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PROLOGO

Esta tesis presenta la propuesta de una seccidnatelal de calidad que se requiere
como parte de la documentacion necesaria pararnneplzr un Sistema de Gestion
de Calidad y, mediante la evidencia del cumplintesg requisitos, la certificacion
ISO 9001:2008. Esta propuesta se realiz6 para dofgl Departamentos de la
Facultad de Ingenieria de la Universidad CatélieaSéntiago de Guayaquil, los

cuales son:

e ElCentro de Formacion Tecnoldgica (CFT), y el

» Centro de Prestacion de Servicios Tecnoldgicos TGPS

Es necesario acotar que este trabajo investiga@obasa en la Norma ISO

9001:2008 en lo que corresponde al Capitulo 7:iRaezabn del Servicio.

Este trabajo se compone de varias partes:

e Parte I: Introduccién sobre los centros donde serien las funciones que
se cumplen en la Facultad

e Parte Il: Comprende todo lo que concierne al Cerdm Formacion
Tecnoldgica (CFT) incluyendo el manual de calidadatriz de diagndstico.

e Parte lll: Al igual que el Centro de Formacion Tedgica (CFT), en esta
seccién trataremos sobre el Centro de Prestacid®edédcios Tecnoldgicos
(CPST) en donde también se incluird el manual tidachcon sus registros y

ademas la matriz de diagnéstico.
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1.-INTRODUCCION

1.1.-ANTECEDENTES

Hoy en dia la globalizacion de los mercados hagmado que las organizaciones se
encuentren constantemente innovando y realizandgorase continuas a sus
productos o servicios brindados, el resultado de lespodemos ver a diario en el

elevado nivel de competitividad que existe ergsedrganizaciones.

Las Universidades son Instituciones que tambiémeseinvolucradas directamente
en ofrecer productos y servicios de calidad, es guta razon que se han visto
obligados a realizar controles y mejoras continc@s el fin de mantenerse como

lideres en el mercado.

La Facultad de Ingenieria de la Universidad Cadddie Santiago de Guayaquil en la
carrera de Ingenieria en Sistemas Computacionbisincursionado en nuevos
ambitos académicos y tecnoldgicos que ya no ser@ni como principales clientes a
los alumnos pertenecientes a esta institucion, gire también pueden ser clientes
las personas externas a la Universidad que requagaalgun producto o Servicio

ofrecido por la Facultad de Ingenieria.

Es por esta raz6n que se han visto en la necesdidaacrecentar y fortalecer el
compromiso que tienen para con la comunidad, tdoiesomo objetivo principal

ofrecer servicios y productos que cumplan con la&s rastrictos estandares de
calidad para lograr la completa satisfaccion dieinté y a su vez convertirse en

lideres en su ambito laboral.



Para lograr el cumplimiento de los objetivos anteancionados, la Facultad de
Ingenieria se ha visto en la obligaciéon de obteeetificaciones de calidad que se
emiten en la actualidad, para lo cual es necekaiiaplementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) que cumpla con lo estaldeen la Norma ISO

9001:2008.

Los altos Directivos optaron por seleccionar a dedos principales departamentos
de esta Unidad Educativa para los cuales se ddsteaen dichas certificaciones
estos son: Centro de Formacién Tecnoldgica (CF€) €entro de Prestacion de
Servicios Tecnoldgicos (CPST), los cuales brindamisios a personas o empresas
que estén directamente involucradas a la Univaldsydademas las que no tengan

vinculo alguno con la misma.



1.2.- OBJETIVOS

1.2.1.- GENERAL

Lograr que los productos/servicios brindados por Gantro de Formacion
Tecnoldgica (CFT) y el Centro de Prestacion deiSes/Tecnolégicos (CPST) sean
de gran calidad para llegar a tener un reconoaidstigio en el mercado tecnoldgico

basandose en la Norma ISO 9001:2008 en lo corregar al Capitulo 7.

1.2.2.- ESPECIFICOS
* Proponer mejoras a los procesos de Centro de Fiimadecnoldgica
(CFT) y el Centro de Prestacion de Servicios Teaumgiobs (CPST)
relacionados con el capitulo 7 de la Norma ISO S2I8.
 Elaborar un manual de calidad para cada centro apmréenga los

requisitos establecidos en el capitulo 7 de la No®® 9001:2008.



1.3.-ALCANCE

El alcance de este trabajo investigativo compreebeandlisis de procesos y
desarrollo de las metodologias necesarias parapkmentacion de un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC), cumpliendo con lo regweren la Norma ISO

9001:2008.

El Capitulo de la norma en el cual se basa estgepto es el nimero 7 incluyendo
todos los literales que conforman al mismo. Laasade la Universidad Catodlica de
Santiago de Guayaquil que se veran implicadas deraalirecta son el Centro de
Formacion Tecnolégica (CFT) y el Centro de Preétacie Servicios Tecnoldgicos

(CPST) ambos pertenecientes a la Facultad de igeni



1.4.- METODOLOGIA

Entre las actividades que se realizaron para losaion del capitulo 7 del manual

de calidad se tienen:

* Reuniones de tutoria con la directora del trabejgrddo.

» Establecimiento de lineamientos y objetivos.

* Investigacion en internet sobre todo lo relacioneaio el tema.
* Proceso de levantamiento de la informacion.

» Entrevistas con el personal de la organizacion.

* Redaccion de la documentacion.

» Proceso de revision de la informacion.

» Proceso de verificacion de la informacion.

* Proceso de retroalimentacién de la informacion.

* Proceso de cruce de informacion.

Ademas de las observaciones propias que realizamdgnte nuestra permanencia

como estudiantes de pregrado y seminario de gradude la Facultad.



1.5.- RECURSOS

Para realizar este proyecto de graduacién se tomarocuenta todos los recursos

necesarios que intervienen en un desarrollo deresgaitud:

* Recursos fisicos: no se utilizaron recursos fisicos
* Recursos tecnologicos: Internet, libros sobre @dlidSO 9001:2008,
computadoras, correo electrénico, tecnologia wabsfde discusion.

* Recursos humanos: Entrevistas con el personal aigdamizacion.



2.- CAPITULO I: MARCO TEORICO

2.1.- IMPORTANCIA DE LA CALIDAD.

Muchas de las organizaciones en la actualidad @meto de los grandes errores,
restarle importancia a la calidad que debe estaensa de manera obligada en los
productos y servicios que estos ofrecen. Esto beopado el fracaso y quiebre de
ciertas empresas o instituciones que en su monilleg@on a ser lideres en el

mercado.

Es por esto que la calidad en servicios y produstoba convertido en uno de los
principales requisitos para que las organizaciosesn competitivas, ya que los
beneficios que se obtienen se los podra observanatera clara a corto o largo
plazo, o a su vez se lo utiliza como un element@iggico que brinda una ventaja

diferenciadora en relacion a la competencia.

Existen varios estandares de calidad, que son oyrpaliticas internacionales que
deben cumplir los productos y servicios, en loslesiase deben basar las
organizaciones para poder lograr las certificacgogae hoy en dia son de gran
importancia para poder cumplir con los requerinuende los clientes y lograr su

satisfaccion al momento de la adquisicion.



2.1.1.- PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

Existen ocho principios de calidad Estos principsos1 de tipo universal que se
pueden aplicar a las empresas 0 a otro tipo deniaagaones. Es necesario seguir
estos principios con el fin de obtener los bengdiqque se esperan al implantar los

Sistemas de Gestion de Calidad (SGC).

Los ocho principios son:

1. Enfoque al cliente.Toda organizacion depende de sus clientes esgtor e
gue es necesario comprender sus necesidades fiwaliad de cumplir en
su totalidad todos los requerimientos que se pteseantes, durante y
después de la adquisicion del producto o servicio.

2. Liderazgo.- Los lideres estan encargados de establecer y meanta
orientacion de la organizacion.

3. Participacién del personal.El personal debe estar comprometido con el
cumplimiento de los objetivos trazados por la oizgaion.

4. Enfoque basado en proceso3nedos los recursos y actividades se deben

gestionar como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestiddentificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema.

6. Mejora continua.ia mejora continua del desemperio global de la
organizacién, debe de ser un objetivo permanenéside

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisidresdecisiones

eficaces se basan en el andlisis de los datodayieformacion previa



8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveddpna organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una delaonutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos paravalea

2.1.2.- NORMA I1SO 9001:2008.

La Norma I1SO 9001:2008 ha sido elaborada por elit@omécnico ISO/TC176 de

ISO Organizacién Internacional para la Estandaidgrac

Esta norma en su contenido tiene como objetivoacipales especificar los
requisitos para un buen sistema de gestién delitadaque pueden utilizarse para
aplicacion interna de las organizaciones, pardficadion o con fines contractuales

y a los nuevos patrones de necesidades y soluciones

Forma parte de la Familia de Normas ISO 908¢F Anexo # 1 Familia Norma ISO

9000. Es la tunica que tiene modelo de Gestion y dgicable.

Esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndosérés primeros a declaraciones de
principios, estructura y descripcion de la empresgisitos generales, etc., es decir,
son de caracter introductorio. Los capitulos deltrmual ocho estan orientados a
procesos y en ellos se agrupan los requisitos lpaimplantacion del sistema de
calidad. A la fecha, han habido cambios en aspetaoss de la norma ISO 9001, al

15 de noviembre del 2008, la norma 9001 varia.



Los ocho capitulos de ISO 9001 son:

1.-Guias y descripciones generales, no se enunai@én requisito.

2.-Normativas de referencia.

3.-Términos y definiciones.

4. Sistema de Gestiéon de Calidad.

4.1.-Requisitos Generales.

4.2 .-Requisitos de la documentacion.

4.2.1.-Generalidades.

4.2.2.-Manual de la Calidad.

4.2 .3.-Control de los documentos.

4.2.4.-Control de los registros.

5.-Responsabilidad de la direccion.

5.1.-Compromiso de la direccioén.

5.2.-Enfoque al cliente.

5.3.-Politica de Calidad.

5.4.-Planificacion.
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5.4.1.-Objetivos de Calidad.

5.4.2.-Planificacién del sistema de Gestion dedadli

5.5.-Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

5.5.1.-Responsabilidad y autoridad.

5.5.2.-Representante de la direccién.

5.5.3.-Comunicacién Interna.

5.6.-Revision por la direccion.

5.6.1.-Generalidades.

5.6.2.-Informacion de entrada para la revision.

5.6.3.-Resultados de la revision.

6.-Gestion de los recursos

6.1.-Provision de los recursos.

6.2.-Recursos Humanos.

6.2.1.-Generalidades.

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia.

6.3.-Infraestructura.

11



6.4.-Ambiente de Trabajo.

7.-Realizacion del producto/servicio.

7.1.-Planeacién de la realizacion del productosgiwicio.

7.2.-Procesos relacionados con el cliente.

7.3.-Disefio y desarrollo.

7.4.-Compras.

7.5.-Control de la produccion y prestacion del s@v

7.6.-Control de equipos de seguimiento y medicion.

8.-Medicién, analisis y mejora

8.1.-Requisitos generales.

8.2.-Seguimiento y medicion.

8.3.-Control de producto no conforme.

8.4.-Analisis de los datos para mejorar el desemperni

8.5.-Mejora.

12



CAPITULO Il: CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA (CFT).
3.1.- RESENA HISTORICA.

Fue creado el 16 de noviembre de 2006. Es una dirdéaapoyo adscrita a la
Facultad de Ingenieria de la Universidad CatoleeSdntiago de Guayaquil, la cual
ofrece programas de capacitacion, actualizacidarfepcionamiento a profesionales
y organizaciones del sector productivo publico iygito del Ecuador, con el fin de
enriquecer su capacidad de adaptacién a los nwavobkios y desafios creados por

el avance tecnoldgico, y a los nuevos patronesdesidades y soluciores

3.2.- MISION Y VISION.

