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PROLOGO

El presente proyecto, busca aplicar los conociragenbtenidos durante el Seminario
de Calidad y poder plasmarlos trabajando en ungeefae procesos, proponiendo
mapas Y fichas, y llevando un correcto control @edbcumentacion en general.
Aporta a la creacion del Sistema de Gestién ded@dlde los Centros de Prestacion
de Servicios Tecnoldgicos y Formacion Tecnolégiceontribuyendo al
aseguramiento de servicios de calidad y una ditsfaecion del cliente.
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INTRODUCCION

Antecedentes

El Centro de Formacion Tecnolégica y el Centro desfacion de
Servicios Tecnoldgicos prestan sus servicios demtriuera de la Facultad de
Ingenieria en Sistemas; sin embargo dichos cemwosuentan con un Sistema de
Gestion de Calidad implementado que les permitaraepu servicio enfocandose
en la satisfaccion del cliente; por lo que resao#taesario la elaboracion y puesta en
practica de un Sistema de Gestidén de Calidad baattonorma ISO 9001:2008 que
les permita alcanzar sus objetivos por medio dehplimiento de los requisitos

establecidos en el mismo.

Xi



Objetivos

Apoyar a la creaciéon de un Sistema de Gestion deladapara el
Centros de Prestacion de Servicios Tecnologico yCehtro de Formacion
Tecnoldgica, con el propdsito que ofrezcan satisfaca sus clientes por medio de
un servicio de calidad basado en: principios yreliées internacionales, los cuales,
deberan estar apegados al manual de politicascggirnientos establecidos dentro

del Sistema de Gestidon de Calidad desarrollad@gaba centro.

Xii



Alcance

Este proyecto tiene como fin la aplicacion del @dpi4 de la norma
ISO 9001:2008 a los Centros de: Formacién TecnoddgiPrestacion de Servicios

Tecnoldgicos.

El alcance de este proyecto comprende: los regsiigienerales que los
centros antes mencionados, deben de establecgrle@mentar en base a su Sistema
de Gestion de Calidad, para asi cumplir lo sefigladasta norma; los mismos que

se detalla a continuacion:

> Estandar de Documentacion del Sistema de Gesti@alidad.

A\

Manual de Calidad del Sistema de Gestién de CaliGagitulo 4 (Centro de
Formacion Tecnoldgica y Centro de Prestacidnatei§os Tecnoldgicos))

Mapas de procesos del Centro de Formacion Tecmaldgi
Mapas de procesos del Centro de Prestacion decarifiecnoldgicos.
Fichas de procesos del Centro de Formacion Tecicalog

Fichas de procesos del Centro de Prestacion deBsr¥ecnologicos.

vV VYV V V VY

Procedimiento Documentado de :

» Control de documentos (Centro de Formacion Tecricddg Centro
de Prestacion de Servicios Tecnoldgicos).

e Control de registros (Centro de Formacion Tecnolgi Centro de
Prestacion de Servicios Tecnoldgicos).

» Lista de Registros, Lista de Documentos Internbsta de Documentos
Externos (Centro de Formacion Tecnologica CentrBreéstacion de
Servicios Tecnoldgicos).
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Metodologia

Tipo de investigacion

El presente proyecto es un tipo de investigacidm,que tiene como
objetivo la recoleccién de la informacién de loogasos, procedimientos,
registros que cada uno de los centros han aplicadoel propésito de poner en

practica los conocimientos adquiridos a lo larglosdeninario de graduacion.

Disefio de la investigacion

Por lo anteriormente mencionado, el disefio es whsienal, de
entrevista, investigativo y de tipo analitico, cuympoésito es el formalizar el
Sistema de Gestibn de Calidad generado para elrcCelg Prestacion de
Servicios Tecnoldgicos y el Centro de Formaciéonddgica con el fin de

acreditarse en la norma ISO 9001:2008.
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Recursos

Materiales y Métodos
Materiales

Lugar de la investigacion

Para validar la informacion contenida dentro dea dssis, fue necesaria la
entrevista con los directores que presiden losragmvolucrados en el anélisis

llevado a cabo en este proyecto.

Este documento fue desarrollado en la Facultad ndenieria de Sistemas
Computacionales de la Universidad Catdlica de Sgatde Guayaquil y en las
instalaciones de la Sociedad de Artesanos Amargefmbgreso, donde fue

posible realizar las investigaciones requeridaa phdesarrollo del proyecto.

Recursos empleados

Para el desarrollo de esta tesis se utilizarorsipgentes recursos, los cuales se

clasifican de acuerdo a su tipo:
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Recursos Humanos

Responsables Directos :
* Srta. Alexandra Wong
* Srta. Helen Salvador

e Sr. Marcos Del Rosario

Director de tesis y tutorias:

* Ing. Lenin Freire

Director del Centro de Formacién Tecnoldgica:

* Ing. Inelda Matrtillo

Director del Centro de Prestacién de Servicios dEajicos:

* Ing. Galo Cornejo

Recursos Tecnoldgicos

Para el desarrollo de este trabajo se utilizaromyaomputadores (de escritorio
y portatiles) que facilitaron la realizacién delcdmento de tesis, asi como la
investigacion requerida para la obtencién de larmfcidn necesaria para el

proyecto.

Recursos Econdémicos

La consecucion de este proyecto representd un apstaimado de $350, dentro
de los cuales se incluyen, costos de transpoiteeraacion, impresion de tesis,

entre otros.
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Recursos de Tiempo

En cuanto al recurso tiempo debemos sefalar gqoegécto ha requerido de 4
meses para poder llevarlo a su fin, esto incluyaside investigacion, entrevistas
con los respectivos directores de cada centroti&storevisiones, andlisis de la
informacioén, reuniones de los miembros del grugmegacion del documento de

la tesis, entre otros.
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Capitulo I La Norma ISO 9001-2008: Capitulo 4
1. Sistema de gestion de la calidad

1.1Requisitos Generales

La organizacion debe establecer, documentar, inmgriésn y mantener
un Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar ooathente su eficacia de acuerdo

con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe:

a) Determinar los procesos necesarios para el sistiengestion de la calidad y
su aplicacién a través de la organizacion (vé&®e 1.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estoseposc

c) Determinar los criterios y los métodos necesarias pasegurarse de que
tanto la operacion como el control de estos pracesan eficaces.

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e nmd@ion necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos paxe

e) Realizar el seguimiento, la medicion cuando se&aye y el analisis de
estos procesos.

f) Implementar las acciones necesarias para alcavzaedultados planificados

y la mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesosurdaccon los requisitos de esta

Norma Internacional.



En los casos en que la organizacion opte por dantexternamente cualquier
proceso que afecte a la conformidad del productol@® requisitos, la organizacion
debe asegurarse de controlar tales procesos.oB} igpado de control a aplicar sobre
dichos procesos contratados externamente debededitmdo dentro del Sistema de

Gestion de la Calidad.

NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gelifancalidad a los que
se ha hecho referencia anteriormente incluyenrosgsos para las actividades de la
direccién, la provisiébn de recursos, la realizacael producto, la medicion, el

analisis y la mejora.

NOTA 2 Un “proceso contratado externamente” es un progasola organizacion
necesita para su sistema de gestion de la calidae ya organizacion decide que sea

desempefiado por una parte externa.

NOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos contratadternamente no exime
a la organizacién de la responsabilidad de cunguin todos los requisitos del
cliente, legales y reglamentarios. El tipo y eldgrale control a aplicar al proceso

contratado externamente puede estar influenciadtaptores tales como:

a) El impacto potencial del proceso contratado exteerde sobre la capacidad
de la organizacion para proporcionar productosaromés con los requisitos.

b) El grado en el que se comparte el control sobpeosleso.

c) La capacidad para conseguir el control necesaravas de la aplicacion del

apartado 7.4.



1.2 Requisitos de la documentacion

1.2.1 Generalidades

La documentacion del Sistema de Gestion de la @alitbe incluir:

a) Declaraciones documentadas de una politica ddittaday de objetivos de la
calidad.

b) Un manual de la calidad.

c) Los procedimientos documentados y los registrosaedos por esta Norma
Internacional.

d) Los documentos, incluidos los registros que la mirgeion determina que
son necesarios para asegurarse de la eficaz p#idfn, operacion y control

de sus procesos.

NOTA 1 Cuando aparece el término “procedimiento docunaeritdentro de esta
Norma Internacional, significa que el procedimies&a establecido, documentado,
implementado y mantenido. Un solo documento puacleir los requisitos para uno
0 més procedimientos. Un requisito relativo a uscpdimiento documentado puede

cubrirse con mas de un documento.

NOTA 2 La extension de la documentacion del Sistema dsid®ede la Calidad

puede diferir de una organizacién a otra debido a:

a) Eltamafio de la organizacion y el tipo de activead
b) La complejidad de los procesos y sus interacciones.

c) Lacompetencia del personal.



NOTA 3 La documentacién puede estar en cualquier forméfm de medio.



1.2.2 Manual de la Calidad

La organizacién debe establecer y mantener un rhdeda calidad que

incluya:

a) El alcance del sistema de gestion de la calidadiyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusiéon (véase 1.2).
b) Los procedimientos documentados establecidos paiatema de gestion de

la calidad, o referencia a los mismos.

c) Una descripcion de la interaccion entre los proses sistema de gestion de

la calidad.



1.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el Sistema de Geslt#ia Calidad

deben controlarse. Los registros son un tipo espe® documento y deben

controlarse de acuerdo con los requisitos citadcd apartado 4.2.4.

Debe

establecerse un procedimiento documentado defma los controles

necesarios para:

a)

b)

d)

9)

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuactés da su emision.
Revisar y actualizar los documentos cuando seasaggey aprobarlos
nuevamente.

Asegurarse de que se identifican los cambios gtable de la version vigente
de los documentos.

Asegurarse de que las versiones pertinentes d#ologmentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

Asegurarse de que los documentos permanecen egipldaciimente
identificables.

Asegurarse de que los documentos de origen extgu,la organizacion
determina que son necesarios para la planificaci@noperacion del sistema
de gestion de la calidad, se identifican y queosrola su distribucion.
Prevenir el uso no intencionado de documentos etzsly aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de que se nmgarigror cualquier razon.



1.2.4 Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar ecidate la conformidad
con los requisitos asi como de la operacion efa@zSistema de Gestion de la

Calidad deben controlarse.

La organizacion debe establecer un procedimienmurdentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, elaalmamiento, la proteccion, la

recuperacion, la retencion y la disposicion dedagstros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmidetgificables y recuperables.

NOTA En este contexto recuperacion se entiende comatizacion y acceso.



Capitulo 1l
2. Estandar de Documentacion

2.1 Objetivo del Estandar de documentacion

Con el fin de mantener una integridad en los t@begalizados por cada
grupo y llevar un orden a la hora de documentaalesas y actividades a desarrollar,
se elabor6 el estandar de documentacion que pessitblecer un formato que
regird la documentacion del Sistema de Gestion alieldtl, a implementarse en el
Centro de Formacién Tecnoldgica y Centro de Prstate Servicios Tecnoldgicos,

el cual ayuda a conocer las partes y cédigos de @adumento.

2.2 Alcance

Todos los procesos, registros y actividades d&ti®s de Gestion de

Calidad que sea necesario de documentar.

2.3 Responsabilidades

Todo funcionario que realice alguna politica, narpracedimiento o
estandar, debe cumplir el estandar de emision dagndentacién establecido en este

Manual.

2.4Normas

Todo documento referente a politicas, normas yndatés, se debe
ajustar a este estandar, de lo contrario no seidsoasa como parte de la

documentacion.