MISION

Disefiar, desarrollar y proveer a nuestros partitggun servicio integral a través de
programas decapacitacion, actualizacion y perfeccionamiento rafgsionales y
organizaciones del sector productivo publico y quiv del Ecuador, con el fin de
enriquecer su capacidad de adaptacién a los nwavobkios y desafios creados por
el avance tecnoldgico, y a los nuevos patronesatdesidades y soluciones. Los
cursos, talleres, seminarios, programas, diplomaghantizan excelencia en el

proceso de ensefianza-aprendizaje, y desarrolesgéitu emprendedor.

! Tomado de la pagina web de la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil
http://www2.ucsg.edu.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=10508&Itemid=1050
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VISION
“Ser lideres al brindar servicios académicos coosn en el area de computacion y
afines con calidad y excelencia educativa. Serdadiade los profesionales y

entidades del sector productivo del Ecuador”.

3.3.- OBJETIVOS

Posicionamiento en el mercado de Guayaquil y delaier como un Centro que
ofrece capacitacion con el respaldo académico dé&nersidad Catdlica de

Santiago de Guayaquil, apoyados en la vinculaciGnpiEsa — Universidad,

ofreciendo una variedad de servicios de capaciianirnos y externos, lo que nos

convertiria en un Centro innovador.

3.4.-PRINCIPALES SERVICIOS QUE OFRECE.

AREA ACADEMICA.

=  Preuniversitarios.
» Propedéutico.

= Seminarios de graduacion

PRESTACION DE SERVICIOS EDUCATIVOS.

= Cisco CCNA.
= PHP.
= Linux.

=  Charla de Microsoft.

14



=  Curso de Ofimatica.
= Java.

= OQOracle.
3.5.-MANUAL DE CALIDAD DEL CFT.

Luego de realizar el andlisis de los requisitosatdstidos por la Norma ISO
9001:2008, la redaccion del Manual de Calidad pdr&entro de Formacion

Tecnoldgica se establede la siguiente forma:

15



CENTRO DE FORMACION

TECNOLOGICA

VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
MC-CF-01

Manual de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

CENTRO DE FORMACION
TECNOLOGICA (CFT)

CAPITULO 7

REALIZACION DEL SERVICIO

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
15 Agosto 2010 Tatiana Laverde ING. MARIUXI LEON ING. INELDA
Fecha de Aprobacion: Javier Mantilla MARTILLO

12 Septiembre 2010 Gabriel Bastidas
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VERSION: 01
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REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

OBIJETIVO

El objetivo de este capitulo es detallar las actividades que realiza el Centro de
Formacién Tecnoldgica (CFT) en la prestacion de servicios a los estudiantes.

* Planificacion de la realizacidn del servicio y los procesos relacionados.
* Disefio y Desarrollo

* Compras

* Prestacidn del Servicio

ALCANCE

Este capitulo se va a aplicar todas las actividades que sean necesarias para la
realizacioén del servicio

DESCRIPCION

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

El Centro de Formacién Tecnoldgica (CFT), planifica y desarrolla todos aquellos
procesos que sean necesarios para la prestacion de servicios (seminarios) y de cursos
varios. Esta planificacion la lleva a cabo considerando:

e Misidn, Vision

* Objetivos de calidad (coherentes con la misién y vision)
El Centro de Formacion Tecnoldgica de la Facultad de Ingenieria ofrece los Seminarios
de Graduacién a todos sus egresados en la carrera, los mismos que se basan en temas
actuales que respondan a las necesidades de la sociedad solucionando sus problemas

con la implementacidon tecnolégica adecuada. Se elaboran el cronograma de
actividades de la planificacion de los seminarios.

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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2 CLAVE DEL DOCUMENTO:
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Conms Potiabotin Toonttogios Manual de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

Es elaborado por el director del centro. El control del documento lo lleva la secretaria
del centro. Planificacion de las actividades a realizar para llevar a cabo el seminario:

e Pedir cédigo a Secretaria General del Seminario de Graduacion.

* Lista de egresados por parte de Coordinacién Académica.

e Solicitar propuestas de las empresas.

* Recepcion de propuestas.

e Convocar a la primera reunién con los egresados para la revision de
documentos personales, histdricos y actualizacidon de datos personales.

* Revisar presupuestos de cada tema por empresa de manera manual.

* Convocatoria por correo electrénico de la segunda reunidn para presentar
las propuestas.

* Convocatoria por correo electrénico de la tercera reunidn para la eleccién
del tema.

* Planificacion Académica.

* Realizar peticidn de contrato del personal administrativo en el SIU.

e Solicitar la aprobacién de la peticion de contrato al Coordinador
Administrativo a través del SIU.

* Realizar la carta de la peticion de contrato dirigida al Rector con copia al
departamento de Seleccion y Capacitacion.

* Receptar las firmas (Decano, Coordinador Administrativo y Secretaria).

e Realizar presupuesto en el SIU.

* Entregar las 6rdenes de pago a los egresados.

* Receptar copias de las drdenes de pago canceladas.

* Ingresar programacion académica en el SIU.

* Llamar a Recursos Humanos para que apruebe la programacién académica.

* Ingresar disponibilidad horaria de los instructores en el SIU.

* Ingresar los horarios de clases de los instructores en el SIU.

e Registrar los egresados en los médulos el Seminario de Graduacion en el SIU.

* Ingresar las asistencias de los instructores en el SIU.

* Sacar actas de asistencias de los egresados del SIU.

* Ingresar las asistencias de los egresados en el SIU.

e Sacar actas de notas del los egresados en el SIU.

* Ingresar notas de los médulos de los egresados en el SIU.

* Realizar reajuste del presupuesto.
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* Realizar Pagos al personal docente y administrativo.

* Revisar asistencias del instructor.

e Revisar asistencias de los egresados.

* Revisar las notas de los egresados.

* Pedir cédigo a Secretaria General para nuevo Seminario de Graduacion.
* Cierre de periodo.

Se registran los resultados de la planificaciéon de la realizacién del Servicio logrando
que el Centro de Formacién Tecnoldgica cuente con una sélida base para planificar y
desarrollar el seminario de graduacién (Ver RG-CF-01 REGISTRO DE PLANIFICACION).

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO

La organizacion cuenta con el programa detallado del seminario, el mismo que cumple
con todos los requisitos legales establecidos por el CONESUP.
La organizacion se encarga de determinar todos los requisitos adicionales que
considere necesario. Los contenidos académicos de los seminarios son analizados vy
evaluados por las respectivas autoridades de la organizacion.

7.2.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO

El CFT revisa los contenidos de los seminarios y las metodologias de ensefianza antes
de ofertarlos a sus clientes y cuenta con la capacidad para poder cumplir con lo
especificado y llevar adelante el Seminario: recursos, tecnologia., hardware, software,
Internet, LAN, website, etc. Todos estos recursos son administrados por la
organizacion y se los revisa de acuerdo a un programa de mantenimiento.

Se mantienen registros de las revisiones realizadas y de las acciones originadas por la
misma (Ver RG-CF-02 REGISTRO DE REVISION DE REQUISITOS). Cuando los requisitos
cambien, el Centro de Formacién Tecnolégica debe asegurarse de que los documentos
relevantes son modificados y que el personal correspondiente este consciente de los
requisitos modificados.
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7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE
La organizacidn cuenta con todos los mecanismos para la comunicacidn con el cliente:

e Buzdn de sugerencias

e Internet
e E-mail
e  Website

e C(Cartelera
e Teléfono

La informacion sobre el seminario se proporciona: via telefénica Ilamando a los
egresados, enviandoles correos, publicandolo en el website de la organizacién. En el
Instructivo de comentarios del estudiante (Ver IN-CF-01 INSTRUCTIVO DE
COMENTARIOS DE ESTUDIANTE) se puede ver el proceso de cdmo los clientes pueden
realizar sus consultas, quejas y la retroalimentacidon sobre el seminario, usando los
mecanismos de comunicacién previamente mencionados.

7.3.-DISENO Y DESARROLLO

El proceso de disefio y desarrollo se aplicara en el momento en el que se inicie la
prestacion de un nuevo servicio en el Centro de Formacion Tecnoldgica (CFT).

En el Anexo01-DDS (Ver AN-CF- 01) se detallan las actividades relacionadas a:

* Planificacion del disefio y desarrollo

* Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
e Resultados del disefio y desarrollo

e Revisién del disefio y desarrollo

* Verificacidn del disefio y desarrollo

* Validacion del disefo y desarrollo
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e Control de los cambios del disefio y desarrollo

7.4 COMPRAS
7.4.1 PROCESO DE COMPRAS

Los responsables del Centro de Formacién Tecnoldgica son los encargados de la
deteccion de necesidades de los materiales, suministros y equipos que deban
adquirirse. La Administracidon de la Universidad es la encargada de seleccionar los
proveedores y a su vez ingresarlos al Sistema Administrativo al cual podran acceder los
encargados de cualquier area para realizar el pedido correspondiente.

Existen dos formas de realizar las compras las cuales son:
* De manera directa a los proveedores de la Universidad.

e Por medio del Portal de Compras tal cual lo establece la Ley de Compras
Publicas del Ecuador.

Deben mantenerse los registros de las evaluaciones a proveedores (Ver RG-CF-04
REGISTRO DE EVALUACION DE PROVEEDORES).

Para realizar un pedido y adquirir materiales, suministros y equipos se debera cumplir
con lo establecido en el Instructivo de Compras IN-CF-02. La solicitud debera ser
aprobada por la Administracidon General de la Universidad.

7.4.2 INFORMACION DE COMPRAS

Las compras se realizan por medio del Sistema Administrativo de la Universidad, al cual
tienen acceso el encargado del Centro de Formacién Tecnoldgica o el coordinador
Administrativo de la facultad.

Para efectuar un pedido, el encargado del Centro de Formacion Tecnoldgica entregara
una solicitud al Coordinador Administrativo en la cual se especificara el tipo de
requerimiento y las caracteristicas del producto a comprar.
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La aprobacion de los pedidos dependera de los encargados de la Administracién
General de la Universidad. El detalle de todas las actividades descritas consta en el
Instructivo de Compras.

7.4.3 VERIFICACION DE LOS EQUIPOS COMPRADOS

El Departamento de Proveeduria de la Universidad es el encargado de revisar los
equipos, materiales o insumos proporcionados por dicho departamento y a su vez
verificar que cumplan con los requisitos de compra y especificaciones
correspondientes.

Cuando el proveedor no cumple con lo estipulado no se recibe el equipo, material o
insumo y se debera buscar otro proveedor.

Si el equipo adquirido es tecnolégico, el Centro de Cémputo de la Universidad sera el
encargado de revisar el funcionamiento correcto del mismo para luego entregarlo al
encargado del Centro de Formacién Tecnoldgica.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DE SERVICIOS
7.5.1 CONTROL DEL PRODUCTO Y PRESTACION DEL SERVICIO

El Centro de Formacidn Tecnoldgica planifica y lleva a cabo la prestacidn de servicios
bajo condiciones controladas, conforme a la normativa aplicable por la propia UCSG.
Las condiciones controladas incluyen en los casos que sean aplicables:

* La disponibilidad de informacidn normativa que describa las caracteristicas
del servicio.

e La disponibilidad de documentos como son procedimientos, instructivos, o
lineamientos de trabajo, cuando sea necesario.

* El uso del equipo apropiado para llevar a cabo los procesos que forman
parte del alcance del SGC.

El proceso de registro, planificacién de los cursos, organizacidon de cursos, dictado de
clases, asistencia de clases, calificaciones, seguimientos, indicadores se realiza con el
apoyo de un software especificamente disefiado para las necesidades de la
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.
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El software donde se ingresan los datos es el Sistema Integrado Universitario (S.l.U.)

Las asistencias de los cursos dictados pertenecientes al Area Académica seran
registradas manualmente por parte del catedratico. Esto se realizara a través de la lista
de inscritos en dicho Seminario.

La informacidn registrada en la carpeta del Catedratico sera luego ingresada al S.Il.U
por la asistente encargada del Centro de Formacién Tecnoldgica.

7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO.