2.5 Clave del Documento




Contiene el cédigo que representara a cada docamlantodificacion

del documento se establece de la siguiente manera:
TD-AZ-##.

TD: Tipo de documento.

AZ: Area a la cual puede ser:

» Centro de Formacion Tecnoldgica -> CF.
» Centro de Prestacion de Servicios Tecnoldgico€R>

##: Nimero de identificacién del documento.

2.6 Formato de Letra

Establece el tipo y tamafio de letra del documento:

. Tipo: Calibri.

. Tamafo contenido: 12.

. Tamanfo Titulo: 14 con mayusculas y negrilla, aliteeal texto a la izquierda.

. Tamafio Subtitulos: 12 con fuente “Poner en mayéscata palabra” con
negrilla y alineado el texto a la izquierda.

. Texto: Justificado.

. Interlineado de texto: normal.

. Interlineado de titulo: 2 saltos de linea.

. Color letra: Negro.

2.7 Formato de Documentacién




Se establece el contenido de cada documento:

1. Caréatula.
2. Encabezado.

3. Pié de Pagina.
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2.7.1 Caratula

Contiene los siguientes elementos:

* Encabezado.

» Pié de Pagina.

« Area a la que referencia el documento.

» Responsable de la elaboracién del documento.
* Responsable de la revisién del documento.

» Responsable de la aprobacion del documento.

VERSION: XX

REFERENCIA A LA INSTITUCION

LOGO CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-##

Nombre del Documento

REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008

Area de referencia al nombre del documento

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:

Tipo de Documento “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcion del original”

2.7.2 Encabezado
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Contiene los siguientes elementos:

* Logo(s) de la institucion o entidad a la que pexterel documento.

* Version del documento

« Referencia a la norma.

e Clave del documento

e Nombre del documento

LOGO

REFERENCIA A LA INSTITUCION

VERSION: XX

CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-##

Nombre del Documento

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008
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2.7.3 Pie de Péagina

Contiene los siguientes elementos:

e NuUmero de pagina.

e Titulo del documento.

e Literatura entre comillas dobles.

“Toda copia impresa en Papel es un documento Ntoratado a excepcion

del original’

» Letra Calibri (cuerpo) tamafio 11.

* Fecha de Elaboracién y fecha de aprobacion.

» Tipo de documento.

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Aprobacon:

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Tipo de Documento

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado aexcepcion del original®
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2.8 Tipos de Documentos

Contiene el estandar de documentacion el cual 8eadp Gnicamente para los

siguientes documentos:

Listado Maestro de Documentos

VERSION: XX
REFERENCIA A LA INSTITUCION
LOGO CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-##
Nombre del Documento
REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

Capitulo de la | Nombre del documento No. De | Fecha Observacion

Norma revision

4 Manual de calidad 1 24/07/10

Fecha de Elaboracon: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:

Tipo de Documento

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepoion del original®
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» Listado Maestro de Registros

VERSION: XX
REFERENCIA A LA INSTITUCION
LOGO CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-##4
Nombre del Documento
REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008
Nombre del Responsable | No.De | Almacenamientoy | Tiempode | Disposicion de | Tipo de
registro revision | Proteccion Retencion | registro almacenamiento
fisico/digital

Planificacion | Directora 1 Oficina del Centro | 1 afios Reciclaje fisico

de curso del centro

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:

Tipo de Documento

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepoon del original”

« Manuales

0 Manual de la organizacion.

o Manual de politicas y procedimientos.

0 Manual de calidad.
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» Ficha de procesos

REFERENCIA A LA INSTITUCION

VERSION: XX

LOGO CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-##
Nombre del Documento
REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008
FICHA DE PROCESO
Objetivo: Responsable
Entrada: Salida:
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Actividades:
Documentos Asociados:
Registros:
Seguimiento y Medicién del Proceso (Indicadores):
Observaciones:
Fecha de Elaboracon: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:

Tipo de Documento “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcion del or'rginaf‘
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 Formularios

Fecha de Aprobacion:

VERSION: XX
REFERENCIA A LA INSTITUCION
LOGO CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-##
Nombre del Documento
REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008

Nombre: Apellido:

Direccion: Teléfono:

Estado civil: Nacionalidad:

] (| O
Soltero(a) Casado(a) Divorciado(a)
Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Tipo de Documento “Toda copia impresa en Papel &s un documento No controlado a excepoion del original”

e |nstructivos.

* Procedimiento Documentado.

El contenido de cada procedimiento documentado rikgé del capitulo de la

norma que se esté cubriendo, en general todo®tsrentos contendran:

» Histérico de modificaciones.

e Introduccion.

» Contenido (indice).
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Los Procedimientos documentados correspondientegpéllo 4 son:

Control de Documentos:Este procedimiento tiene como objeto describir el
proceso que el Centro de Formacion TecnolégicantrGale Prestacion de
Servicio Tecnoldgicos establecen para mantener @itra de la
documentacion de acuerdo a la Norma ISO 9001:20@8 étem 4.2.3.

Control de Registros: Este procedimiento tiene como objeto describir el
proceso que el Centro de Formacion TecnolégicantrGale Prestacion de
Servicio Tecnoldgico establecen para mantener mralode los registros de

acuerdo a la Norma ISO 9001:2008 en su item 4.2.4.
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2.9 Control de Cambios

Contiene un registro histérico de las modificaconealizadas al documento

clasificadas de la siguiente forma:

« Histérico de modificaciones.

« Formato de versiones.

Para el conocimiento detallado del estandar de rdentacién descrito en esta
seccion, referirse para, el Centro de Formaciomdlégica ME-CF-01/70 y para el

Centro de Prestacion de Servicios Tecnoldgicos NPERT/77.
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Capitulo IlI

3. Centros a aplicar el Sistema de Gestion de Caéid
3.1 Centro de Formacién Tecnoldgica

3.1.1 Objetivos del Centro

Lograr posicionamiento en el mercado de GuayaqdélyEcuador como
un Centro que ofrece capacitacion con el respafmiémico de la Universidad
Catodlica, apoyados en la vinculacibn Empresa — éfsidad, ofreciendo una
variedad de servicios internos y externos, lo qae ponvertiria en un Centro
innovador, esta vinculacion Empresa - Universidasl mermitiria generar la bolsa de
trabajo donde se involucran tanto a estudiantesogmmfesionales graduados de la

Universidad Catoélica.

Capacitar permanentemente a profesionales, egresaddos diferentes miembros
de la sociedad, vinculados con el area de infoomaiComputaciéon y Ciencias
Afines. Los mismos que se mantienen a la vangudelims cambios de la épocay
contribuirdn al desarrollo del pais, de las emprgsdel perfeccionamiento de los

profesionales que desean continuar con su desayrotecimiento.

Asesorar en las necesidades formacion o actudizade recursos humanos,

Orientando y apoyando a las empresas para poteaci@é! talento Humano.

Desarrollar programas académicos cuidadosamergecgmiados a fin de conjugar

el logro de la misiéon con la satisfaccion de lases@ades del sector productivo.
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Extender el alcance de la planificacion para nasgbropuestas educativas a nivel
superior, en conjunto con un amplio rango de soestatégicos (p. €j. camaras de la
produccion, gremios profesionales, empresas y cagmmes, asi como organismos

nacionales e internacionales).
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3.1.2 Mision y Visiéon del Centro

Misién

Disenar, desarrollar y proveer a nuestros partitgsm un servicio
integral a través de programa de capacitacionabizaicion y perfeccionamiento a
profesionales y organizaciones del sector prodagiivblico y privado del Ecuador,
con el fin de enriquecer su capacidad de adaptaciéos nuevo cambios y desafios
creados por el avance tecnolégico, y a los nuewtsompes de necesidades y
soluciones. Los cursos, talleres, seminarios, progs, diplomados garantizan
excelencia en el proceso de ensefianza, aprendizapesarrollo del espiritu

emprendedor.

Vision

Ser lideres al brindar servicios académicos coosnen el area de
computacion y afines con calidad y excelencia etikecaSer aliados de los

profesionales y entidades del sector productiviedabador.
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3.1.3 Estructura Organizacional del Centro

Director Centro de
Formacidn Tecnoldgica

Asistentes

Instructores Docente

Figura 1: Estructura Organizacional CFT
Fuente: Director(a) Centro de Formacién Tecnoldgica
Elaborado por: CFT

Los Instructores del Centro de Formacién Tecnosdgizn profesionales
de amplia trayectoria y reconocimiento en el mescdaboral, con formacion
cientifico-técnica, profesional y pedagdgica, carfagis en la convergencia de

medios, orientada a la optimizacion del procesapitendizaje.

Nuestros instructores cumplen con perfiles de: Gaenxias, Profesional y

Docencia, a través de actitudes y aptitudes como:

ACTITUDES

* Madurez y equilibrio mental.
* Honradez y buena reputacion.

» Positivo, propositivo y proactivo.
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» Debe destacar por su iniciativa y dinamismo.
* Puntualidad.

* Ordenado.

« Etica profesional.

APTITUDES

» Profesional de tercer nivel (minimo).

» Especializacion sobresaliente sobre los cursosligtee

» Manejo de Herramientas tecnolégicas.

* Permanentemente actualizacion profesional.

e Capacidad de trabajar bajo presion.

» Trabaja por resultados.

» Héabito de lectura.

* Manejo de Instrumentos pedagdgicos.

» Facilidad para leer y entender con rapidez.

» Experiencia efectiva de al menos 4 afos en el cayupdlicta.
» Conocimientos de inglés y espafiol.

e Sabe expresar sus ideas. Una buena ortografidispansable.
e Manejo de Grupos heterogéneos.

e Inclusién Social.
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3.1.5 Expectativas de la implementacion

Con la implementacion del Sistema de Gestion del&hlel Centro de
Formacion Tecnoldgica espera ofrecer servicios dédad avalado en una
certificacion que lo pruebe, dando la certeza acheistes que todas sus expectativas
seran cubiertas con una excelente formacion pade@sempero profesional. Ademas
de formalizar toda su documentacién por medio déingamiento de control y asi

lograr cumplir altamente la satisfaccion de sientdis.
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3.2 Centro de Prestacion de Servicios Tecnoldgicos

3.2.1 Objetivos del Centro

Objetivo General

Ofrecer Servicios Informaticos Integrales tant@espnas juridicas como
a personas naturales, de manera que la Infornmggic@anvierta en una herramienta

gue facilite su trabajo y de la que no tengan geequparse para nada.

Objetivos Especificos

Garantizar el correcto funcionamiento de los epglimforméaticos tanto
en hardware como en software, ofreciendo planemaaenimiento preventivo y
correctivo. Desarrollar programas, aplicacionesistesas de informacion que se
ajusten a requerimientos y necesidades especifivatiar, redisefiar o implementar
redes LAN, WAN o WIFI, garantizando la disponibddl de las comunicaciones a

través de ellas.
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3.2.2 Mision y Visiéon del Centro

Misién

Proveer Soporte y Servicio de excelencia en Hamlw&oftware y
Redes, usando tecnologias de informacién para ayudaestros usuarios a resolver
sus necesidades cotidianas. Mejora continua detrogeservicios solicitando

retroalimentacion a nuestros usuarios e implemeéotavances tecnoldgicos para

mejorar los servicios.

Vision

Ser el Centro de Prestacion de Servicios Tecnalgdider en Soporte y
Servicios multiplataforma en hardware, softwaredes, en Guayaquil, expandiendo

su cobertura hacia otras ciudades y regiones deldec.
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3.1.3 Estructura Organizacional del Centro

El director del centro se encuentra a la cabezagnigrama, cargo
llevado por el Ingeniero Galo Cornejo, quien redidbeooperacion de una asistente,
puesto que puede ser ocupado por las sefioritas$afspinoza Cuenca o Johanna

Farifio Constante, segun sea el caso.

Y a continuacidn se muestran los procesos prirespglie realiza el centro:

» Asesoria.
» Consultoria.
* Soporte Técnico.

* Desarrollo de Software.

Para llevar a cabo estos procesos se requiere asésores, consultores, técnicos,

analistas y desarrolladores.

Director

Asistente

Coordinador de Coordinador de Coordinador de

Asesorias y Consultorias Servicios de Tl Desarrollo

Asesores y Técnicos Analistas y

Consultores Programadores

Figura 2: Estructura Organizacional CPST
Fuente: Director(a) Centro de Prestacion de Servicios Tecnoldgicos
Elaborado por: CPST
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3.1.4 Funcionamiento del Centro

El Centro de Prestacion de Servicios Tecnologitns la cabo procesos

de:

» Asesoria y Consultoria informatica.
e Servicio Técnico.

* Desarrollo de Software.

Se entenderan como servicios que se ofrecen dimtrada proceso, los siguientes:

Asesoria y Consultoria Informatica

» Consultoria Integral en proyectos de implementacidntegracion y
actualizacion de sistemas y tecnologia informética.

» Evaluacion y optimizacion de portales, sitios yipag web.

» Asesoria especializada en Sistemas Informéticos.

* Administracion de redes, servidores y acceso eelogsos informaticas.

« Administracién de datos, aplicaciones y respaldos.

» Asesoria para la adquisicion de nuevas tecnolagfi@snaticas.

» Evaluacion de candidatos para el departamentcstiss, Tl o informatica.

Soporte Técnico Informatico

Asistencia Técnica

* Reparaciéon de ordenadores en el domicilio del dieren nuestro local.
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Ampliacion de ordenadores. Si su equipo se ha aleedzbsoleto o
simplemente quiere aumentar su potencia y veloaaotros lo ajustamos a
sus necesidades.

Reparacion de portatiles.

Servicio técnico de portatiles.

Deteccién y limpieza de virus, utilizando las herentas antivirus mas
avanzadas del mercado, lo que le garantiza ladetatcion y eliminacion de
cualquier virus existente en sus sistemas.

Solucién de problemas de software, como des caafighn de programas o
problemas con el sistema operativo. Instalacionndevos programas y
asesoramiento sobre su funcionamiento.

Solucién de problemas de hardware, reparando @@@m el menor tiempo
posible.

Conexion y mejoras de velocidad de Internet. Séluaile problemas y
configuracibn de conexion a Internet RTB, RDSI, AD§ Cable.
Configuracién de correo electrénico.

Redes LAN / Redes Inaldmbricas (WIFI). Solucién peblemas de
conectividad en su red, etc.

Copias de seguridad, gestionamos copias de sedul&laus datos.
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Mantenimiento Informéatico

» Consultoria Técnica, tanto por via telefénica cqmo correo electronico le
ayudara a resolver cualquier duda o problema quée gEresente en la
utilizacién de su software o en el sistema en gdner

* Revisiones periddicas de los sistemas, verificasondel -correcto
funcionamiento de los equipos, de la red y de @poditivos y periféricos
(routers, modems, impresoras, scanner, servider@apresion, etc.).

 Revisiones periddicas del Software Operativo, optmdo el
funcionamiento del sistema operativo instalado adacequipo (Windows
95/98/ME/NT/2000/XP/Vista y Linux/Unix).

* Instalacion de componentes Hardware y Software.

» Sistema de proteccion antivirus. Le ofrecemos kiljl@ad de implementar
un sistema antivirus de maxima confianza en todessstemas, evitando la
infeccién de toda la red por la accidon de un wridas consecuente pérdida de
datos.

» Servicio de acceso remoto, que permitird dar respuee cualquier problema
del sistema muy rapidamente, ya que mediante saftwarmite tomar el
control directo de la maquina afectada sin necdsid@ desplazamiento,
pudiendo el cliente permitir o denegar el accedosamiembros del Centro
cuando lo desee, garantizado asi su total privdcida

» Copias de seguridad, gestionamos copias de sedul@aus datos.
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Instalacién de Redes Informéaticas

» Instalacion y configuracion del software de redtdeel del sistema operativo
servidor como el de los sistemas clientes. ElI @entrabajara
fundamentalmente con sistemas Windows NT/2000/2868/er y Linux
(Red Hat, Debian, Mandrake, Suse) como servidora&/iydows Vista,
Windows 2000 Professional, Windows XP Professiowahdows 98 SE y
Linux (Red Hat, Debian, Mandrake, Suse) como siatedlientes.

» Conexion a Internet, instalamos dispositivos deeseca Internet (ADSL,
RDSI, RTB) y los configuramos para proveer de ac@sste servicio a toda
la red.

* Instalacion de Redes LAN, (Local Area Network), dess tanto en sistemas
Windows como Linux. Conectamos, mediante cableede Ios ordenadores
de su oficina o domicilio, para que puedan compagtursos, como por
ejemplo bases de datos, archivos, conexion a ktteztc.

* Instalacion de Redes Wireless (WLAN o Wifi), tamblgasadas en sistemas
Windows y/o Linux. Estan formadas por dispositivde transmision y
recepcion que se comunican a través de radiofre@uem infrarrojos,
evitando asi la utilizacién de cableado.

* Instalacion de Redes privadas virtuales (VPN), pemniten conectar dos o
mas sedes u oficinas distantes entre si a la migehacorporativa para
compartir recursos, como por ejemplo bases de datcsivos, conexiones a
Internet, etc. USI adapta esta conexion al tipaedkimplementada en sus

instalaciones, ya sea LAN o WLAN.
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Desarrollo de Software

Andlisis, Disefio y Desarrollo de Sistemas de Inforacién a medida

* Analizar, Diseflar y Desarrollar programas, aplicaes o sistemas de
informacién a medida, utilizando las herramientaglderio Ul y entornos de
desarrollo de ultima generacion, garantizando tiefesma una aplicacion de

escritorio o web, atractiva, dindmica y funcional.

Disefio de Paginas Web y Mantenimiento Web.

» Creacidon pagina/sitio/portal/aplicacion web a ladida utilizando las
herramientas de disefio web y entornos de desadelldltima generacion,
garantizando de esta forma un sitio web atractidgngmico.

 Modificacibn o disefio de soluciones web nuevas para
pagina/sitio/portal/aplicacion web existentes que responde a las
expectativas del cliente o simplemente no estéabzala en contenidos o
diseo.

» Disefios web que se adapten a las necesidadesiaihté cldesde simples a
complejos, paginas web de presentacion, comereiotréhico, bases de

datos, programaciéon, PHP, ASP, CGl, etc.
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3.1.5 Expectativas de la implementacion

Con la implementacion del Sistema de Gestion del&hlel Centro de
Prestacion de Servicios Tecnoldgicos espera pooenalizar ciertas areas de
trabajo, ya que debido al poco tiempo que llevafuegsionamiento, ain no poseen
un lineamiento para controlar su documentacionmadede aun no cumplir con
todos los requisitos necesarios para poder optaupa certificacion que avale la
calidad de los servicios que el centro presta,nfadaeguridad a su clientela, que el
trabajo realizado, es completamente basado endguieda de la satisfaccion del

cliente, tal como la norma lo indica.
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Capitulo IV
4. Mapas de Procesos

4.1 Definiciones de Mapas de Procesos

Es un diagrama de valor 6 un inventario graficdodeprocesos de una

organizacion.

Contiene a los procesos que deben estar configeiradcel sistema, es decir, qué

procesos deben aparecer en la estructura de psodeksistema.

El nivel de detalle de los mapas de procesos depérdel tamafio de la propia

organizacion y de la complejidad de sus actividades

Es importante alcanzar un punto de equilibrio emfranapa y contenido de la

informacién y cada proceso debe ser gestionable.

La norma ISO no establece de manera explicita qu&epos deben estar
identificados, aunque induce que los procesos pusede de toda indole es decir:
procesos de planificacion, gestion de recurso$izaein de los productos o como

procesos de seguimiento y medicion.

Se plantea cuales son los procesos suficientensantiicativos que deben formar

parte de la estructura de procesos y en qué rveéethlle se encuentran.

La identificacion y seleccion de los procesos anfar parte de la estructura de
procesos no deben ser algo trivial, y debe naceurde reflexion acerca de las
actividades que se desarrollan en la organizaci@e xYémo éstas influyen y se

orientan hacia la consecucién de los resultados.
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La norma promueve la adopcién de un enfoque basadprocesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de igteBa de Gestion de Calidad,
para aumentar la satisfaccion del cliente mediaht@mplimiento de sus requisitos,
reconociendo a los procesos y procedimientos queeabzan dentro de la

organizacion.
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4.1.1 Procesos y Procedimientos

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadgseointeractian, las

cuales transforman elementos de entrada en ressitad

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividan proceso.

4.1.2 Grupos de interés y cliente 6 usuarios

Es importante para elaborar el mapa de procesosae@erganizacion la

identificacion de los grupos de interés, client@susuarios.

Grupo de interés: Son todos aquellos que tienarésten una organizacion, sus
actividades y logros. Entre ellos se puede indluiclientes, socios, empleados,

accionistas, propietarios, la Administracion, lé&gisres.

Cliente/usuario: Persona que utiliza los servidiesin profesional o empresa.
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4.1.3 Necesidades y expectativas del cliente o asa

Las “necesidades” de los clientes / usuarios sommdan de ser de un
proceso.

Los procesos claves tienen como objetivo cubrirnlesesidades de los
clientes/usuarios.

Las “expectativas” marcan el nivel de satisfaccitinlos clientes. En
funcibn de como se cubran las expectativas de liest@s/usuarios se
obtendrd un mayor o menor grado de satisfaccidosdmismos.

El Servicio/Unidad debe centrar sus esfuerzos dmirclas necesidades
de los clientes/usuarios alcanzando el mayor grddosatisfaccion

posible.
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4.1.4 Tipos de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS'

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE APOYO

PROCESOS OPERATIVOS

Figura 1: Tipos de Proceso
Fuente: Informacion del Modulo 4 de Seminario

Proceso Estratégico:

Son procesos, que estan vinculados al ambito dedasnsabilidades de
la direccion y, principalmente, a largo plazo. 8geren a procesos de planificacion

y a otros que se consideren ligados a factoresslaestratégicos.

Son establecidos por la Alta Direccién y definemodopera el negocio y como se

crea valor para el cliente / usuario y para la ogecion.

Soportan la toma de decisiones sobre planificacéstrategias y mejoras en la

organizacion.

39



Proceso Operativo:

Son los procesos directamente ligados con la esadin del producto y/o

la prestacion del servicio, su resultado es peafoikirectamente por el interesado.

Son procesos claves que constituyen la secuene@loleafiadido del servicio desde
la comprension de las necesidades y expectativaglidate / usuario hasta la

prestacion del servicio, siendo su objetivo figaddtisfaccion del cliente /usuario.

Proceso de Apoyo:

Son procesos que dan soporte a los procesos opsra&e suele referir a

los procesos relacionados con recursos y mediciones

Los procesos de apoyo son los que sirven de sopdote procesos claves. Sin ellos

no serian posibles los procesos claves ni lostégicas.