Este numeral es parte de las exclusiones debido a que los servicios de docencia
brindados por parte del Centro de Formacién Tecnoldgica son verificados mediante
actividades de seguimiento y medicidn en varias etapas.

7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD.

Cada curso tiene un cédigo ya sea este de Seminarios, talleres o Cursos varios con lo
cual se lo identifica y en el momento de su apertura son ingresados al Sistema
Integrado de la Universidad.

Cada estudiante ya sea del Seminario, talleres o Cursos varios es identificado con un
numero de matricula que a su vez esta ingresado en el Sistema de la Universidad.

En el caso de los Estudiantes de Seminario se mantiene el numero de matricula con el
cual han sido identificados durante la carrera de pre-grado. En los otros casos como el
de estudiantes que no forman parte de la Universidad se generard un cddigo a cada
uno de ellos el cual estara asociado a los cursos que hayan tomado o estén cursando.

Se deben mantener registros de la identificacion de servicios. (RG-CF-05 REGISTRO DE
IDENTIFICACION DE SERVICIOS).

7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE

Se debe registrar la informacion personal y académica del estudiante, como datos de
ciudadania, sus calificaciones, acta de grado del colegio. Se notifica al estudiante en
caso de pérdida de informacidn. Se deben llevar registros (RG-CF-06 REGISTRO DE
PROPIEDAD DEL CLIENTE).
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1. PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

El Director del Centro de Formacion Tecnolégica (CFT) planifica los procesos de disefio y
desarrollo del servicio de docencia ajustandose a sus politicas Internas. La planificacion
del servicio de docencia (seminario de graduacion) se realiza:

A partir de la cantidad de alumnos que terminan la malla curricular de la
Facultad de Ingenieria en Sistemas de la Universidad Catodlica de Santiago de
Guayaquil (egresados).

Temas de actualidad que sean sugeridos por docentes de la Facultad de
Ingenieria en Sistemas o por organizaciones externas, estos temas deben
ajustarse a los requerimientos y al presupuesto definidos por los
reglamentos de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

Elabora una planificacion Académica en la que se detallan horarios, fechas,
docentes, aulas, etc.

En el proceso de planificacidon del disefio y desarrollo del seminario de graduacion se
incluyen los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos y
servicios resultantes cumplen con los requisitos especificados.

Este proceso es aplicable para todos los seminarios de graduacién que se disenen, en el
caso de que se requieran cambios puntuales se realizara a través del requisito de control
de los cambios del disefio y desarrollo.

2. ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISENO Y DESARROLLO

El Centro de Formacion Tecnoldgica determina los elementos de entrada basandose en:

Historico de las materias del egresado previamente aprobado por la
Comisién Académica.

Propuestas de Organizaciones interesadas en prestar su servicio de
capacitacion sobre temas de tecnologia vanguardista.

Informacion de disefios de seminarios de graduacidon previos, utilizada
cuando sean aplicables.
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* Politicas Internas del Centro de Formacion Tecnoldgica y Reglamentos de la
Facultad de Ingenieria en sistemas Computacionales.

Los elementos de entradas son revisados por los integrantes de la Comisidon de Formacion
encargada de temas especificos, definidas dentro del CFT dependiendo de la propuesta
seleccionada. Las revisiones se las realizan en las reuniones periédicas de la Comision de
Formacidn en las que se determina cual va a ser la propuesta seleccionada para dictar en
el Seminario de Graduacion.

3. RESULTADOS DEL DISENO Y DESARROLLO

Los resultados del disefio y desarrollo del seminario de graduacién son proporcionados a
los directivos de la Comisién Académica y/o Director de la Carrera de Sistemas para luego
ser aprobados, asegurdandose de que los requisitos establecidos estén completos, sin
ambigliedades y no son contradictorios

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) Cumplir con los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo.

b) Proporcionan informacién apropiada para la prestacion de servicio.
c) Contienen o hacen referencia a los criterios de aceptacion del servicio, y

d) Especifican las caracteristicas del que son esenciales para que las actividades se
llevan a cabo de acuerdo a los requerimientos planteados.

4. REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO

Las etapas del disefio de desarrollo son revisadas por el Director del Centro de Formacion
Tecnolégica mediante el cronograma de actividades con el fin de evaluar la capacidad de
los resultados obtenidos para cumplir con los requisitos e identificar cualquier problema
que se haya podido presentar. Estas revisiones incluyen a las personas que participaron
en el disefio.

Se mantienen registros de los resultados de las revisiones y de cualquier accidon necesaria.
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5. VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

De acuerdo a lo planificado, la verificacidén es realizada por el Director del Centro de
Formacién Tecnoldgica mediante el cronograma de actividades que asegura que los
resultados del disefio y desarrollo cumplan con los requisitos de los elementos de entrada
(legal y reglamentaria). Se mantienen los registros de los resultados de la verificacién y de
cualquier accion que sea necesaria, conforme al procedimiento (Ver LM-CF-01 LISTAADO
MAESTRO DE REGISTROS).

6. VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO

El Director del Centro de Formacién Tecnoldgica realiza acciones de validacidn del disefio
y desarrollo a través de evaluaciones al servicio entregado mediante encuestas realizadas
a los alumnos durante y al final del Seminario de Graduacién, ademas de validar la
satisfaccion de los clientes mediante la apertura por segunda vez del seminario, para
asegurar que el servicio resultante es capaz de satisfacer los requisitos requeridos por sus
clientes. Ademas, se mantienen los registros de los resultados de la validacion vy de
cualquier accién que sea necesaria procedimiento (Ver LM-CF-01 LISTAADO MAESTRO DE
REGISTROS).

7. CONTROL DE LOS CAMBIOS DE DISENO Y DESARROLLO

Cuando sea necesario que se realice algun cambio en el seminario de graduacién, el CFT
debe identificarlo y efectuar las acciones necesarias tales como: revision, verificaciéon y
validaciéon antes del dictado del mismo. Dichos cambios pueden ser sugeridos por los
Instructores, Director de Carrera. Se mantiene registros de los resultados de la revisién de
los cambios y de las acciones que sean necesarias (Ver RG-CF-03 REGISTRO DE REVISION
DE CAMBIOS).
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REGISTRO DE PLANIFICACION

Registro No:
(El codigo del registro)

Nombre del Proceso:
(Especificar el respectivo proceso de
planificacion del seminario)

Nombre del Seminario:
(Especificar el tema del seminario)

Evidencia:

(Especificar la evidencia que muestre
que el proceso de planificacion y el
seminario cumplen con los requisitos)

Documentos relacionados:
(Especificar los documentos de la
evidencia)

No de hojas adjuntas:
(El nimero de hojas de los documentos
de la evidencia)

EL PROCESO Y SEMINARIO CUMPLEN CON LOS REQUISITOS:

1 Sl 1] NO
Levantar Solicitud de Accién Correctiva(SAC) ] sl L] NO
(En caso que no se cumpla con los requisitos)
SAC No:
(El cédigo de la respectiva Solicitud de Accion
Correctiva)
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REGISTRO DE REVISION DE REQUISITOS

Registro No:

(El cédigo del registro)

Nombre del Seminario:

(Especificar el tema del seminario)

Nomina de Requisitos:

(Especificar los requisitos del seminario a
ser revisados)

Resultados de la Revision:

(Especificar los resultados obtenidos
luego de la revision de los requisitos del
seminario, que se encontro)

Acciones que se originaron:

(Especificar las acciones a ser tomadas)

Levantar Solicitud de Accién Correctiva(SAC) (]Sl [ ] NO

(En caso de existir no conformidad)

SAC No:

(El cédigo de la respectiva Solicitud de Accidon

Correctiva)
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REGISTRO DE REVISION DE CAMBIOS

Registro No:
(El codigo del registro)

Nombre del Seminario:
(Especificar el tema del seminario)

Némina de Cambios:
(Especificar la descripcion y razén de cada cambio al
disefio y desarrollo del seminario)

Resultados de la Revision:

(Especificar los resultados obtenidos luego de la
revision de los cambios al disefio y desarrollo del
seminario, que se encontro)

Acciones Necesarias:
(Especificar las acciones necesarias para poder llevar a
cabo los cambios al disefio y desarrollo del seminario)

Recursos:

(Especificar los recursos necesarios: tiempo, tecnologia,
recursos humanos, recursos financieros, etc. para poder
implementar los cambios al disefio y desarrollo del
seminario)

Costos:
(Especificar los costos estimados de la implementacion
de los cambios al disefio y desarrollo del seminario)

Beneficios:

(Especificar los beneficios de la implementacion de los
cambios al disefio y desarrollo del seminario tanto para
los estudiantes como para el CFT)

Decision final: | Los cambios al disefio y desarrollo del seminario se:

[ ] Aceptan

[] Rechazan

Comentarios:
(Especificar el porqué de la aceptacion o rechazo de los
cambios al disefio y desarrollo del seminario)
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CENTRO DE FORMACION

VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
RG-CF-04

TECNOLOGICA
REGISTRO DE EVALUACION

DE PROVEEDORES

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

REGISTRO DE EVALUACION TRIMESTRAL DE PROVEEDORES

Periodo

Desde:

Hasta:

Proveedor

(Nombre del Proveedor
calificado)

Calificacion Observaciones

(Evaluacion promedio durante el
periodo establecido)

Fecha de Elaboracion:
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Fecha de Aprobacion:
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VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

CENTRO DE FORMACION | pe cros

TECNOLOGICA

REGISTRO DE
IDENTIFICACION DE SERVICIO

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

REGISTRO DE IDENTIFICACION DE SERVICIO

(Servicios del CFT)

Cdédigo Nombre Tipo Fecha inicio | Fecha fin

(Seminario Curso,etc.)
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VERSION: 01

z CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE FORMACION | pc cr.06

CFT TECNOLOGICA

Coniro Formesion Tecnclogics REGISTRO DE PROPIEDAD
DEL ESTUDIANTE

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

REGISTRO DE PROPIEDAD DEL ESTUDIANTE

Registro No:
(El codigo del registro)

Nombre del Seminario:
(Especificar el tema del seminario)

Nombre del Estudiante:
(Especificar el nombre del estudiante)

Propiedad del Estudiante:
[1 PERDIDA

] DANADA

L USO NO APLICA

Tipo de propiedad:

(Especificar si se trata de: datos personales
del estudiante, propiedad intelectual del
estudiante, propiedad de un bien del
estudiante usado durante el seminario)

Descripcion del caso:
(Especificar brevemente el caso)

Recomendaciones Adicionales:
(Especificar las recomendaciones a tomar
para que no se repita el caso)
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COMENTARIOS DEL
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INSTRUCTIVO DE COMENTARIOS
DEL ESTUDIANTE CFT
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VERSION: 01

. CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE FORMACION IN-CF-01

C F T TECNOLOGICA INSTRUCTIVO DE

COMENTARIOS DEL
ESTUDIANTE

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

ALCANCE:

Este instructivo de trabajo aplica al personal que labora en el Centro de Formacién
Tecnoldgica de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil.

ALMACENAMIENTO:

El instructivo es guardado en archivo digital en disco duro y el respaldo en disco
Optico CD-RW.

IDENTIFICACION:

Este instructivo se identificard por medio de un cédigo al cual se hara referencia
desde el manual de calidad. El respaldo es identificado asignandole un titulo al disco
Optico CD-RW.

Titulo: CD-IN-CF-01

PROTECCION:

El archivo digital en disco duro se protege con contrasefia para evitar accesos no
autorizados.

El respaldo en disco éptico CD-RW es guardado en un archivador en la oficina del
centro, asi se lo mantiene alejado del polvo, la humedad y la luz solar.

Tiempo de retencién:

A partir de cada tres versiones en el contenido de la cuarta versién se eliminara el
texto de la version mas antigua.