PROCESOS GESTION DE RECURSOS

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS

Figura 2: Tipos de Proceso
Fuente: Informacion del Modulo 4 de Seminario
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Procesos de planificacionSon aquellos procesos que estan vinculados atcuii
las responsabilidades por la direccién, y estaciambada con el capitulo cinco de la

norma ISO 9001:2008.

Procesos de gestion de recursoSon aquellos procesos que permiten determinar,
proporcionar y mantener los recursos necesari@std relacionado con el capitulo

seis de la norma ISO 9001:2008.

Procesos de realizaciéon de producto$on aquellos procesos que permiten llevar a
cabo la produccion y/o prestacion del servicio yeseuentra relacionado con el

capitulo siete de la norma ISO 9001:2008.

Procesos de medicibn y analisisSon aquellos procesos que permite hacer

seguimiento de los procesos, medirlos, analizgrlestablecer acciones de mejora.

Macro proceso y subproceso

Su definicion se realiza en funcién de la jerarqugalos procesos para su mayor
comprension en el funcionamiento de la organizaciérexiste una regla tacita, para

definir a un macro proceso y varios subprocesos.
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4.2 Mapas de Procesos del Centro de Formacién Tedagica

4.2.1 Macro Procesos

El Macro Proceso del Centro de Formacién Tecno&gie encuentra
dividida en procesos estratégicos, operativos W®yo los cuales se encuentran

representados en el siguiente grafico (Figura 1).

Todas las especificaciones que se realizan deetlosdmicro procesos
se especifican en las fichas de procesos, dondietakan las actividades a realizar, y
los responsables de las mismas, junto con los addies para sus respectivos

controles.
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- Mapa de Procesos - CFT

Ultima Revisién: 16/09/10
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]
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ESTRATEGICO s Toaiomata
@ DIRECTOR COMISION DIRECTOR DE COORDINACION COORDINACION @
lIFIUC ACADEMICA CARRERA ACADEMICA ADMINISTRATIVA
— e -
/—\ )
[:J> PROPEDEUTICO I’:>
OPERATIVO | CLIENTE EXAMEN DE ADMISION CLIENTE
: CURSO VARIOS :
Lo e
| PROGRAMA CISCO
i I:> SEMINARIO DE GRADUACION :>
ASESORIIA PEDAGOGICA -
ﬁ Aog::fgxggo T CONSULTORIA CREDITO - BECAS ASESORIA LEGAL ﬁ
ESTUDIANTIL

APOYO

;g Nivel |

Elaborado por: Grupo de trabajo Aprobado por: Ing. Inelda Martilio I

Figura 1: Mapa de Macro Proceso CFT

Fuente: Director(a) Centro de Formacion Tecnoldgica

Elaborado por: Grupo de Tesis
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4.2.2 Proceso Pre Universitario

En el Mapa de proceso de Pre Universitario, se traidss micro
procesos que se va a llevar a cabo para la placibin, apertura y cierre de un pre

universitario (Figura 2).

Se comienza con una planificacién inicial dondevaea establecer las materias,

horarios, docente y presupuesto para la apertlide.

Se da informacién al estudiante de los requisitesesarios para el ingreso al pre

universitario y se receptara los documentos pgreelanscripcion del alumno.

Los datos del estudiante son ingresados al sisjgnta con la actualizacién de la

planificacion para la apertura del curso.

El estudiante toma las materias respectivas dalprersitario donde se registraran

las asistencias y notas de cada parcial.

Una vez concluido el curso se ingresara al sistExmaasistencias y notas de los

estudiantes.

Para mayor detalle referirse a las fichas de poscesntenidas en la seccion de
anexos de este documento: Fichas de Procesos mteb@e Formacion Tecnoldgica

— Proceso Pre Universitario FP-CF-01/08, pag. 91-98
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- Mapa de Procesos — CFT - PREUNIVERSITARIO ‘f '

o Ultima Revisién: 16/09/2010
FT

antn bt s T owmodogs 4

( 0 PLANIFICACION ( \

INICIAL

FP-CF-01

¥
fTCERCINE INGRESO AL ORDEN DE INICIO DE s CIERRE DEL PRE
CLIENTE ¢—» > SISTEMA > PAGO }—»| CLASES ¢—» b »| UNIVERSITARIO 43| CLIENTE
Ao FP-CF-04 FP-CF-05 FP-CF-06 ASITENCIAS FP-CF-08
FP-CF-02 i ) ; FP-CF-07 )
&
CALENDARIO Y
PLANIFICACION FINAL
\ / FP-CF-03
ﬂ; NIVEL 1l Elaborado por : Grupo de trabajo Aprobado por: Ing. Inelda Martillo l

Figura 2: Mapa de Preuniversitario
Fuente: Director(a) Centro de Formacion Tecnoldgica
Elaborado por: Grupo de Tesis
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4.2.3 Proceso Propedéutico

En el proceso de Propedéutico se muestra los npicyoesos que se
llevan a cabo para realizar la planificacion, apery cierre del Propedéutico (Figura

3).

Se comienza con una planificacién inicial dondevaea establecer las materias,

horarios, docente y presupuesto para la apertlide.

Se da informacion al estudiante de los requisitesesarios para el ingreso al

propedéutico y se receptara los documentos para lmscripcion del alumno.

Los datos del estudiante son ingresados al sisjgnta con la actualizacién de la

planificacion para la apertura del curso.

EL estudiante toma las materias respectivas doadegstraran las asistencias y

notas de cada parcial.

Una vez concluido el curso se ingresara al sistExmaasistencias y notas de los

estudiantes.

Para mayor detalle referirse a las fichas de poscesntenidas en la seccion de
anexos de este documento: Fichas de Procesos mteb@e Formacion Tecnoldgica

— Proceso Propedéutico FP-CF-09/16, pag. 99-106
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Mapa de Procesos — CFT - PROPEDEUTICO ‘f '
Ultima Revision: 16/09/2010 F T

‘et B o o Tecnakogi o

f ‘ PLANIFICACION
INICIAL
FP-CF.09
v
IN"*‘SEC%EI;','CC:&’: e INGRESO AL ORDEN DE INICIO DE e CIERRE DEL
CLIENTE ¢—» > SISTEMA =3 PAGO : CLASES b b—»| PROPEDEUTICO ¢ »| CLIENTE

ALUMNOS FP-CF-12 FP-CF-13 FP-CF-14 ASISTENCIA FP-CF-16

FP-CF-10 FP-CF-15

'y
CALENDARIO Y
PLANIFICACION FINAL
FP-CF-11
g NIVEL II Elaborado por: Grupo de trabajo  Aprobado por. Ing. Inelda Martito |

Figura 3: Mapa de Propedéutico
Fuente: Director(a) Centro de Formacidn Tecnoldgica
Elaborado nor: Grupo de Tesis



4.2.4 Proceso Examen de Admisiéon

En el proceso de Examen de Admision, se puede \@rsiels micro
procesos que se realizan para planificar y lleveat® la toma de los examenes de

ingreso.

Se planifican tres fechas correspondientes a ldsneres para la admision a la

carrera los cuales son publicados para dar infaémaclos estudiantes (Figura 4).

Para mayor detalle referirse a las fichas de poscesntenidas en la seccién de
anexos de este documento: Fichas de Procesos mteb@e Formacion Tecnoldgica

— Proceso Examen de Admision FP-CF-17/23, pag-11@7
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Mapa de Procesos — CFT — EXAMEN DE ADMISION ‘f

Ultima Revision: 16/09/2010

‘et o on T ecmdkogsf

/4 B\ PLANIFICACION / \
INICIAL
FP-CF-17
v
RECEPCION E EXAMENES EN
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CLIENTE > ALUMNOS > FP-CF-20 > FP-CF-21 | pLaniFicabas T % FP-CF-23 | CLIENTE
FP-CF-18 FP-CF-22
h
CALENDARIO Y
PLANIFICACION FINAL
) FP-CF-19 \ )
g NIVEL Ii Elaborado por: Grupo de trabajo  Aprobado por: Ing. Inelda Martillo |

Figura 4: Mapa de Examen de Admisidn
Fuente: Director(a) Centro de Formacion Tecnoldgica
Elaborado por: Grupo de Tesis
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4.2.5 Proceso Cursos Varios

En el proceso de cursos varios se pueden obsewanicro procesos

realizados para las aperturas de cursos (Figuwarbd de:

* Microsoft Office.
 Oracle.
e Péginas Web.

« Flash Etc.

Se realiza el calendario y el costo correspondiartada curso y son informados a

los interesados por medio de publicaciones y osrre

Para mayor detalle referirse a las fichas de poscesntenidas en la seccién de
anexos de este documento: Fichas de Procesos mteb@e Formacion Tecnoldgica

— Proceso Cursos Varios FP-CF-24/29, pag. 114-119
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Mapa de Procesos — CFT— CURSOS VARIOS VD

Ultima Revision: 16/09/2010 F
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g NIVEL I Elaborado por: Grupo de trabajo Aprobado por: Ing.Inelda Martillo |

Figura 5: Mapa de Cursos Varios
Fuente: Director(a) Centro de Formacion Tecnoldgica
Elaborado por: Grupo de Tesis 51



4.2.7 Proceso CISCO

En el proceso de programa CISCO, toda la parteéatiad es manejada
por medio de la pagina web a diferencia de los dgmndcesos que son manejados en

el SIU (Figura 6).

En el centro se controla a los docentes por mediaatias de control de céatedra y

documentacion fisica.

Para mayor detalle referirse a las fichas de poscesntenidas en la seccion de
anexos de este documento: Fichas de Procesos mteb@e Formacion Tecnoldgica

— Proceso Cisco FP-CF-30/36, pag. 120-126
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Mapa de Procesos — CFT — CISCO ' 3
Ultima Revision: 16/09/2010
FT
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Figura 6: Mapa de Programa CISCO
Fuente: Director(a) Centro de Formacion Tecnoldgica
Elaborado por: Grupo de Tesis



4.2.6 Proceso Seminario de Graduaciéon

En el proceso de Seminario, se pueden observamios procesos
realizados para la planificacion, apertura y cieteeun seminario de graduaciéon

(Figura 7).

Se planifican los horarios, docentes y presupuasfocomo la lista de cursos

disponibles para el seminario por medio del corcdesoferta.

La lista y el costo de cada curso son informaddssaestudiantes mediante la
convocatoria para su seleccion el cual sera diotadel seminario donde se definira

el horario y el costo del mismo e informado a lbsranos.

Para mayor detalle referirse a las fichas de poscesntenidas en la seccion de
anexos de este documento: Fichas de Procesos mteb@e Formacion Tecnoldgica

— Proceso Seminario de Graduacion FP-CF-37/48,124g139
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» Ultima Revision: 16/092010
FT

“awtns b o won T osneskog i f

{ N PLANIFICACION CONCURSO DE { \
OFERTAS DE
INIGAL SEMINARIO
FP-CF-37
FP-CF-38
1 Y PRESUPUESTO FINAL
FP-CF-41
v V
CONVOCATORIA DE INGRESO AL ORDEN DE MODULOS DE
CLIENTE ¢ — EGRESADOS 2 SISTEMA P PAGO ) SEMINARIO »| CLIENTE
FP-CF-39 FP-CF-42 FP-CF-43 FP.CF-44

A

1 y FIRMA DE ACTA /

b ENTREGA DE

DATOS DEL ELABORACION DE TiTULO
ESTUDIANTE TESIS FP-CF-48
FP-CF-40 FP.CF-45 =
h 4
TRAMITES
ADMINISTRATIVOS
FP-CF-46
N v o
SUSTENTACION
FP-CF-47
g NIVEL I Elaborado por: Grupo de trabajo Aprobado por: Ing. Inelda Martillo l

Figura 7: Mapa de Seminario de Graduacion
Fuente: Director(a) Centro de Formacion Tecnoldgica

Elaborado por: Grupo de Tesis -



4.3 Mapas de Procesos Centro de Prestacion de Servicios

Tecnolbgicos

4.3.1 Mapa de Proceso

El Macro Procesos del Centro de Prestacion de Gesvirecnoldgicos,
se encuentra dividido en procesos estratégicosatiyges y de apoyo los cuales se

encuentran representados en el siguiente grafigaré1).
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Mapa de Procesos — Centro de Prestacion de Servicios Tecnoldgicos
Ultima Revision: 16/09/2010
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Figura 1: Mapa de Macro Proceso CPST
Fuente: Director(a) Centro de Prestacion de Servicio Tecnolégico

Elaborado por: Grupo de Tesis 57



4.3.2 Proceso Asesoria

En el proceso de Asesoria, se puede observar &re miocesos realizados
para el levantamiento del problema del clientecleedes son comunicados al asesor y él

a su vez informara la solucion de la necesidadi(gig).

Para mayor detalle referirse a las fichas de pascesntenidas en la seccion de anexos
de este documento: Fichas de Procesos del Centrd’restacion de Servicios

Tecnoldgicos — Proceso Asesoria FP-CP-01/02, pégl141
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& Mapa de Procesos — CPST — ASESORIA
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Figura 2: Mapa de Asesoria

Fuente: Director(a) Centro de Prestacion de Servicio Tecnolégico
Elaborado por: Grupo de Tesis  5g




4.3.3 Proceso Consultoria

En el proceso de Consultoria se puede observamlos procesos
realizados para el levantamiento de informacitlecs®n de experto y presentacion
de propuesta al cliente, el cual si es aceptadoicara la realizacion del proyecto

(Figura 3).

Para mayor detalle referirse a las fichas de poscesntenidas en la seccion de
anexos de este documento: Fichas de Procesos mted Ce Prestacion de Servicios

Tecnoldgicos — Proceso Consultoria FP-CP-03/06, 12146
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Mapa de Procesos — CPST — CONSULTORIA

Ultima Revision: 16/09/2010
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g NIVEL I Elaborado por: Grupo de trabajo Aprobado por: Ing. Galo Cornejo |

Figura 3: Mapa de Consultoria
Fuente: Director(a) Centro de Prestacion de Servicio Tecnolégico
Elaborado por: Grupo de Tesis 61



4.3.5 Proceso Desarrollo de Aplicativo

En el proceso de Desarrollo de Aplicativo se puedservar los micro
procesos realizados para disefio de requerimierimoracion de prototipo,

desarrollo, prueba, implementacion y capacitacion.

Se le ofrecera al cliente un tiempo de garantiagb@plicativo realizado, una vez
culminada la garantia, en el caso de que el clidagz=e mantenimiento se podra

establecer un contrato para la realizacion del mi@fgura 4) .

Para mayor detalle referirse a las fichas de poscesntenidas en la seccion de
anexos de este documento: Fichas de Procesos mted Ce Prestacion de Servicios

Tecnoldgicos — Proceso Desarrollo de AplicativoG#®07/14, pag. 147-154

62



& Mapa de Procesos — CPST - DESARROLLO DE APLICATIVOS

{8 _Uttima Revision: 04/08/2010
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 nveLn Elaborado por: Grupo de trabajo Aprobado por: Ing. Galo Comejo |
Figura 4: Mapa de Desarrollo de Aplicativo
Fuente: Director(a) Centro de Prestacion de Servicio Tecnolégico
Elaborado por: Grupo de Tesis




4.3.4 Servicio Técnico

En el proceso de Servicio Técnico se puede obskErwanicro procesos
realizados para el levantamiento de informacioecs@®n de técnico, orden de
trabajo, diagndstico y presentacion de propuestdieate, el cual si es aceptado se

iniciara el servicio correspondiente al equipodliehte (Figura 5).

Para mayor detalle referirse a las fichas de poscesntenidas en la seccion de
anexos de este documento: Fichas de Procesos mted Ce Prestacion de Servicios

Tecnoldgicos — Proceso Servicio Técnico FP-CP-192d. 155-161
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§ Mapa de Procesos — CPST — SERVICIO TECNICO

Uttima Revision: 16/09/2010
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Figura 5: Mapa de Servicio Técnico
Fuente: Director(a) Centro de Prestacién de Servicio Tecnolégico
Elaborado por: Grupo de Tesis

65



Capitulo V
5. Fichas de Procesos

5.1 Definiciones de Fichas de Procesos

Una Ficha de Proceso puede ser considerada comoasea soporte de
la informacién, que se procura conseguir todas lEguearacteristicas relevantes
para el control de las actividades definidas etisgirama, asi como para la gestion

del proceso.

Elementos de la Ficha de Proceso

Objetivo: Es el propdsito del proceso. Con el cual se podzdponder preguntas

como:

e ¢Cuales larazon de ser del proceso?

e ¢ Para qué existe el proceso?

La mision u objeto propuesto debe permitir el ganbs indicadores con los cuales

se logre medir el grado de consecucion de lostesg que interesa conocer.

Propietario del proceso Perfil o cargo al cual se le asigna la respotdabi de
ejecutar el proceso y, en especifico, la obtend®tos resultados esperados. Como
responsable debe asegurarse que el funcionariotecwoem la capacitacion y la

libertad de accion requerida para poder llevarta d¢a ejecucion del proceso.
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Limites del proceso:El limite de cada proceso esta regido a las esdrgdsalidas
necesarias para la ejecucion del proceso, asi comnoy de ser el caso, los

proveedores (entradas) y los clientes (receptadasisalidas).

Con lo anteriormente expuesto se permite establé&=rrelaciones entre los
procesos, de acuerdo a lo definido en el diagraenprdcesos y el mapa de macro
procesos. Cabe resaltar que el nivel detalle @efimicion de las entradas y salidas
del proceso depende del grado de importancia encolasecucion de los

requerimientos planteados.

Alcance del procesoDefinido en el diagrama de procesos, permite cenoudles

son los procesos tanto previo como posterior algso en referencia.

Actividades: Son las actividades que se realizan dentro dekpoog que componen
las etapas dentro del mismo, las cuales a su vezitpe la transformacion de las

entradas en salidas.

Indicadores del procesoSon métricas que permiten llevar un control y ge@nto
de la forma en que el proceso se va cumpliendazaimrde su misién u objetivo. A
su vez, los indicadores permiten conocer el dearevolucion y la propension del

proceso gue a su vez conlleve la planificaciérodeadsultados esperados.

Documentos asociadosSon propiamente los documentos relacionados de rmane
directa o indirectamente. Los mismos soportan ghdello del proceso mediante la

informacién en ellos contenida.
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Registros: Documentos que surgen de la aplicacion del manehblsdtema de
gestién de calidad. Son de vital importancia, ya gon la fuente o evidencia de la
cual se dispone para asegurar de que un trabaodeado se haya llevado a cabo

de manera correcta, asi como la conformidad corepsisitos del producto.

Observaciones: Se refieren a los comentarios, denseesarios, que permitan
recalcar, aclarar o definir parte de la ficha decpso y que a su vez ayude al

cumplimiento del objetivo planteado.

Elaborado por: Referencia al funcionario encargado de la cread®ia ficha de

proceso en referencia.

Revisado por: Referencia al funcionario responsable de la réwjsluego de la

creacion, de la ficha de proceso en referencia.

En relacién con la Norma

La norma ISO 9001:2008 no indica de manera exalédituso de fichas de procesos
dentro del sistema de gestion de calidad; sin egobase establece que la
organizacién debe implementar el seguimiento y kdimidon del producto o la
prestacion del servicio en el literal e de la satd.5.1 de la norma, asi como en las

secciones 8.2.3y 8.2.4.
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Ejemplo

VERSION:01
€= CLAVE DELDOCUMENTO:
i 2 2 FP-CF-26
C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA
O Pemastts Tommiingios Ficha de Proceso:
Presupuesto

REFERENCIA NORMA 150 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
PRESUPUESTO

Objetivo: Responsable
Revisar la factibilidad economica del cursoa llevarsea | Asistente del Centro de Formacion Tecnoldgica
cabo, proyectando los costos relacionados a este

proceso.
Entrada: Salida:
¢ Listadodeinscritos « Presupuesto realizado

e listadode profesores
e (Costos varios

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Inscripciones Orden de Pago
Actividades

La Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica junto con el asistente:

Revisa el presupuesto del curso anterior

Analiza los costos relacionados con |a apertura del curso

Analiza el costorelacionado con el personal docente

Genera el presupuestoinicial del curso

5. Durante o posterior al desarrollo del curso se genera el presupuesto final del curso

bt Bl

Documentos Asociados:
Presupuestos anteriores
Listado de inscripciones

Registros:
Registro de presupuesto

Seguimientoy Medicion del Proceso (Indicadores):

Cambios entres presupuestos inicial y final

Cambios del presupuesto actual y presupuestos anteriores

% de estudiantes en el curso actual vs % de estudiantes de cursos anteriores

Observaciones:

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha oe Aprobacon:

Ficha de Proceso *“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcion del original” 1
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5.2 Fichas de Procesos del Centro de Formaciéon Textagica

5.2.1 Detalle de ficha Cursos Varios

Calendario Y Planificacion
Objetivo: Planificar factibilidades de recurso econdmico, hom y de

infraestructura, ademas de calendarios tentativos.

Inscripciones

Objetivo: Proceso de inscripcion de los estudiantes del apsdurado.

Presupuesto
Objetivo: Revisar la factibilidad econémica del curso a liseaa cabo,

proyectando los costos relacionados a este proceso.

Orden De Pago
Objetivo: Realizar las 6rdenes de pago para cada estudamésgondiente

al curso aperturado.

Desarrollo Del Curso

Objetivo: Iniciar las clases correspondientes al curso afaettu

Cierre Del Curso

Objetivo: Proceso de cierre del curso aperturado
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5.2.2 Detalle de ficha Examen de admision

Planificacién Inicial
Objetivo: Planificar factibilidades de recurso econdmico, hom y de

infraestructura, ademas de calendarios tentativos.

Recepcion E Inscripcion De Alumnos
Objetivo: Receptar los documentos del estudiante requeridoa e

inscripcion.

Calendario Y Planificacion Final
Objetivo: Definir los horarios y los docentes correspondieateada examen

de admision.

Ingreso Al Sistema
Objetivo: Ingreso de programacion académica, horarios des;lasaterias

del propedéutico, presupuesto y listado de estted@rsIU.

Orden De Pago
Objetivo: Realizar las 6rdenes de pago para cada estudamésgondiente

al propedéutico.

Examenes En Fechas Planificadas

Obijetivo: Iniciar las clases correspondientes al curso dpquiéutico.
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5.2.3 Detalle de ficha Pre-Universitario

Planificacién Inicial

Objetivo: Realizar la planificacion inicial del pre univessib.

Recepcion E Inscripcion De Alumnos
Objetivo: Receptar los documentos y datos necesarios parscldpcion del

estudiante en el preuniversitario.

Calendario Y Planificacion Final
Objetivo: Programar el calendario final del docente parar@lmpiversitario

en curso y la planificacién final de todas las\adtdes.

Ingreso Al Sistema
Objetivo: Ingresar al sistema de la universidad SIU todoelerente al

preuniversitario abierto en curso.