Disposicion de los registros:

Reciclaje.
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CENTRO DE FORMACION
TECNOLOGICA

VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
IN-CF-01

INSTRUCTIVO DE
COMENTARIOS DEL
ESTUDIANTE

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

ACTIVIDADES

1.- Comentarios o quejas del estudiante
2.- Recepcidn en secretaria del CFT

3.- Revisién

4.- Solicitud de Accidn Correctiva

5.- Comunicacion con el estudiante

RESPONSABLE:

1.- La secretaria del CFT
2.- La secretaria del CFT
3.- La Directora del CFT
4 .- La Directora del CFT

5.- La Directora y secretaria del CFT

DESARROLLO

1.- Comentarios o quejas del estudiante

El estudiante se acerca a la secretaria del CFT a realizar su comentario o queja.

La secretaria entrega la forma de comentarios al estudiante y se le indican los campos a
ser llenados, el estudiante llena los campos respectivos de la forma y se la entrega a la
secretaria.

2.- Recepcion en secretaria del CFT

La secretaria recibe la forma de comentarios del estudiante y la guarda.
La secretaria entrega la forma de comentarios del estudiante a la Directora del CFT.

3.- Revision
La Directora del CFT revisa los comentarios del estudiante y decide las acciones a ser
tomadas.

4.- Solicitud de Accidn Correctiva

La Directora del CFT levanta una solicitud de accidn correctiva en el caso de existir
alguna no conformidad.

Aprobado Por:
ING. INELDA

Revisado Por:
ING. MARIUXI LEON

Elaborado Por:
Tatiana Laverde
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CFT TECNOLOGICA
INSTRUCTIVO DE COMPRAS

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

5.- Comunicacidn con el estudiante

La Directora del CFT comunica a la secretaria las acciones realizadas y le indica que se
le notifique al estudiante.

Se da por cerrado el casoy la secretaria guarda los respectivos documentos
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CENTRO DE FORMACION

CFT TECNOLOGICA

VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
IN-CF-02

INSTRUCTIVO DE COMPRAS

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

DIAGRAMA DE FLUJO DE COMENTARIOS DEL ESTUDIANTE

( Inicio )
y

Comentarios o
guejas del estudiar

v
Recepcion en
secretaria del CF

A 4
Revision por la
Directora del CF

\ 4
Acciones a ser
tomada

No Si Levantar Solicitud
¢ Existe alguna de Accién
. ———>
conformidad? Correctiva

No mas acciones a
seltomada

v

Se le comunica al

estudiant
Fin
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TECNOLOGICA

VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
IN-CF-02

INSTRUCTIVO DE COMPRAS

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

INSTRUCTIVO DE COMPRAS CFT

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
15 Agosto 2010 Tatiana Laverde ING. MARIUXI LEON ING. INELDA
Fecha de Aprobacion: Javier Mantilla MARTILLO

12 Septiembre 2010 Gabriel Bastidas

Manual de Calidad CFT “Toda copia impresa en Papel es un documento No 1

controlado a excepcidn del origina

I”




VERSION: 01

z CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE FORMACION | |\ cF.02

CFT TECNOLOGICA
INSTRUCTIVO DE COMPRAS

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

ALCANCE:

El instructivo se aplica a todas las areas del Centro de Formacion Tecnoldgica (CFT)
involucradas en el Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

ALMACENAMIENTO:

Los instructivos seran almacenados en medios digitales y ademas estaran impresos para
asegurar su disponibilidad.

IDENTIFICACION:

Este instructivo se identificara por medio de un cédigo al cual se hara referencia desde
el manual de calidad.

PROTECCION:

Los respaldos se los realizaran en medios digitales como discos de datos, discos duros,

etc.

ACTIVIDADES: RESPONSABLE:

1.- Deteccion de las necesidades de 1.- Director de Centro de Formacion
materiales, bienes equipos o insumos Tecnoldgica

para el Centro de Formacion Tecnoldgica.

2.- Director de Centro de Formacion
2.- Ingreso al Sistema Administrativo de la | Tecnolégica/Coordinador Administrativo de
Universidad. la Facultad de Ingenieria

3.-Seleccidn de tipo de bien o insumo a 3.-.Director de Centro de Formacién
solicitar. Tecnoldgica/Coordinador Administrativo de
la Facultad de Ingenieria
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CFT TECNOLOGICA
INSTRUCTIVO DE COMPRAS

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

4.- Seleccionar el proveedor el cual

cumpla con los requisitos previamente ) N
. . . 4.-.Director de Centro de Formacion
establecidos del insumo o equipo.
Tecnoldgica/Coordinador Administrativo de

la Facultad de Ingenieria

5.- Confirmar solicitud y espera de

aprobacion de la misma.
5.-.Director de Centro de Formacion

Tecnoldgica/Coordinador Administrativo de
la Facultad de Ingenieria

DESARROLLO

1.- Deteccion de las necesidades de materiales, bienes equipos o insumos para el
Centro de Formacion Tecnoldgica.

El Director del Area sera el encargado de la deteccién de las necesidades de los equipos
o insumos que deban adquirirse. Una vez detectado el requerimiento existen dos
métodos por los cuales se procedera a la solicitud de compra.

e El primero lo realizard directamente el Director del Area de Formacién
Tecnoldgica al momento de acceder al Sistema Administrativo de la Universidad.

El otro método se lo realizara por medio de una solicitud dirigida a Coordinacién
Académica especificando las caracteristicas del bien o equipo a solicitar.

2.- Ingreso al Sistema Administrativo de la Universidad.

Los responsables de realizar esta actividad deberan acceder con su usuario y clave al
Sistema Administrativo de la Universidad. Una vez ingresado deberdn entrar a la seccion
Adquisicion de Bienes o equipos y a su vez seleccionar la Subunidad (Departamento) y la

Facultad a donde llegara el bien o insumo una vez adquirido.
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CFT TECNOLOGICA

Coniro Formesion Tecnclogics INSTRUCTIVO DE COMPRAS

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

3.-Seleccion de tipo de bien o insumo a solicitar.

En la pantalla del Sistema Administrativo se muestran los diferentes tipos de bienes o
equipos que se encuentren disponibles en el sistema con sus respectivos proveedores.
En esta seccidn se detallaran las caracteristicas de los bienes que se van a adquirir.

El o los responsables de esta actividad deberan seleccionar el bien o insumo que cumpla
con los requerimientos anteriormente detallados.

4.- Seleccionar el proveedor el cual cumpla con los requisitos establecidos
previamente del insumo o equipo.

Luego de que el responsable selecciond el item que cumple con los requerimientos
iniciales, el Sistema Administrativo mostrara una pantalla en la cual se detalla todos los
proveedores autorizados por la Universidad que distribuyen y a su vez tengan
disponibilidad del mismo.

El encargado o responsable de esta actividad debera seleccionar el proveedor que
cumpla con los requerimientos del articulo y también debera tener en cuenta el precio
de venta sobre todo tomard en cuenta si es que estd dentro del presupuesto establecido
para adquisiciones que se muestra en la parte inferior de la pantalla del Sistema
Administrativo.

5.- Confirmar solicitud y espera de aprobacion de la misma.

El/los encargados deberan revisar la orden del pedido y a su vez confirmar el mismo. Al
momento de realizar la confirmacion el sistema emitird un mensaje el cual detalla el
tiempo de respuesta que tomara procesar dicha solicitud por lo regular son 24 horas. Si
en caso la solicitud fuese aprobada pero el proveedor no cumple con lo estipulado al
inicio, se debera escoger otro proveedor que ya este ingresado en el Sistema
Administrativo de la Universidad.
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CENTRO DE FORMACION

CFT TECNOLOGICA

VERSION: 01

CLAVE DEL
DOCUMENTO:
LM-CF-01

LISTA MAESTRA DE
REGISTROS

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

REGISTRO DE RESULTADOS DE LA REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO

CcODIGO NOMBRE VERSION FECHA | TIPO ALMACENAMIENTO
(FISICO/DIGITAL)
Cadigo del Cadigo del El nimero de La fecha El tipo de almacenamiento
registro registro la version en enlaque gue se va a realizar, que
la que se se realizo puede ser fisico o digital.
realizé el el registro
registro

* Nota: El mismo formato se utiliza para registrar el Resultado de la verificacion

y validacion del disefio y desarrollo.
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3.6.- MATRIZ DE DIAGNOSTICO.

Fue necesario observar y analizar la situacionahadel Centro de Formacion
Tecnolégica para poder detallar lo que se niecpara cumplir con la Norma ISO
9001: 2008. Es por esto que se elabon@ matriz Yer Anexo # 2 Matriz de
Diagnéstico del CF) en donde se incluye de manera detallada cada erlosd
literales de la Norma con sus requerimientos,tizgasion actual del centro y lo que

se requiere para que cumpla con los requisitoa Netma.

Una de las propuestas de mejora es la implementdei@n foro de discusion para el
cual se elaboré la estructurgef Anexo # 3 Estructura del Foro de Discusion del

CFT)

El foro de discusién debera contar con perfilesisleario que se deberan crear para

poder personalizar el accedtef Anexo # 4 Foro de Discusion del CFT)
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CAPITULO Ill: CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS

TECNOLOGICOS (CPST).
4.1.- RESENA HISTORICA.

Fue creado el 24 de septiembre del 2009. Es unrdCdnt Soluciones Informaticas
compuesto por profesionales formados bajo la dwctry principios de la

Universidad Catodlica de Santiago de Guayaquil y leosuficiente experiencia para
satisfacer las necesidades informéaticas del mergaldologistica necesaria para la
ejecucion de grandes proyectos en tres campos diltnaéd\sesoria y Consultoria

Informatica, Soporte Técnico Informatico y Desdarale Softwaré
4.2.- MISION Y VISION.

MISION

Proveer soporte y servicio de excelencia en Harlwdoftware y redes; usando
tecnologia de informacién para ayudar a nuestroarics a resolver sus necesidades
cotidianas,  mejoramos  continuamente  nuestros  g®svic solicitando
retroalimentacion nuestros usuarios e implementaainces tecnolégicos para
mejorar los servicios.

VISION

Ser el centro de prestaciéon de servicios tecnalggler en soporte y servicios
multiplataforma en hardware, software y redes, amy@quil, expandiendo su

cobertura hacia otras ciudades y regiones del EBcuad

? Tomado de la pagina web de la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil
http://www2.ucsg.edu.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=1475&Itemid=1371
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4.3.- OBJETIVO.

El Centro de Servicios Tecnoldgicos brinda aseseraim y soporte para todas las
areas tecnolégicas que abarca: asesoria y conauitdormatica, soporte técnico
informético y desarrollo de software, buscando @&l al maximo los recursos
informaticos disponibles en base a la experieneiamdestros profesionales que lo

proveen a nuestro Centro.

4.4.- PRINCIPALES SERVICIOS QUE OFRECE.

ASESORIA Y CONSULTORIA INFORMATICA.
» Consultoria integral en proyectos de implementaciibwegracion vy
actualizacion de sistemas y tecnologia informética.
» Evaluacion y optimizacion de portales, sitios yipag web.
» Asesoria especializada en sistemas.
* Administraciéon de redes, servidores, y acceso eelngsos informaticos.
* Administracién de datos aplicaciones y respaldos.
» Asesoria para la adquisicion de nuevas tecnolagfi@snaticas.
e Evaluacion de candidatos para el departamento denmss ti o
informética.
SOPORTE TECNICO INFORMATICO.
» Asistencia técnica.
»= Mantenimiento informatico

= |nstalacién de redes informéaticas.
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» Reparacion de ordenadores a domicilio del clierda auestro local.
= Reparacion de portatiles.

= Ampliacién de ordenadores.

= Deteccidn y limpieza de virus.

= Soluciones software.

= Soluciones hardware.

= Gestion de backups.

= Redes

DESARROLLO DE SOFTWARE
» Andlisis, disefio y desarrollo de sistemas de inémiom a la medida.

» Disefio de paginas web y mantenimiento web.

4.5.- MANUAL DE CALIDAD DEL CPST.