Orden De Pago
Objetivo: Realizar el proceso que conlleva la generacioncatanion y

verificacién de pago de la orden de pago

72



* |nicio de Clases PreUniversitario

Objetivo: Realizar el proceso que conlleva el periodo deeslatesde el

inicio hasta el final del preuniversitario

* Cierre Preuniversitario

Objetivo: Realizar el proceso de cierre del preuniversitario
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5.2.4 Detalle de ficha Propedéutico

Planificacién Inicial

Objetivo: Realizar la planificacién inicial del propedéutico

Recepcion E Inscripcion De Alumnos
Objetivo: Receptar los documentos del estudiante requeridi@sgd ingreso

al propedéutico.

De Ingreso Al Sistema
Objetivo: Ingreso de programacion académica, horarios des;lasaterias

del propedéutico, presupuesto y listado de estted@rsIU.

Calendario Y Planificacion Final

Objetivo: Definir la programacion académica para el cursprdpedéutico.

Orden De Pago
Objetivo: Realizar las 6rdenes de pago para cada estudiamésgondiente

al propedéutico.

Inicio de Clases Propedéutico

Objetivo: Iniciar las clases correspondientes al curso dpguréutico
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» Cierre De Propedéutico
Objetivo: Culminar el curso de propedéutico ingresando l&eaias del

docente y estudiante junto con las notas correspotes.

75



5.2.5 Detalle de ficha Seminario de Graduaciéon

Planificacién Inicial
Objetivo: Realizar un analisis de recursos, tanto econdmide,
infraestructura, humano y de tiempo, para veriflaarfactibilidades de abrir

un seminario de graduacion.

Concurso De Ofertas De Seminario
Objetivo: Analizar las propuestas recibidas para ofreceromas factibles

para los egresados.

Convocatoria
Objetivo: Informar a los egresados sobre las actividadeslaaese en el
seminario de graduacion para la toma de decisidea®craticamente y de

completar documentacion personal.

Datos Del Estudiante
Objetivo: Establecer el nimero de estudiantes que deseamn ¢bswminario

de graduacién con los cuales se espera aperturarsel.

Planificacion Final
Objetivo: Definir la planificacion final basado en la iniciakalizada

previamente.
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Ingreso Al Sistema
Objetivo: Registrar la apertura del curso en el Sistema fatky

Universitario.

Orden De Pago
Objetivo: Realizar la generacion, entrega y recepcion den@siele pago

canceladas para el inicio de los mdodulos de seminar

Modulos De Seminario
Objetivo: Llevar a cabo el programa de clases por cada modaioo se lo

ha establecido, llevado a cabo hasta el médulo #4.

Elaboracién De Tesis
Objetivo: Ser una guia para la elaboracién del proyecto sig ¢éeingresar al

sistema la finalizacién de los médulos.

Tramites Administrativos
Objetivo: Verificar que los egresados proximos a graduarsgate todos los

documentos en orden.

Sustentacion
Objetivo: Llevar la planificacion y actividades relacionaddas tutorias, pre

sustentaciones y la sustentacion final de los adms
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» Firma De Acta-Entrega De Titulo
Objetivo: Realizar los tramites pertinentes para la elabéradel acta de

graduacién y la ceremonia de entrega de titulos.
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5.2.6 Detalle de ficha Cisco

Calendario Y Planificacion
Objetivo: Planificar factibilidades de recurso econémico, hom y de

infraestructura, ademas de calendarios tentativos.

Inscripciones

Objetivo: Proceso de inscripcion de los estudiantes del apsdurado.

Presupuesto
Objetivo: Revisar la factibilidad econdémica del curso cisdleearse a cabo,

proyectando los costos relacionados a este proceso.

Orden De Pago
Objetivo: Realizar las 6rdenes de pago para cada estudamésgondiente

al curso cisco aperturado.

Desarrollo Del Curso

Objetivo: Iniciar las clases correspondientes al curso @pesturado.
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e« Cobranzas

Objetivo: Culminar con el proceso de cancelacion de los sattdas

ordenes de pago y el tramite administrativo ded@uictado.

e Cierre Del Curso

Objetivo: Proceso de cierre del curso cisco aperturado.
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5.3 Fichas de Procesos del Centro de Prestacion$iervicios
Tecnolbgicos

5.3.1 Detalle de ficha Asesoria

Levantamiento de la Necesidad o Problema

Objetivo: Levantar la informacion basica del problema y pafracer una

solucion.

Seleccién De Experto
Objetivo: Seleccionar un experto entre varios candidatos lpaealizacion

del trabajo establecido segun las necesidadesagietrimiento del cliente.
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5.3.2 Detalle de ficha Consultoria

e Levantamiento De Informacion
Objetivo: Obtener la informacion necesaria para la realizad& proceso de

consultoria.

* Analisis De Requerimiento
Objetivo: Establecer el alcance del requerimiento del clieisiecomo los

recursos requeridos para llevarlo a cabo.

* Propuesta Del Proyecto
Objetivo: Presentar al cliente una propuesta que respondaesserimiento

inicial planteado como un proyecto a ser implemdmnta

» Desarrollo De Aplicativos Y Contratacion Del Proyeto
Objetivo: Ejecutar el proyecto planteado al cliente de acuead los

pardmetros acordados y firma de contrato de déisaiel aplicativo
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5.3.3 Detalle de ficha Desarrollo

Disefio De Requerimiento

Objetivo: Disefiar el esquema del software a desarrollar.

Elaborar Prototipo
Objetivo: Implementar un prototipo del aplicativo para daaudea mas

clara al cliente del desarrollo de mismo.

Desarrollo De Aplicativo
Objetivo: Basado en los requerimientos establecidos, delartol sistema
que cubra todas las necesidades establecidas devaitamiento de

informacion.

Prueba
Objetivo: Verificar que el aplicativo cumpla con todas lasdionalidades

respectivas para minimizar fallos posteriores.

Implantacion o Instalacion

Objetivo: Implementar el aplicativo para su funcionamiento.
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e Capacitacion
Objetivo: Instruir a quien va a manejar el aplicativo donéeles dara a
conocer todo el funcionamiento del mismo.

» Garantia
Objetivo: Asegurar la operatividad de la aplicacion y ofreservicio de

mantenimiento y servicio técnico

» Actade Entrega
Objetivo: Realizar el informe dirigido al cliente de la egteformal del

aplicativo y su conformidad.
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5.3.4 Detalle de ficha Servicio Técnico

Levantamiento De Informacion
Objetivo: Obtener la informacion necesaria para atender ¢agidad del

cliente.

Seleccion De Técnico
Objetivo: Seleccionar el técnico adecuado para la atencidla decesidad

del cliente.

Orden De Trabajo
Objetivo: Generar un documento que sirva como registro dastdds

actividades realizadas en el servicio y los datepectivos del cliente.

Diagnéstico
Objetivo: Identificar el problema raiz del requerimiento egado y generar

propuestas y presupuestos de reparacion.

Presentar Propuesta
Objetivo: Presentar al cliente el informe del técnico y edsppuesto de

reparacion para continuar o terminar el processeté@cio.
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» Servicio
Objetivo: Realizar la reparacion eficiente del equipo llevarad cabo la

culminacién del servicio.

* Generar Orden De Pago Y Conformidad
Objetivo: Realizar el informe dirigido al cliente de la egeformal del

equipo y su conformidad.
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Conclusiones y Recomendaciones

Posterior al andlisis realizado a lo largo del poiy se llegd a las siguientes

conclusiones y recomendaciones

Conclusiones:

1. Luego del andlisis se encuentra que es necesasiermantar un Sistema de
Gestion de Calidad para cada uno de los centroisnaguicionados, que les
permita formalizar sus procesos y procedimientoe qonlleve un
crecimiento ordenado y controlado de cada unoldg. el

2. Capacitar al personal de cada uno de los centeomyahera que les permita
implementar el sistema de gestion de calidad cadotacon un recurso
humano que comprenda y sea capaz de implementar sigtema.

3. Desarrollar y ejecutar un Sistema de gestion ddazhljue ejerza un notable
impacto, de ser llevado a cabo, en la prestacidlosieservicios que cada
centro ofrece a sus clientes, enfocados en lafaatién del cliente y por
sobre todo cumplir con un estandar internacionat dgs permita ser

reconocidos en el medio en que se desenvuelven.
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Recomendaciones

Se recomienda:

1. Contratar personal que se encuentre dedicado aemanento del Sistema

de Gestion de Calidad.

2. Crear respaldos de todos los documentos del Sisientzestion de Calidad
tanto a nivel digital como fisico.
3. Crear los siguientes registros para completar @uah@ntacion requerida por
la norma de calidad ISO 9001-2008 en cuanto atregipara lograr un buen
control.
Recomendacion para el Centro de Formacién Tecnolégica
Listado de Registros segtin la Norma ISO 900-2008
No. | Capitulo de la Titulo Contenido del requisitc
norma
1 5.6.1 Revision por la direccic- Debe mantenerse registros de
generalidades revisiones por la direccién.
2 7.3.4 Revision del disefio Deben mantenerse registros de
desarrollo resultados de las revisiones y de cualqujer
accion necesaria.
3 7.3.5 Verificacion del disefio Debenmantenerse registros de
desarrollo resultados de la verificacion y de cualqujer
accion necesaria.
4 7.5.5 Identificacion y trazabilide | Debe controlar la identificacion Unica ¢
producto y mantener registros.
5 7.5.4 Propiedad del clien Debe manteneregistro del estado del bi
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Recomendacion para el Centro de Prestacion de Servicios Tecnologicos

Listado de Registros segun la Norma ISO 900-2008

No. | Capitulode la Titulo Contenido del requisito
norma
1 5.6.1 Revision por la direccién- Debe mantenerse registros de las
generalidades revisiones por la direccién.
2 7.4.1 Compras- Proceso de Deben mantenerse los registros de las
compras evaluaciones a los proveedores y de
cualquier acciéon necesaria.
3 753 Identificacién y trazabilidad | Debe registrar la identificacion Unica
del producto y mantener registros.
4 8.2.2 Auditoria interna Deben mantenerse registros de las
auditorias y de sus resultados.
5 8.3 Control del producto no Se debe mantener registros de la
conforme naturaleza de las no conformidades y
de cualquier accién tomada
posteriormente, incluyendo las
concesiones que se hayan obtenido
6 8.5.2 Mejora- Acciodn Correctiva Debe registrar los resultados de las
acciones tomadas.
7 853 Mejora- Accidn Preventiva Debe registrar los resultados de las

acciones preventivas tomadas.