Del analisis realizado al Centro de Prestacioneatei§os Tecnoldgicos en baada

Norma ISO 9001:2008, se elaboré el siguiente Madadlalidad.
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OBIJETIVO

El objetivo de este capitulo es detallar las actividades que realiza el Centro de
Prestacion de Servicios Tecnoldgicos en la prestacion de servicios de Consultoria y
Asesoria:

e Planificacidn de la realizacién del servicio

* Los procesos relacionados con el servicio

* Disefio y Desarrollo

e Compras

e Prestacion del Servicio

e Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

ALCANCE

En este capitulo se va a aplicar todas las actividades que sean necesarias para la
realizacién del producto.

DESCRIPCION

7.1 PLANIFICACION Y REALIZACION DEL SERVICIO

Los procesos que sean necesarios para realizar el servicio requerido y su secuencia e
interaccién son determinados, planeados e implementados tomando en consideracion
las salidas de la planificacion de calidad. En la Planificacidn de la realizacion del servicio
del CPST se determinan:

e Los objetivos de calidad y los requisitos para el servicio.

e La necesidad de proveer recursos especificos al servicio.
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e las actividades de verificacion, validacion, monitoreo, mediciones,
inspecciones y actividades de pruebas que sean requeridas para la
aprobacion del servicio y lograr la conformidad con los requisitos del cliente.

e El tipo de registros requeridos para proveer evidencia que los procesos de
realizacién del producto resultante cumple con los requisitos; y

¢ La necesidad de establecer procesos y documentacion.

El CPST ofrece sus servicios de desarrollo de asesoria, consultoria desarrollo de software
y de servicio técnico.

Inicialmente se hace la asesoria donde se conversa con el cliente, luego se pasa a una
consultoria donde se realiza el estudio para finalmente establecer si se realiza un
desarrollo de software o un servicio técnico.

Se define el plazo de entrega, la tecnologia a ser utilizada en el proyecto y los acuerdos
con los proveedores.

En la entrevista con el cliente, las necesidades son verificadas por los expertos y se lo
mejora o no segun el caso.

El Centro de Prestaciéon de Servicios Tecnoldgicos (CPST) cuenta con los recursos
necesarios, en este caso el recurso humano: los expertos y las unidades de apoyo el
Centro de Investigacion y Desarrollo Tecnoldgico (CIDT) y el Centro de Formacion
Tecnoldgica (CFT).

Las pruebas se hacen a través de la interaccion con el desarrollador via correo
electronico; se manejan avances del proyecto que son mostrados al cliente.

Se registran los resultados de la Planificacion y realizacion el Servicio (Ver REG-CP-01
REGISTRODEPLANIFICACION).

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

Entender los requisitos del cliente es esencial para la creacion del servicio a ser disefiado
para asegurar la completa satisfaccion del cliente.
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7.2.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS AL SERVICIO

El CPST establece un proceso para identificar los requisitos del cliente que incluyen:

e Los requisitos del cliente para el servicio a ser disefiado.

e Los requisitos no especificados por el cliente pero necesarios para cumplir
los objetivos.

e Requisitos legales y regulatorios.

e Requisitos del cliente para la disponibilidad, entrega y soporte del servicio.

Requisitos Cliente: Se lo hace mediante la entrevista personal, correos, teléfono pero
siempre dandole énfasis a la entrevista personal.

Requisitos no establecidos: Se lo hace buscando siempre la mejor implementacion
posible.

Requisito Legales: Se le da la opcidn al cliente de usar en el desarrollo del software
comercial que requiere su licencia o la opcidon del open source.

Requisitos Adicionales: Siempre se trata de hacer que el proyecto sea dindmico y pueda
ser reutilizable si el cliente quiere satisfacer una necesidad similar.

7.2.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS AL SERVICIO

El CPST realiza un analisis completo de todos los requisitos relacionados al servicio a ser
entregado al cliente.

Los requisitos del cliente, incluyendo los cambios solicitados, son revisados antes de
comprometerse a entregar el servicio al cliente para asegurar que:

e El servicio ylos requisitos del cliente estan claramente definidos.

¢ Si el cliente no provee una declaracion escrita del requisito, los requisitos del
cliente son confirmados antes de aceptarse.

e Cualquier contrato o requisitos de orden que fueron previamente
expresados estan resueltos; y el CPST tiene la habilidad para cumplir los
requisitos del cliente para el servicio.
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Los resultados de la revision y cualquier accion subsiguiente deberdn ser registradas y la
informacion diseminada al personal relevante.

Revisar los requisitos: Se lo hace junto con el experto.
Asegurar la definicién de los requisitos: Con el experto lo verifican.

Asegurar que estan resueltas las diferencias: Se lo hace mediante reunién personal con
el cliente hasta resolver cualquier diferencia.

Asegurar la Capacidad de la organizacidn: Se cuenta con los expertos y las unidades de
apoyo CIDT & CFT.

Registros: Se mantiene registros de los listados de las observaciones y se le pasan al
cliente (Ver REG-CP-02 REGISTRO DE REVISON DE REQUISITOS).

Requisitos no documentados: Se lo hace mediante entrevista con el cliente para poder
documentar sus requisitos antes de la aceptacion.

Al cambiarse los requisitos del proyecto y dependiendo de cémo estos nuevos requisitos
afecten al proyecto original, se le notifica al cliente que posiblemente se genera otro
proyecto adicional a mas del original y se notifica a los expertos.

7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE

El CPST se asegura que al cliente se lo mantiene al dia con el progreso de su servicio y
gue todos sus comentarios y quejas son manejados de una manera rapida y efectiva.

El CPST determina e implementa medidas para la comunicacion con el cliente y define
requisitos de comunicacion relacionados a:

¢ Informacioén del servicio.

e Consultas y manejo de érdenes incluyendo enmiendas.

e Comentarios del cliente y quejas, especialmente aquellas concernientes a la
no conformidad del servicio.

e Respuestas del cliente relacionadas al rendimiento del servicio.
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Informacion del servicio: canales indirectos como lo son las unidades de apoyo,
estudiantes, marketing, planta docente.

Se registran las consultas y quejas del cliente, manejandose actualmente via correo
electronico y telefénica (Ver INSTRUCTIVO DE COMENTARIOS DEL CLIENTE IN-CP-01).

7.3. DISENO Y DESARROLLO

El proceso de disefio y desarrollo se aplicarda en el momento en el que se inicie la
prestacion de un nuevo servicio en el Centro de Prestacién de Servicios Tecnolégicos
(CPST).

En el Anexo DDS (Ver AN-CP-01) se detallan las actividades relacionadas a:

e Planificacidon del disefio y desarrollo

* Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
e Resultados del disefio y desarrollo

e Revisién del disefio y desarrollo

e Verificacion del disefio y desarrollo

e Validacién del diseiio y desarrollo

e Control de Cambios en el Disefio y Desarrollo.

7.4 COMPRAS
7.4.1 PROCESO DE COMPRAS

Los responsables del area del Centro de Prestacion de Servicios Tecnoldgicos son
encargados de la deteccion de necesidades de los materiales, suministros y equipos que
deban adquirirse.

La Administracién de la Universidad es la encargada de realizar las compras
directamente con los proveedores ingresados en el Sistema Administrativo.

Los proveedores ya estan previamente seleccionados como lo establece la ley de
Contratacién Publica del Ecuador. Se deben mantener registros de la evaluacién de
proveedores (Ver RG-CP-04 REGISTRO DE EVALUACION DE PROVEEDORES).
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Para realizar un pedido y adquirir materiales, suministros y equipos se deberd cumplir
con lo establecido en el Instructivo de Compras IN-CP-02. La solicitud debera ser
aprobada por la Administracidon General de la Universidad.

7.4.2 INFORMACION DE COMPRAS

Las compras se realizan por medio del Sistema Administrativo de la Universidad, al cual
tiene acceso el encargado del Centro de Prestacion de Servicios Tecnoldgicos o el
coordinador Administrativo de la facultad. Para efectuar un pedido, el encargado del
Centro de Prestacién de Servicios Tecnoldgicos entregara una solicitud al Coordinador
Administrativo en la cual se especificara el tipo de requerimiento y las caracteristicas
del producto a comprar.

La aprobacion de los pedidos dependera de los encargados de la Administracién
General de la Universidad.

El detalle de todas las actividades descritas consta en el Instructivo de Compras.
7.4.3 VERIFICACION DE LOS EQUIPOS COMPRADOS

El Departamento de Proveeduria de la Universidad es el encargado de revisar los
equipos, materiales o insumos proporcionados por dicho departamento y a su vez
verificar que cumplan con los requisitos de compra y especificaciones
correspondientes.

Si el proveedor no cumple con lo estipulado no se recibira el equipo, material o insumo
y se deberd buscar otro proveedor.

Si el equipo adquirido es tecnolégico, el Centro de Cdmputo de la Universidad sera el
encargado de revisar el funcionamiento correcto del mismo para luego entregarlo al
encargado del Centro de Prestacion de Servicios Tecnologicos.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DE SERVICIOS
7.5.1 CONTROL DEL PRODUCTO Y PRESTACION DEL SERVICIO

El Centro de Centro de Prestacidn de Servicios Tecnoldgicos planifica y lleva a cabo la
prestacion de servicios bajo condiciones controladas, conforme a la normativa aplicable
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por la propia UCSG. Las condiciones controladas incluyen en los casos que sean
aplicables:

* La disponibilidad de informacién normativa que describa las caracteristicas
del servicio.

e La disponibilidad de documentos como son procedimientos, instructivos, o
lineamientos de trabajo, cuando sea necesario.

* El uso del equipo apropiado para llevar a cabo los procesos que forman
parte del alcance del SGC.

El proceso de registro, planificaciéon de los trabajos a realizar, asignacion de tareas a
desarrolladores, seguimientos, indicadores se realiza con el apoyo de un software
especificamente disefiado para las necesidades del Centro de Prestacion de Servicios
Tecnolégicos.

7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO.

Este numeral es parte de las exclusiones debido a que los servicios ofrecidos por parte
del Centro de Prestacidn de Servicios Tecnolégicos son verificados mediante actividades
de seguimiento y medicion.

7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD.

Cada orden de trabajo tiene un cédigo el cual se genera al momento de que el cliente
acepta la propuesta presentada por parte del Director del Centro de Prestacion de
Servicios Tecnologicos.

Cada cliente es identificado para lo cual se le generard automaticamente un cédigo al
momento de que los datos sean ingresados al mismo. Se deben mantener registros de
identificacion de Servicios (Ver REG-CP-05 RESGISTRO DE IDENTIFICACION DE
SERVICIOS).

Todos los desarrolladores también deberan ser identificados por medio de un cdédigo. Es
necesario categorizar a los desarrolladores en base a sus habilidades en donde mejor se
desempenan y bajo que lenguajes de programacidon poseen mayor experiencia al
momento de cumplir con trabajos de desarrollo.
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7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE.

El CPST se asegura que toda la propiedad del cliente mientras este bajo la supervision de
CPST(o siendo usada por CPST) es identificada, verificada, almacenada y mantenida.

Cualquier propiedad del cliente que se pierda, se dafie o cualquier otra condicion
encontrada que imposibilite su uso deberan ser registradas y reportadas al cliente.

CPST debera:

e Mantener registros de todo el material provisto por el cliente.
e Proteger y mantener toda la propiedad provista por el cliente.

Todos los equipos recibidos de los clientes necesitan ser inspeccionados por completo
en el estado de la recepcidon de los mismos y cualquier no conformidad no declarada que
se encuentre debera ser inmediatamente reportada al cliente.

Para los casos en los que se considere la propiedad del cliente tales como: hardware de
PC, equipos de redes, etc. estos seran custodiados. Se utiliza un acta de entrega de
recepcion al entregar al cliente su propiedad.

Se llevan registros sobre la propiedad del cliente (Ver REG-CP-06 REGISTRO DE
PROPIEDAD DEL CLIENTE).
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1. PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

El Director del Centro de Prestacion de Servicios Tecnolégicos planifica los procesos de
disefo y desarrollo del servicio de Desarrollo de Software mediante un cronograma de
actividades o planificacidon mensual en el que se detalla cual va a ser la propuesta de la
solucion, ciclo de vida del software, los analistas, programadores, tiempos, costos.

Durante la planificacion y desarrollo del Servicio de Desarrollo de Software se realiza:
a) Las etapas del disefio y desarrollo del ciclo de vida del software.

b) La revision, verificacidn y la validacidn, apropiadas para cada etapa de disefio
y desarrollo, y

c) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

En el proceso de planificacion del disefio y desarrollo del servicio de Desarrollo de
Software se incluyen actas de entrega del servicio como registros necesarios para
proporcionar evidencia de que los procesos y servicios resultantes cumplen con los
requisitos especificados.

El Director del Centro de prestacidon de Servicios Tecnolégicos gestiona la aprobacién del
proceso de disefio y desarrollo del Servicio de Desarrollo de software por medio de
reuniones mensuales con el equipo que forma parte del disefio y desarrollo y presentado
informes semestrales sobre las actividades cumplidas.

2. ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISENO Y DESARROLLO
El Centro de Formacidon Tecnoldgica determina los elementos de entrada basandose en:

e Informacidon de las necesidades del cliente que se obtienen de las consultorias o
asesorias que se realizan a las organizaciones.

* Politicas Internas del Centro de Servicios tecnolégicos y Reglamentos de la Facultad
de Ingenieria en sistemas Computacionales.

Estas entradas deben revisarse para comprobar que sean adecuados, asegurdndose que
los requisitos establecidos estén completos, sin ambigliedades y no son contradictorios
entre si.
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3. RESULTADOS DEL DISENO Y DESARROLLO

Los resultados del disefio y desarrollo del Servicio Desarrollo de Software se realizan
mediante actas de entrega del servicio que son revisados por el Director del Centro de
Prestacion de Servicios Tecnoldgicos para ser verificados con respecto a los elementos
de entrada y ser aprobados antes de su liberacidn.

Los resultados del disefo y desarrollo deben:
a) Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo.
b) Proporcionar informacion apropiada para la prestacién de servicio.
c) Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacién del producto, y

d) Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso
seguro y correcto.

4. REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO

Al final del proceso de disefio, el Director del CPST realizan la revision de sus resultados
mediante el cronograma de actividades en el cual se revisa cada etapa con el fin de
evaluar la capacidad de los resultados obtenidos para cumplir con los requisitos e
identificar cualquier problema que se haya podido presentar.

Estas revisiones incluyen a las personas que participaron en el disefio. Se mantienen los
registros de las revisiones mediante la orden de trabajo en la cual todas las etapas del
disefio y desarrollo tienen el visto bueno por parte del Director del CPST y de cualquier
accién que sea necesaria derivada a la actividad.

5. VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

De acuerdo a lo planificado, la verificacidon es realizada por el Director del Centro de
Prestacion de Servicios Tecnoldgicos que asegura que los resultados del disefio y
desarrollo cumplen con los requisitos de los elementos de entrada (legales vy
reglamentarios). Se mantienen los registros de los resultados de la verificacién mediante
la orden de trabajo y el cronograma de actividades con el cual se verifica las etapas
realizadas en el disefio y desarrollo del servicio y de cualquier accidon que sea necesaria,
conforme al procedimiento (Ver LM-CP-01 LISTADO MAESTRO DE REGISTROS).
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6. VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO

El Director del Centro de Servicios Tecnolégicos realiza acciones de validacion del disefio y
desarrollo del Servicio de Desarrollo de Software a través de las pruebas especificadas en
una de las etapas del Ciclo de Vida del Software y luego se realiza la validacion del servicio
de desarrollo de software con la participacidn del Analista y usuario final, para asegurar
gue el servicio resultante es capaz de satisfacer los requisitos requeridos por sus clientes.
Ademas, se mantienen los registros de los resultados de la validacién mediante una
bitdcora donde se detallan las pruebas realizadas y de cualquier acciéon que sea necesaria
mediante el soporte o seguimiento que se da al cliente.

7. CONTROL DE CAMBIOS DE DISENO Y DESARROLLO

Todos los cambios a los criterios de disefio (entradas y salidas) estdn sujetos a un control
de documentacidn estricto y son revisados y verificados por los disefiadores y el cliente,
antes de incorporarse en el disefo.

Los resultados de la revision de los cambios y subsiguiente acciones seguidoras son
registrados.

Identificacion de cambios: Se usa el correo electronico, se manejan carpetas de correos
por cada proyecto.

Se registra la revision de los cambios como la evaluacidn del efecto de los cambios se lo
hacen en conjunto con el cliente y el experto. (Ver REG-CP-03 REGISTRO DE REVISION DE
CAMBIOS)
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SERVICIOS TECNOLOGICOS

VERSION: 01

CLAVE DEL
DOCUMENTO:
RG-CP-01

REGISTRO DE
PLANIFICACION.

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

REGISTRO DE PLANIFICACION

Registro No:
(El codigo del registro)

Nombre del Proceso:
(Especificar el respectivo proceso de
planificacién del proyecto)

Nombre del Proyecto:
(Especificar el nombre del proyecto)

Evidencia:

(Especificar la evidencia que muestre
que el proceso de planificacion y el
proyecto cumplen con los requisitos)

Documentos relacionados:
(Especificar los documentos de la
evidencia)

No de hojas adjuntas:
(El numero de hojas de los
documentos de la evidencia)

EL PROCESO Y PROYECTO CUMPLEN CON LOS REQUISITOS:

sl [ NoO

Levantar Solicitud de Accién Correctiva(SAC) L]l

(En caso que no se cumpla con los requisitos)

SAC No:

(El cédigo de la respectiva Solicitud de Accion

Correctiva)
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VERSION: 01

CENTRO DE PRESTACION DE
SERVICIOS TECNOLOGICOS

CLAVE DEL
DOCUMENTO:
RG-CP-02

REGISTRO DE REVISION
DE REQUISITOS.

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

REGISTRO DE REVISION DE REQUISITOS

Registro No:
(El cédigo del registro)

Nombre del Proyecto:
(Especificar el tema del
proyecto)

Nomina de Requisitos:
(Especificar los requisitos del
proyecto a ser revisados)

Resultados de la Revision:
(Especificar los resultados
obtenidos luego de la revision
de los requisitos del proyecto,
que se encontro)

Acciones que se originaron:
(Especificar las acciones a ser
tomadas)

Levantar Solicitud de Accién Correctiva(SAC) L]l

(En caso de existir no conformidad)

SAC No:

(El cédigo de la respectiva Solicitud de Accidn

Correctiva)

Fecha de Elaboracion:
15 Agosto 2010

Fecha de Aprobacion:
12 Septiembre 2010

Elaborado Por:
Tatiana Laverde
Javier Mantilla
Gabriel Bastidas

Revisado Por:
ING.MARIUXI LEON

Aprobado Por:
ING.GALO CORNEJO

Estandar de
Documentacion

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado | 1

a excepcion del original”




VERSION: 01

CENTRO DE PRESTACION DE
SERVICIOS TECNOLOGICOS

CLAVE DEL
DOCUMENTO:
RG-CP-03

REGISTRO DE REVISION
DE CAMBIOS.

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

REGISTRO DE REVISION DE CAMBIOS

Registro No:
(El cédigo del registro)

Nombre del Proyecto:
(Especificar el tema del proyecto)

Némina de Cambios:
(Especificar la descripcion y razén de cada cambio al
disefio y desarrollo del proyecto)

Resultados de la Revision:

(Especificar los resultados obtenidos luego de la revision
de los cambios al disefio y desarrollo del proyecto, que
se encontrd)

Acciones Necesarias:
(Especificar las acciones necesarias para poder llevar a
cabo los cambios al disefio y desarrollo del proyecto)

Recursos:

(Especificar los recursos necesarios: tiempo, tecnologia,
recursos humanos, recursos financieros, etc. para poder
implementar los cambios al disefio y desarrollo del
proyecto)

Costos:
(Especificar los costos estimados de la implementacion
de los cambios al disefio y desarrollo del proyecto)

Beneficios:

(Especificar los beneficios de la implementacion de los
cambios al disefio y desarrollo del proyecto tanto para
los clientes como para el CPST)

Decision final: Los cambios al disefio y desarrollo del proyecto se:

D Aceptan

Rechazan

Comentarios:
(Especificar el porqué de la aceptacion o rechazo de los
cambios al disefio y desarrollo del proyecto)
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CENTRO DE PRESTACION DE
SERVICIOS TECNOLOGICOS

VERSION: 01

CLAVE DEL
DOCUMENTO:
RG-CP-04

REGISTRO DE
EVALUACION DE
PROVEEDORES.

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

REGISTRO DE EVALUACION TRIMESTRAL DE PROVEEDORES

Periodo

Desde:

Hasta:

Proveedor

(Nombre del Proveedor
calificado)

Calificacion

(Evaluacion promedio durante el
periodo establecido)

Observaciones

Fecha de Elaboracion:
15 Agosto 2010

Fecha de Aprobacion:
12 Septiembre 2010

Elaborado Por:
Tatiana Laverde
Javier Mantilla
Gabriel Bastidas

Revisado Por:
ING.MARIUXI LEON

Aprobado Por:
ING.GALO CORNEJO

Estandar de
Documentacion
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a excepcion del original”




CENTRO DE PRESTACION DE
SERVICIOS TECNOLOGICOS

VERSION: 01

CLAVE DEL
DOCUMENTO:
RG-CP-05

REGISTRO DE
IDENTIFICACION DE
SERVICIOS

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

REGISTRO DE IDENTIFICACION DE SERVICIO

(Servicios del CPST)

Cédigo Nombre Tipo Fecha Fecha fin
(Desarrollo.Asesoria,Soporte,etc) inicio
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VERSION: 01

CLAVE DEL
CENTRO DE PRESTACION DE DOCUMENTO:

SERVICIOS TECNOLOGICOS RG-CP-06
REGISTRO DE

PROPIEDAD DEL
CLIENTE

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

REGISTRO DE PROPIEDAD DEL CLIENTE

Registro No:
(El codigo del registro)

Nombre del Proyecto:
(Especificar el tema del proyecto)

Nombre del Cliente:
(Especificar el nombre del cliente)

Propiedad del Cliente:
[ 1 PERDIDA

] DANADA

1 UsonNo APLICA

Tipo de propiedad:

(Especificar si se trata de: datos
personales del cliente, propiedad
intelectual del cliente, propiedad de
un bien del cliente usado durante el
proyecto)

Descripcion del caso:
(Especificar brevemente el caso)

Recomendaciones Adicionales:
(Especificar las recomendaciones a
tomar para que no se repita el caso)
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VERSION: 01

CLAVE DEL
CENTRO DE PRESTACION DE DOCUMENTO:
SERVICIOS TECNOLOGICOS IN-CP-01

INSTRUCTIVO DE
COMENTARIOS DEL
CLIENTE

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

INSTRUCTIVO DE COMENTARIOS
DEL CLIENTE CPST
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VERSION: 01

CLAVE DEL
CENTRO DE PRESTACION DE DOCUMENTO:
SERVICIOS TECNOLOGICOS IN-CP-01

INSTRUCTIVO DE
COMENTARIOS DEL
CLIENTE

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

ALCANCE:

Este instructivo de trabajo aplica al personal que labora en el Centro de Prestacion de
Servicios Tecnoldgicos de la Facultad de Ingenieria en Sistemas Computacionales de la
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

ALMACENAMIENTO:

El instructivo es guardado en archivo digital en disco duro y el respaldo en disco dptico
CD-RW.

IDENTIFICACION:

Este instructivo se identificara por medio de un cédigo al cual se hara referencia desde
el manual de calidad. El respaldo es identificado asignandole un titulo al disco dptico
CD-RW.

Titulo: CD-IN-CP-01

PROTECCION:

El archivo digital en disco duro se protege con contrasefia para evitar accesos no
autorizados.

El respaldo en disco éptico CD-RW es guardado en un archivador en la oficina del
centro, asi se lo mantiene alejado del polvo, la humedad y la luz solar.

TIEMPO DE RETENCION

A partir de cada tres versiones en el contenido de la cuarta versién se eliminara el
texto de la versién mas antigua.