4. Luego de implementado el Sistema de Gestidon ded&hlse proceda a

solicitar la acreditacidon a una institucion cectflora de la norma.
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ANEXOS

Anexo 1

Fichas de procesos Centro de Formacién Tecnoldgica
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA | FP-CF-01

C ‘ F _ T Ficha de Proceso:

Planificacion Inicial

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
PLANIFICACION INICIAL

Objetivo: Responsable
Realizar la planificacion inicial del pre universitario. Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica.
Entrada: Salida:

e Contrato de profesores e Planificacién Inicial

e Numero de Horas clase

¢ Numero de estudiantes tentativo
e (Calendario de exdmenes

* Materias por dictar

Procesos de Entrada Procesos de Salida:
Recepcion de datos del estudiante

Actividades:

La Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica:

Realizar presupuesto en el SIU
1. Solicitar la aprobacidn de la peticidn de contrato al Coordinador Administrativo a través del SIU
2. Receptar las firmas (Decano, Coordinador Administrativo y Secretaria)

Documentos Asociados:
Listado de docentes
Cartas modelo de peticion de contratacion

Registros
Listado de profesores calificados para dictar catedra en el pre-universitario
Solicitudes de aprobacién al Coordinador Administrativo

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
Costos por personal docente interno del a facultado vs Costo por personal docente externo
% de solicitudes aprobadas al Coordinador Administrativo

Observaciones:

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Aprobacion:

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Ficha de Proceso

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

Ficha de Proceso:
Recepcidn e Inscripcion

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA FP-CF-02

Centro Formacion

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
RECEPCION E INSCRIPCION DE ALUMNOS

Objetivo: Responsable
Receptar los documentos y datos necesarios para la Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica.
inscripcion del estudiante en el preuniversitario
Entrada: Salida:
e Datos del estudiante e Carpetas de los estudiante
* Documentos del estudiante
Procesos de Entrada Procesos de Salida:
Planificacidn Inicial Ingreso al Sistema
Actividades:

El asistente del Centro de Formacion Tecnoldgica:
1. Basado en la planificacidn inicial se informa al publico respecto de la apertura del proceso del examen de
admisidn de acuerdo al calendario respetivo
2. Darinformacién a los a los alumnos
3. Pedir cddigo a Secretaria General del Preuniversitario
4. Receptar los documentos requeridos por parte del alumno

Documentos Asociados:
Documentos pre-requisitos de ingreso
e Copias de cedula
e Acta de Graduacion
e Libreta Militar (varones)
e Certificado de Disciplina
e Formularios del estudiante completos

Registros
Listado de estudiantes pre inscritos

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

# de estudiantes con documentacion completa vs # de estudiantes con documentacién incompleta
# de estudiantes aspirantes a ingresar a la facultad

Promedio de estudiantes por preuniversitario

# de estudiantes inscritos en el pre vs # estudiantes con documentacién ingresada

Observaciones:

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA | FP-CF-03
Yoinaioghs Ficha de Proceso:

Calendario y Planificacion Final

Centro Formacion

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
CALENDARIO Y PLANIFICACION FINAL

Objetivo: Responsable

Programar el calendario final del docente para el Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica.
preuniversitario en curso y la planificacion final de
todas las actividades

Entrada: Salida:
e Horarios de los docentes e (Calendario Docente
* Horarios disponible de las aulas de la facultad * Presupuesto final

* Numero de horas por materia dictada
e Presupuesto Inicial

Procesos de Entrada Procesos de Salida:
Ingreso al Sistema

Actividades:
La Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica junto con el asistente:
1. Realiza la Planificacién Académica
2. Llamar a Recursos Humanos para que apruebe la programacion académica
3. Ingresar disponibilidad horaria de los docentes en el SIU
4. Ingresar los horarios de clases de los docentes en el SIU

Documentos Asociados:
Planificacion de calendarios anteriores
Solicitudes de aprobacién de calendario docente

Registros
Registro de aprobacién de la programacion académica

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
# de horas clases a dictarse

# de docentes requeridos para el preuniversitario
% uso de la franja horaria (mafana, tarde, noche)
Total de alumnos del preuniversitario en curso

Observaciones:

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA FP-CF-04

Ficha de Proceso:
Ingreso al Sistema

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
INGRESO AL SISTEMA

Objetivo: Responsable
Ingresar al sistema de la universidad SIU todo lo Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica.
referente al preuniversitario abierto en curso.
Entrada: Salida:
e Datos del estudiante e Registro en la base de datos de la UCSG de la
e Datos del docente apertura del preuniversitario

e Horario de clases
¢ Documentos del estudiante
e Materias del preuniversitario

Procesos de Entrada Procesos de Salida:
* Recepcidon de Datos e Orden de Pago
e Planificacidn Inicial
e Seleccidon de RRHH
e Calendario Docente
e Inscripcion

Actividades:
El asistente del centro:
Ingresar programacion académica en el SIU
1. Ingresar disponibilidad horaria de los docentes en el SIU
2. Ingresar los horarios de clases de los docentes en el SIU
3. Registrar los alumnos en las materias del Preuniversitario en el SIU

Documentos Asociados:
Planificacion Inicial
Calendario docente
Presupuesto Inicial
Listado de estudiantes

Registros
Registro en la BD del SIU del preuniversitario en curso

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
Costo por preuniversitario aperturado

Observaciones:

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Aprobacion:

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Ficha de Proceso

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-05

CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

Ficha de Proceso:
Orden de Pago

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
ORDEN DE PAGO

Objetivo:

Responsable

Realizar el proceso que conlleva la generacidn, cancelacion Asistente del Centro de Formacion Tecnoldgica.
y verificacién de pago de la orden de pago

Entrada:

Salida:

e Datos del estudiantes « Ordenes de pago canceladas
e Costos del preuniversitario

Procesos de Entrada
Ingreso al Sistema

Procesos de Salida:
Inicio de Clases

Actividades:
La asistente del CFT:

1. Entregar las 6rdenes de pago a los alumnos
2. Receptar copias de las 6rdenes de pago canceladas

Documentos Asociados:
Listado de estudiantes

Presupuesto final del preuniversitario

Registros

Registro de las érdenes de pago canceladas

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
# 6rdenes de pago canceladas vs # 6rdenes de pago generadas

Observaciones:

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Aprobacion:

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Ficha de Proceso

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original”
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CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-06

Ficha de Proceso:
Ingreso de Clases

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
INICIO DE CLASES

Objetivo:

Iniciar las clases correspondientes al curso de pre
universitario y llevar el control de las notas y asistencias del
estudiante.

Responsable
Directora del Centro de Formacién Tecnoldgica

Entrada:
e Estudiantes
* Horarios
e Materias
* Docentes

Salida:
e Culminacién de curso

Procesos de Entrada
Orden de Pago

Procesos de Salida:
Ingreso de notas y asistencias

Actividades:
1. Inicio de clases del curso de preuniversitario

Realizar el listado de las asistencias del docente

Realizar las actas de notas de los estudiantes

o0k whh

Llevar el control de las asistencias del estudiante
7. Llevar el control de notas de los estudiantes.

Realizar el listado de las asistencias del los estudiantes

El docente debe presentar el cronograma de actividades correspondiente a cada materia

Documentos Asociados:
Listado de estudiante
Listado de Profesores

Registros

Registro de control de asistencias del estudiante
Registro de asistencias del docente

Registro de control de notas del estudiante

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de control de asistencia de los estudiantes al curso
% de control de notas de los estudiantes al curso

% de control de asistencia de los docentes.

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Ficha de Proceso

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-07

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

Fichas de Proceso:
Ingreso de Notas y Asistencias

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
INGRESO DE NOTAS Y ASISTENCIAS

Objetivo: Responsable
Asentar las notas y asistencias de los estudiantes Directora del Centro de Formacién Tecnoldgica
correspondiente a cada parcial del curso de propedéutico.
Entrada: Salida:
* Estudiantes e Culminacién de curso

e Horarios
e Materias
e Docentes

Procesos de Entrada Procesos de Salida:
Inicio de pre universitario Cierre de pre universitario
Actividades:

1. Eldocente asienta las asistencias y notas del estudiante correspondiente a cada parcial
2. Ingresar las asistencias de los alumnos en el SIU

3. Ingresar notas de los mdédulos de los alumnos en el SIU

4. Realizar el promedio de las notas correspondiente a cada estudiante

Documentos Asociados:
Listado de estudiantes
Listado de docente

Acta de notas

Registros

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de estudiantes que aprobaron el curso

Promedio de notas de los estudiantes

# estudiantes aprobados vs # de estudiantes

# estudiantes reprobados vs # de estudiantes

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-08

Ficha de Proceso:
Cierre del Preuniversitario

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
CIERRE DEL PREUNIVERSITARIO

Objetivo:
Realizar el proceso de cierre del preuniversitario

Responsable
Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica.

Entrada:
e Registro de notas del estudiante
e Registro de asistencias del estudiante
* Registro de asistencias del docente
* Horas de clases dictadas

Salida:
e Cierre del Preuniversitario

Procesos de Entrada
Ingreso de notas y asistencias

Procesos de Salida:

Actividades:
1. Realizar reajuste del presupuesto

Revisar asistencias de los docentes
Revisar asistencias de los alumnos
Revisar las notas de los alumnos

®NOU A WN

Realizar el concentrado de notas
9. Cierre de periodo

Realizar Pagos al personal docente y administrativo

Pedir cddigo a Secretaria General para nuevo Preuniversitario
Realizar el calendario del siguiente pre universitario

Documentos Asociados:
Listado de estudiantes aprobados
Acta de notas

Registros

Registro de estudiantes reprobados
Registro de estudiantes aprobados
Registro de asistencia de docentes
Registro de asistencia de estudiantes

% de error en el ingreso de notas
% de error en el ingreso de asistencias
% de pago al personal

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Revisado Por: Aprobado Por:

Ficha de Proceso

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-09

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

Ficha de Proceso:
Planificacion Inicial

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
PLANIFICACION INICIAL

Objetivo: Responsable
Realizar la planificacién inicial del propedéutico Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica.
Entrada: Salida:

* Contrato de profesores * Planificacion Inicial

* Numero de Horas clase

¢ Numero de estudiantes tentativo
e (Calendario de exdmenes

* Materias por dictar

Procesos de Entrada Procesos de Salida:
Recepcion de datos del estudiante

Actividades:

La Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica:

Realizar presupuesto en el SIU
1. Solicitar la aprobacidn de la peticidn de contrato al Coordinador Administrativo a través del SIU
2. Receptar las firmas (Decano, Coordinador Administrativo y Secretaria)

Documentos Asociados:
Listado de docentes
Cartas modelo de peticion de contratacion

Registros
Listado de profesores calificados para dictar catedra en el pre-universitario
Solicitudes de aprobacién al Coordinador Administrativo

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
Costos por personal docente interno del a facultado vs Costo por personal docente externo
% de solicitudes aprobadas al Coordinador Administrativo

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn:

Elaborado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Ficha de Proceso

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-10

Ficha de Proceso:
Recepcidn e Inscripcion

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
RECEPCION E INSCRIPCION DE ALUMNOS

Objetivo:
Receptar los documentos del estudiante requeridos
para el ingreso al propedéutico

Responsable
Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica

Entrada:
¢ Dar informacion a los estudiantes

Salida:
¢ Documentos del estudiante

Procesos de Entrada:
Cliente

Procesos de Salida:
Ingreso al sistema

Actividades:

propedéutico.

4. Preinscribir al estudiante.

1. Basado en la planificacion inicial se informa al publico respecto de la apertura del proceso del
examen de admision de acuerdo al calendario respetivo

2. Ofrecerinformacion al estudiante sobre los documentos que se requieren para el ingreso al

3. Recibir los documentos por parte del estudiante.

Documentos Asociados:
Documentos del estudiante

Registros:

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
# estudiantes interesados en el propedéutico
% de documentos receptados

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Fecha de Aprobacidn:
Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-11

Ficha de Proceso:
Calendario y Planificacion Final

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
CALENDARIO Y PLANIFICACION FINAL

Objetivo: Responsable
Definir la programacion académica para el curso de Directora del Centro de Formacidn Tecnoldgica
propedéutico.
Entrada: Salida:
* Listado de materias del propedéutico * Aprobacidén de programacién académica.
* Lista de horarios de cada materia * Presupuesto Final
e Presupuesto Inicial
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Ingreso al sistema

Actividades:
1. Realizar el listado de las materias correspondientes al propedéutico.