DISPOSICION DE LOS REGISTROS

Reciclaje.
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VERSION: 01

CLAVE DEL
CENTRO DE PRESTACION DE DOCUMENTO:
SERVICIOS TECNOLOGICOS IN-CP-01

INSTRUCTIVO DE
COMENTARIOS DEL
CLIENTE

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

ACTIVIDADES RESPONSABLE:

1.- Comentarios o quejas del cliente 1.- La secretaria del CPST

2.- Recepcidn en secretaria del CPST 2.- La secretaria del CPST

3.- Revision 3.- Director del CPST

4 .- Solicitud de Accidn Correctiva 4.- Director del CPST

5.- Comunicacién con el cliente 5.- Director y secretaria del CPST
DESARROLLO

1.- Comentarios o quejas del cliente

El cliente se acerca a la secretaria del CPST a realizar su comentario o queja.

La secretaria entrega la forma de comentarios al cliente y se le indican los campos a ser
llenados, el cliente llena los campos respectivos de la formay se la entrega a la
secretaria.

2.- Recepcion en secretaria del CPST

La secretaria recibe la forma de comentarios del cliente y la guarda.
La secretaria entrega la forma de comentarios del cliente al Director del CPST.

3.- Revision
El Director del CPST revisa los comentarios del cliente y decide las acciones a ser
tomadas.

4.- Solicitud de Accidn Correctiva

EL Director del CPST levanta una solicitud de accion correctiva en el caso de existir
alguna no conformidad.
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CENTRO DE PRESTACION DE
SERVICIOS TECNOLOGICOS

VERSION: 01

CLAVE DEL
DOCUMENTO:
IN-CP-01

INSTRUCTIVO DE
COMENTARIOS DEL
CLIENTE

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

El Director del CPST comunica a la secretaria las acciones realizadas y le indica que se

le notifique al cliente.

Una vez notificado al cliente se procede a registrar las acciones realizadas para luego
dar por cerrado el caso y la secretaria guarda los respectivos documentos.
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CENTRO DE PRESTACION DE
SERVICIOS TECNOLOGICOS

VERSION: 01

CLAVE DEL
DOCUMENTO:
IN-CP-01

INSTRUCTIVO DE
COMENTARIOS DEL
CLIENTE

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

DIAGRAMA DE FLUJO DE COMENTARIOS DEL ESTUDIANTE

( Inicio )

No mas acciones a
seltomada

y

Comentarios o
guejas del estudiar

A 4

Recepcion en
secretaria del CIT

A 4

Revision
Directora del (PST

por la

A 4

Acciones a ser
tomada

No

I

Si Levantar Solicitud
¢ Existe alguna ne de Accién
conformidad? Correctiva

v

Se le comunica al

cliente

Fin
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VERSION: 01

CENTRO DE PRESTACION DE
SERVICIOS TECNOLOGICOS

CLAVE DEL
DOCUMENTO:
IN-CP-02

INSTRUCTIVO DE
COMPRAS DEL CPST

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

INSTRUCTIVO DE COMPRAS CPST
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VERSION: 01

. CLAVE DEL
CENTRO DE PRESTACION DE DOCUMENTO:
SERVICIOS TECNOLOGICOS IN-CP-02

INSTRUCTIVO DE
COMPRAS DEL CPST

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

ALCANCE:

El instructivo se aplica a todas las dreas del Centro de Prestacion de Servicios
Tecnolégicos (CPST) involucradas en el Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

ALMACENAMIENTO:

Los instructivos seran almacenados en medios digitales y ademas estaran impresos para
asegurar su disponibilidad.

IDENTIFICACION:

Este instructivo se identificara por medio de un cédigo al cual se hara referencia desde
el manual de calidad.

PROTECCION:

Los respaldos se los realizaran en medios digitales como discos de datos, discos duros,
etc.

ACTIVIDADES: RESPONSABLE:
1.- Deteccion de las necesidades de 1.- Director de Centro de Prestacion de
materiales, bienes equipos o insumos Servicios Tecnologicos.

para el Centro de Formacion Tecnoldgica.

2.- Director de Centro de Prestacion de
2.- Ingreso al Sistema Administrativo de la | Servicios Tecnoldgicos/Coordinador
Universidad. Administrativo de la Facultad de Ingenieria

3.-Seleccién de tipo de bien o insumo a 3.-.Director de Prestacién de Servicios
solicitar. Tecnoldgicos/Coordinador Administrativo de
la Facultad de Ingenieria
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VERSION: 01

. CLAVE DEL
CENTRO DE PRESTACION DE DOCUMENTO:
SERVICIOS TECNOLOGICOS IN-CP-02

INSTRUCTIVO DE
COMPRAS DEL CPST

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

4.- Seleccionar el proveedor el cual 4.-.Director de Centro de Prestacion de
cumpla con los requisitos previamente Servicios Tecnolégicos/Coordinador
establecidos del insumo o equipo. Administrativo de la Facultad de Ingenieria
5.- Confirmar solicitud y espera de 5.-.Director de de Prestacién de Servicios
aprobacion de la misma. Tecnoldgicos /Coordinador Administrativo

de la Facultad de Ingenieria

DESARROLLO

1.- Deteccion de las necesidades de materiales, bienes equipos o insumos para el
Centro de Prestacion de Servicios Tecnolégicos.

El Director del Area sera el encargado de la deteccién de las necesidades de los equipos
o insumos que deban adquirirse. Una vez detectado el requerimiento existen dos
métodos por los cuales se procederd a la solicitud de compra.

e El primero lo realizard directamente el Director del Centro de Prestacion de
Servicios Tecnoldgicos al momento de acceder al Sistema Administrativo de la
Universidad.

El otro método se lo realizara por medio de una solicitud dirigida a Coordinacidn
Académica especificando las caracteristicas del bien o equipo a solicitar.

2.- Ingreso al Sistema Administrativo de la Universidad.

Los responsables de realizar esta actividad deberan acceder con su usuario y clave al
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VERSION: 01

. CLAVE DEL
CENTRO DE PRESTACION DE DOCUMENTO:
SERVICIOS TECNOLOGICOS IN-CP-02

INSTRUCTIVO DE
COMPRAS DEL CPST

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

Sistema Administrativo de la Universidad. Una vez ingresado deberdn entrar a la seccion
Adquisicion de Bienes o equipos y a su vez seleccionar la Subunidad (Departamento) y la
Facultad a donde llegara el bien o insumo una vez adquirido.

3.-Seleccion de tipo de bien o insumo a solicitar.

En la pantalla del Sistema Administrativo se muestran los diferentes tipos de bienes o
equipos que se encuentren disponibles en el sistema con sus respectivos proveedores.

El o los responsables de esta actividad deberan seleccionar el bien o insumo que cumpla
con los requerimientos anteriormente detallados.

4.- Seleccionar el proveedor el cual cumpla con los requisitos establecidos
previamente del insumo o equipo.

El Sistema Administrativo mostrara una pantalla en la cual se detalla todos los
proveedores autorizados por la Universidad que distribuyen y a su vez tengan
disponibilidad del mismo.

El encargado o responsable de esta actividad deberd seleccionar el proveedor que
cumpla con los requerimientos del articulo y también debera tener en cuenta el precio
de venta sobre todo tomard en cuenta si es que estd dentro del presupuesto establecido
para adquisiciones que se muestra en la parte inferior de la pantalla del Sistema
Administrativo.

5.- Confirmar solicitud y espera de aprobacion de la misma.

El/los encargados deberan revisar la orden del pedido y a su vez confirmar el mismo. Al
momento de realizar la confirmacion el sistema emitird un mensaje el cual detalla el
tiempo de respuesta que tomard procesar dicha solicitud por lo regular son 24 horas. Si
en caso la solicitud fuese aprobada pero el proveedor no cumple con lo estipulado al
inicio, se deberd escoger otro proveedor que ya este ingresado en el Sistema
Administrativo de la Universidad.
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CENTRO DE PRESTACION DE
SERVICIOS TECNOLOGICOS

VERSION: 01

CLAVE DEL
DOCUMENTO:
LM-CP-01

Lista Maestra de Registros

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

REGISTRO DE RESULTADOS DE LA REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO

cODIGO NOMBRE VERSION FECHA TIPO ALMACENAMIENTO
(FISICO/DIGITAL)
Cadigo del Cadigo del El nimero de La fecha El tipo de almacenamiento
registro registro la version en enlaque gue se va a realizar, que
la que se se realizo puede ser fisico o digital.
realizé el el registro
registro

“Nota: EI mismo formato se utiliza para registrar el Resultado de la
verificacidn y validacion del disefio y desarrollo.
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4.6.- MATRIZ DE DIAGNOSTICO DEL CPST.

Al igual que enel Centro de Formacion Tecnoldgica, fue necesabisewvar y
analizar la situacion actual del Centro de Prestade Servicios Tecnoldgicos. Se
utilizé la misma herramienta de la Matriz de Diagtich para detallar lo que se
necesita versus lo que se tiene en la actualidder Anexo # 5 Matriz de

Diagnéstico de CPS)T

Como principal propuesta de mejora se implemeniar&ervicio de asistencia en
linea para lo cual se definié su estruct{War Anexo # 6 Estructura del portal del

servicio de asistencia en linea)

El objetivo principal de este servicio de asistaran linea, es la interaccion entre el
cliente y el Director del Centro de Prestacion devisios Tecnoldgico$Ver Anexo

# 7 Portal del Servicio de Asistencia en linea).
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5.-CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La calidad de los productos y servicios que secefreen la universidad debe ser

considerada como la mejor estrategia, para inquaisicomo lideres en el mercado.

El Centro de Formacion Tecnoldgica debe ofrecqratibilidad de sus manuales de
instructivos y procedimientos que se deben de dumpldiferentes caso cuando el

cliente lo requiera.

Se recomienda implementar las mejoras propuestastartesis para poder lograr la

certificacion ISO 9001 2008.

Las organizaciones dependen de sus clientes yopdanto deben entender las
necesidades del cliente presentes y futuras, delraplir con los requisitos de los

clientes y esforzarse en exceder las expectatdssdclientes.

Se debe dar mantenimiento al foro de discusiorstgrsia de asistencia online en

caso de ser estos implementados.

Los comentarios y quejas de los estudiantes ytebemnleben ser debidamente

analizados y solucionados y bajo ninguna circurtsateben dejarse a un lado.

Después de un tiempo prudencial, se debe contalciageniero ya graduado para
ver como el tema del seminario de graduacion leehalado en su experiencia

profesional.
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6.- ANEXOS

ANEXO#1

FAMILIA  NORMA ISO 9000.
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ANEXO #2

MATRIZ DE DIAGNOSTICO

DEL CFT
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MATRIZ DE DIAGNOSTICO CENTRO DE FORMACION TECNOLOLOGICA

SECCION REQUISITO ISO 9001:2008 SITUACION ACTUAL PROPUESTA DE MEJORA A
CFT IMPLEMENTAR
7.1 .
PLANIFICIACION 7.1 PLANIFICIACION Se cuenta con la infraestructura Formato de registros
DE LA DE LA REALIZACION DEL tecnoldgica necesaria para poder
REALIZACION SERVICIO llevar a cabo el seminario
DEL SERVICIO

7.2 PROCESOS

RELACIONADOS
CON EL
CLIENTE

7.2.1 DETERMINACION DE LOS
REQUISITOS RELACIONADOS
CON EL SERVICIO

Se cumple con todos los
requisitos legales y se brinda
excelencia académica al
estudiante

7.2.2 REVISION DE LOS
REQUISITOS RELACIONADOS
CON EL SERVICIO

Se llevan reuniones donde s
discuten los requisitos del
seminario

U

7.2.3 COMUNICACION CON EL
CLIENTE

Se usa correo electrénico y
telefonica

Implementar un foro de discusion
Formato de registros

Forma web para comunicacién con
estudiante.

Instructivo de comunicacién con el
estudiante
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SECCION REQUISITO ISO 9001:2008 SITUACION ACTUAL PROPUESTA DE MEJORA A
CFT IMPLEMENTAR
7.3.1 PLANIFICACION DEL Se lleva planificacion de los
DISENO Y DESARROLLO v mcaci -
cursos o seminarios dictados, Formato de Registros.
Histoérico de las materias del
egresado. . N .
Propuestas de Organizaciongs Evaluaciones de Seminarios culminadag
7.3,2 ELEMENTOS DE ENTRADA interesadas en prestar su servicio
PARA EL DISENO Y de capacitacion.
DESARROLLO ) o |
Informacion de disefios de Reuniones de cqmlglones para evalus
seminarios de graduacién seminarios.
7,3 DISENO Y Previos.
DESARROLLO

7.3.3 RESULTADOS DEL DISENO
Y DESARROLLO

No se lleva registro

7,3,4 REVISION DEL DISENO Y
DESARROLLO

Cronograma de actividades

7.3.5 VERIFICACION DEL DISENO
Y DESARROLLO

Cronograma de actividades

7.3.6 VALIDACION DEL DISENO Y
DESARROLLO

Validacion al final del seminarip

7.3.7 CONTROL DE LOS CAMBIOS
DEL DISENO Y DESARROLLO

Se llevan reuniones donde s¢
discuten los cambios al
seminario

3%

Almacenar Informacién de resultados d
seminarios previos.

Z

=

9]
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SITUACION ACTUAL

SECCION REQUISITO ISO 9001:2008 PROPUESTA DE MEJORA A
CFT IMPLEMENTAR
La Administracion General se
encarga de el proceso de . .
7.4.1 PROCESO DE COMPRAS Compras Formato de Solicitud de Pedido.
Existen dos métodos de compra
7,4 COMPRAS . directamente con el proveedor
7.4.2 INFORMACION DE LAS o por medio del portal de Registro de evaluacion de Proveedores
COMPRAS compras Publicas
. Si se realiza la verificacion de
7.4.3 VERIFICACION DE LOS los productos comprados luego
PRODUCTOS COMPRADOS de ser adquiridos.
Z(%é (L:A(?EE\I;(;I%ECEI éﬁ‘ BELODUCCION Se posee los instructivos pero
SERVICIO no estan disponibles para todos Formato de Registro de Identificacion de
los involucrados enel CFT Servicios
7.5.2 VALIDACION DE LOS . '
7,5 $ROCESOS DE DE LA PRODUCCION No aplica para el Centro de Instructivos disponibles para todos los
PRODUCCION . : i
v DE LA PRESTACION DEL SERVICIO Formacién Tecnolégica. Involucrados en el Centro.
PRESTACION ) Se mantiene codificacion a Formularios de Propiedad del Cliente
DEL 7.5.3 IDENTIFICACION Y momento de Ingresar a la Base
SERVICIO | TRAZABILIDAD de Datos de la Universidad

7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE

Se guarda la informacion
personal y académica del
estudiante, la secretaria llev
los respectivos registros

D

D
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ANEXO #3

ESTRUCTURA DELFORO
DE DISCUSION DEL CFT
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COMO FUNCIONA

e— — —-
SEMINARIO FORO 2
2
SEMINARIO FORO 3

3
DIRECTOR Y PROFESORES
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ANEXO #4

FORO DE DISCUSION DEL
CFT.
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B FACULTAD DE INGENIERIA EN SISTEMAS

(s Indice general « COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

FEPane de Contrel de Usuario [0 mensajes privadas) + Buscar sus messajes

HAY DEMASIADOS VIRUS EN LOS COMPUTADORES

FESPONDERE ) Buscar este tema  |Buscar|

HAY DEMASIADOS VIRUS EN LOS COMPUTADORES
Dpor gabeiel » Jom Sep 13, 2010 §1%6am

PARECE QUE EL ANTIVIRUS QUE SE USA EN EL LABORATORI
DEI PASAR DEMASIADDS VIRLES ¥ TROYANOS

Re: HAY DEMASIADOS YIRUS EN LOS COMPUTADORES

Dper roat » Dom Sep 19, 010 10:15 am

SE PROCEDERA A TOMAR LAS ACCIONES CORRECTIVAS,

GRACIAS POR SU COMENTARID,
ROOT
Re: HAY DEMASIADOS VIRUS EN LOS COMPUTADORES

Dpse gabeinl» Dem Se 13, 2010 10:23am
GRACIAS, ASTEVITAREMOS MUCHOS PROBLEMAS

FESPONDER

g

g
g

Mogirar mansajes pravios! !Tm s mnsapsa Ordenar L':ri Facha p@kaumg ! Ascendents EE
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(F1Fag [Musiaros () Destonectarse [ gabiiel |

Imensaes e Figea L el
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e
Mensajes: 14 %
Regiatrado Do S 03, 2010 7126 pm
e

o
roat

Admingerador del S0

0
Mensajes: 14 \
Regsbadol Dam 20 05, 20107116 pm
Hw

Imenszes e Pigralde !



ANEXO #5

MATRIZ DE
DIAGNOSTICO DEL
CPST
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MATRIZ DE DIAGNOSTICO CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS TECNOLOGICOS

SECCION

REQUISITO ISO
9001:2008

SITUACION ACTUAL CPST

PROPUESTA DE
MEJORA A
IMPLEMENTAR

7,1 PLANIFICIACION
DE LA REALIZACION
DEL SERVICIO

7,1 PLANIFICIACION
DE LA REALIZACION
DEL SERVICIO

Se define el plazo de entrega, la tecnologia atdzada
en el proyecto, acuerdos con proveedores

Entrevista con el cliente, las necesidades soficztas
por los expertos y se o mejora o no segun el caso

Cuenta con los recursos necesarios, en estelcssmrso
humano: los expertos y las unidades de apoyo eT@ID
CFT.

Formato de Registros

Documentar las
planificaciones de los
Servicios.

7,2 PROCESOS
RELACIONADOS
CON EL CLIENTE

7.2.1 DETERMINACION
DE LOS REQUISITOS
RELACIONADOS CON
EL SERVICIO

Se le da la opcién al cliente de usar en el ddsarro
software comercial que requiere su licencia o ad@pdel
open source.

Siempre se trata de hacer que el proyecto seaidmdm
pueda ser reutilizable

7.2.2 REVISION DE LOS
REQUISITOS
RELACIONADOS CON
EL SERVICIO

Se genera un listado de las observaciones yp=esén al
cliente.
Se lo hace mediante entrevista con el cliente pzdar
documentar sus requisitos.
Al cambiarse los requisitos del proyecto, se léficatal
cliente que posiblemente se genera otro proyedatioadl.

7.2.3 COMUNICACION
CON EL CLIENTE

Canales indirectos como lo son las unidades decapo
estudiantes, marketing, planta docente

Formato de Registros

Sistema de Asistencig
online

Forma Web para la
comunicacion con el
cliente.
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REQUISITO ISO

PROPUESTA DE

SECCION 9001:2008 SITUACION ACTUAL CPST MEJORA A
IMPLEMENTAR
7.31.- PLANIFICACION La planificacién se la realiza por medio de lasdis de
DEL DISENO Y trabajo que se emiten al momento de que el clergpta
DESARROLLO el proyecto.
7.32-ELEMENTOS DE | Histérico de las materias del egresado. Definir formatos para
ENTRADA PARA EL registros que no hayar
DISENO Y Propuestas de Organizaciones interesadas en pestar | Sido realizados.
DESARROLLO servicio de capacitacion sobre temas de tecnologia
7.33.- RESULTADOS Los resultados de las 6rdenes de trabajo seréstrastas. o
DEL DISENO Y Definir la estructura de
73-DISENOY | DESARROLLO sitio web en el que se
DESARROLLO puedan consultar los

7.34.- REVISION DEL
DISENO Y
DESARROLLO

Cronograma de actividades

7.3.5 VERIfICACION
DEL DISENO Y
DESARROLLO

Cronograma de actividades

7.3.6 VALIDACION DEL
DISENO Y
DESARROLLO

Validar durante y después de cada médulo el seiminar
mediante encuestas a los alumnos para obteneads ge
satisfaccion del mismo

registros, los manuale
de calidad , instructivg
y los procesos de los
dos centros.

N

7]

7.3.7.-CONTROL DE LOS

CAMBIOS DEL DISENO
Y DESARROLLO

Se llevan reuniones donde se discuten los cambios a
seminario
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SECCION

REQUISITO ISO
9001:2008

SITUACION ACTUAL CPST

PROPUESTA DE
MEJORA A
IMPLEMENTAR

7.4.- COMPRAS

7.4.1 PROCESO DE
COMPRAS

EL CPST no necesita evaluar a los proveedores g/dagu
compras las realiza la Administracion de la Uniickad con
los proveedores registrados en el portal de contalasal
lo establece la Ley.

7.4.2 INFORMACION
DE LAS COMPRAS

No es necesario elaborar una solicitud formallosn
requerimientos para realizar una compra

7.4.3 VERIFICACION
DE LOS PRODUCTOS
COMPRADOS

El CPST no realiza verificacién de Productos Comnhpsa
ya que los recibe por parte del departamento dentaxio
de la Universidad.

Formato de Registro
de evaluacién a
proveedores.

Formato de Solicitud
para realizar
pedidos.

7.5.-PRODUCCION Y
PRESTACION DEL
SERVICIO

7.5.1-CONTROL DE LA
PRODUCCION Y DE LA
PRESTACION DEL
SERVICIO

Los instructivos no estan disponibles para todss |
personas que estén involucradas como por ejemplo
desarrolladores, clientes, directores de &rea.

7.5.3-IDENTIFICACION
Y TRAZABILIDAD

Solo se identifican a los trabajos por numero dewor
ingresados manualmente a una hoja de calculo

7.5.4- PROPIEDAD DEL
CLIENTE

Se usa un acta de entrega de recepcion al entledante
su propiedad.

Deben llevarse registros sobre la propiedad dehtei

Formato de Registro
de Propiedad del
Cliente

Caodificacion de
ordenes de trabajo.
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ANEXO #6

ESTRUCTURA DEL PORTAL
DEL SERVICIO DE
ASISTENCIA EN LINEA
CPST.
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COMO FUNCIONA

e — —

CLIENTE 2 | PROYECTO | PROYECTO PROYECTO
1 2 N

CLIENTE 3 | PROYECTO | PROYECTO PROYECTO
1 2 N

CLIENTE 4 | PROYECTO | PROYECTO PROYECTO
N

]

ADMINISTRADORY SUS DESARROLLADORES
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ANEXO #7
PORTAL DE SERVICIO DE

ASISTENCIA EN LINEA
CPST.
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phpgg FACULTADDESISTENS

() Inlice general « CLIENTE 4 b
Panel de Controf de Usuiana 0 mensajes prvades) » Buscar sus missajes {77k [flissarios (1) Desconactacse | ciantsd |
DESARROLLO EN JAVA
PESPONDER € | Buscar este tema | Buscar Imanszas o Pignaldel
DESARROLLO EN JAVA ] et %
Dipsr chented ¥ Sab Sen 18 2010 11100 p Mensajes: & \
Ragistrados ab Sep 1E 2000 10: 9 pm
SOLICITO UM SISTEMA BN JAVA 5
w
GRACIAS
CLENTE4
]
Re: DESARROLLO EN JAVA 7 b
DOpor gabrial » Sab Sep 18, 2040 12413 pm Mangajes: {
s Repistrado: Dom Sep 05, 2040 7118 pm
He
‘SDERE QUE TRATA EL DESARRDLLO!
GRACIS
(]
Re: DESARROLLO EN JAVA L G deset %
Dper chanted ¥ Sab Sep 18, 2010 11047 pm Mensajes: § %
S UM SISTEMA DE FACTURACIH Rogistrados 5ab Zep 12 2010 10:3% pm
PARA NS TENGA DE REPUESTES Gw
l:.
vesrarmessesprevi: Todas los mensajes v Crtens | Fecha publicaciin v Ascendente [ i
RESPOKDER i 3mérsaios o Papina 1 det
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