2. Establecer el tiempo de duracion del curso.

3. Seleccionar a los docentes que va a dictar las clases de cada materia.
4. Establecer los cursos 6 laboratorios donde va a ser dictadas las clases.
5. Establecer presupuesto.

Documentos Asociados:
Listado de estudiantes
Listado de docentes.

Registros:
Registro de materias
Registro de horarios

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de aceptacion de programacion

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-12

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

Ficha de Proceso:
Ingreso al Sistema

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
INGRESO AL SISTEMA

Objetivo: Responsable

Ingreso de programacién académica, horarios de clases, Directora del Centro de Formacién Tecnoldgica

materias del propedéutico, presupuesto y listado de

estudiante al SIU

Entrada: Salida:
e Listado de materias del propedéutico e Materias del propedéutico, horarios de clases,
e Lista de horarios de cada materia listado de docente, presupuesto ingresados al
e Presupuesto SIU.
* Listado de docente

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:

Recepcidn e Inscripcion de Alumnos Orden de pago

Calendario y Planificacidn Final

Actividades:

1. Ingresar los datos personales del estudiante al SIU.

2. Ingresar programacion académica en el SIU.

3. Ingresar disponibilidad horaria de los docentes en el SIU.

4. Ingresar los horarios de clases de los docentes en el SIU.

5. Registrar los alumnos en las materias del Propedéutico en el SIU.

Documentos Asociados:
Listado de estudiantes
Listado de docentes.

Registros:
Registro de materias
Registro de horarios

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de estudiantes inscritos.

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-13

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

Ficha de Proceso:
Orden de Pago

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
ORDEN DE PAGO

Objetivo: Responsable
Realizar las 6rdenes de pago para cada estudiante Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica
correspondiente al propedéutico.
Entrada: Salida:
« Ordenes de pago « Ordenes de pago canceladas
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Ingreso al sistema Inicio de Clases
Actividades:

1. Se imprimen las érdenes de pago.
2. Se entregan las érdenes de pago a los estudiantes.
3. Sereceptan las érdenes de pago canceladas.

Documentos Asociados:
Ordenes de pago

Registros:

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
# de ordenes de pago entregadas
% de érdenes de pago canceladas

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

Ficha de Proceso:

CFT CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA | FP-CF-14
o o Inicio de Clases

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
INICIO DE CLASES

Objetivo: Responsable
Iniciar las clases correspondientes al curso de propedéutico | Directora del Centro de Formacién Tecnoldgica
y llevar el control de las notas y asistencias del estudiante.

Entrada: Salida:
e Estudiantes ¢ Culminacién de curso
* Horarios
e Materias
* Docentes

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Orden de pago Ingreso de notas y asistencias
Actividades:

1. Inicio de clases del curso de propedéutico

Realizar el listado de las asistencias del docente

Realizar el listado de las asistencias del los estudiantes

Realizar las actas de notas de los estudiantes

El docente debe presentar el cronograma de actividades correspondiente a cada materia

o0k Wb

Llevar el control de las asistencias del estudiante
7. Llevar el control de notas de los estudiantes.

Documentos Asociados:
Listado de estudiantes
Cronograma de actividades de cada materia

Registros:
Control de notas del estudiante
Control de asistencias del estudiante

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de control de asistencia de los estudiantes al curso
% de control de notas de los estudiantes al curso

% de control de asistencia de los docentes.

% de cumplimiento del cronograma de actividades

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-15

Ficha de Proceso:
Ingreso de Notas y Asistencias

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
INGRESO DE NOTAS Y ASISTENCIAS

Objetivo: Responsable

Asentar las notas y asistencias de los estudiantes Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica
correspondiente a cada parcial del curso de
propedéutico.

Entrada: Salida:
* Estudiantes * Notas y asistencias ingresadas
* Horarios

e Materias
e Docentes

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Inicio de clases Cierre de propedéutico
Actividades:

1. El docente asienta las asistencias y notas del estudiante correspondiente a cada parcial
2. Ingresar las asistencias de los alumnos en el SIU

3. Ingresar notas de los modulos de los alumnos en el SIU

4. Realizar el promedio de las notas correspondiente a cada estudiante

Documentos Asociados:
Listado de estudiantes
Listado de docente

Acta de notas

Registros:

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de estudiantes que aprobaron el curso

# estudiantes aprobados vs # de estudiantes

# estudiantes reprobados vs # de estudiantes
Promedio de notas de los estudiantes

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-16

Ficha de Proceso:
Cierre del Propedéutico

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
CIERRE DEL PROPEDEUTICO

Objetivo:
Culminar el curso de propedéutico finalizando las
actividades inicialmente planeadas.

Responsable
Directora del Centro de Formacién Tecnoldgica

Entrada:
e Listado de asistencia de los estudiantes
e Listado de asistencia de los docentes
* Notas de los estudiantes correspondiente a cada
maodulo

Salida:
e Ingreso al sistema las asistencia a los
estudiantes
e Ingreso al sistema las asistencia a los docentes
* Ingreso al sistema las notas de los estudiantes
de cada médulo

Procesos de Entrada:
Ingreso de notas y asistencias

Procesos de Salida:

Actividades:
1. Realizar reajuste del presupuesto

Realizar Pagos al personal docente y administrativo
Revisar asistencias de los docentes

Revisar asistencias de los alumnos

Revisar las notas de los alumnos

Realizar el calendario del siguiente pre universitario

No vk wnN

Realizar el concentrado de notas
8. Cierre de periodo

Documentos Asociados:
Listado de estudiantes
Acta de notas

Registros:

Registro de estudiantes reprobados
Registro de estudiantes aprobados
Registro de asistencia de estudiantes

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de error en el ingreso de notas

% de error en el ingreso de asistencias

% de pago al personal

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Ficha de Proceso

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-17

Ficha de Proceso:
Planificacion Inicial

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
PLANIFICACION INICIAL

Objetivo: Responsable
Planificar factibilidades de recurso econdmico, humano | Directora del Centro de Formacidn Tecnoldgica
y de infraestructura, ademds de calendarios tentativos.

Entrada: Salida:
¢ Fechas tentativas de examenes e Planificacién elaborada
e Lista de docentes
e Lista de materias a tomar exdmenes

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Recepcion de datos del estudiante

Actividades:
1. Realizar el listado de las materias correspondientes examenes de admision.

2. Establecer las fechas para la toma de los exdmenes.

3. Seleccionar a los docentes que van a tomar los examenes por cada materia.
4. Establecer los cursos ¢ laboratorios donde van a ser tomados los examenes.
5. Establecer presupuesto tentativo.

Documentos Asociados:
Listado de estudiantes inscritos
Listado de docentes.
Planificaciones anteriores

Registros:
Registro de materias
Registro de horarios

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de aceptacion de programacion
% de cambios a la planificacién inicial

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”

107




C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-18

Ficha de Proceso:
Recepcidn e Inscripcion

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
RECEPCION E INSCRIPCION DE ALUMNOS

Objetivo:
Receptar los documentos del estudiante requeridos
para la inscripcion.

Responsable
Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica

Entrada:
* Documentos personales del estudiante

Salida:
e Estudiante inscrito

Procesos de Entrada:
Cliente
Planificacion Inicial

Procesos de Salida:
Ingreso al sistema

Actividades:

1. Basado en la planificacion inicial se informa al publico respecto de la apertura del proceso del
examen de admision de acuerdo al calendario respetivo

2. Ofrecer informacidn al estudiante sobre los documentos que se requieren para el examen de

admision.

3. Recibir los documentos personales por parte del estudiante.

4. preinscribir al estudiante en las fechas tentativas.

5. inscribir al estudiante para dar el examen de admision.

Documentos Asociados:
Documentos del estudiante

Registros:
Comprobante de inscripcion

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

# estudiantes interesados en el examen de admision

% de documentos receptados

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Fecha de Aprobacidn:
Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-19

Ficha de Proceso:
Calendario y Planificacidn Final

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
CALENDARIO Y PLANIFICACION FINAL

Objetivo: Responsable
Definir los horarios y los docentes correspondientes a Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica
cada examen de admision

Entrada: Salida:

e Planificacion inicial e Docente seleccionado.
e Horario definido.
e Planificacién realizada

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Ingreso al sistema

Actividades:

1. Entrevista con el docente principal en dar la materia para conocer la disponibilidad de tiempo que
posee para tomar el examen, en el caso de que no tenga la disponibilidad se entrevistara con los
siguientes docentes de la lista.

2. Se determina el horario y el docente que va a tomar cada una de las materias del examen de
admision

3. Se definen los recursos tanto en presupuesto como en infraestructura para la toma de los exdmenes.

Documentos Asociados:
Listado de docentes

Listado de alumnos inscritos
Estudio de factibilidades

Registros:
Calendario final
Presupuesto final

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de docentes disponibles para dar clases

% de cambio de horarios.

% de disertacién de alumnos

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-20

Ficha de Proceso:
Ingreso al Sistema

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
INGRESO AL SISTEMA

Objetivo:

Ingreso de programacién académica, horarios de
clases, materias del propedéutico, presupuesto y
listado de estudiante al SIU

Responsable
Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica

Entrada:
* Listado de materias del propedéutico
e Lista de horarios de cada materia
* Presupuesto
e Listado de docente

Salida:
* Materias del propedéutico, horarios de
clases, listado de docente, presupuesto
ingresados al SIU.

Proceso de Entrada:
Calendario y Planificacién final

Procesos de Salida:
Orden de pago

Actividades:

1. Ingresar los datos personales del estudiante al SIU.

2. Ingresar programacion académica en el SIU.

3. Ingresar disponibilidad horaria de los docentes en el SIU.
4. Ingresar los horarios de clases de los docentes en el SIU.

5. Registrar los alumnos en las materias del Propedéutico en el SIU.

Documentos Asociados:
Listado de estudiantes
Listado de docentes.

Registros:
Registro de materias
Registro de horarios

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

% de estudiantes inscritos.

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Revisado Por: Aprobado Por:

Ficha de Proceso

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-21

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

Ficha de Proceso:
Orden de Pago

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
ORDEN DE PAGO

Objetivo: Responsable
Realizar las 6rdenes de pago para cada estudiante Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica
correspondiente al propedéutico.
Entrada: Salida:
« Ordenes de pago » Ordenes de pago canceladas
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Ingreso al sistema Inicio de Clases
Actividades:

1. Se imprimen las érdenes de pago.
2. Se entregan las 6rdenes de pago a los estudiantes.
3. Sereceptan las 6rdenes de pago canceladas.

Documentos Asociados:
Ordenes de pago

Registros:

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
# de ordenes de pago entregadas
% de érdenes de pago canceladas

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-22

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA Ficha de Proceso:

emmaoton Toenelogion Examen Fechas Planificadas

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
EXAMEN FECHAS PLANIFICADAS

Objetivo: Responsable
Iniciar las clases correspondientes al curso de Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica
propedéutico
Entrada: Salida:
e Estudiantes e Estudiantes preparados
* Horarios
* Materias
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Orden de pago Cliente
Actividades:

1. |Inicio de clases del curso de propedéutico

Realizar el listado de las asistencias del docente
Realizar el listado de las asistencias del los estudiantes
Realizar las actas de notas de los estudiantes

v kW

El docente debe presentar el cronograma de actividades correspondiente a cada materia
6. Ingreso de notas por cada médulo

Documentos Asociados:

Listado de estudiantes

Listado de docente

Acta de notas

Cronograma de actividades de cada materia

Registros:

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de asistencia de los estudiantes al curso

% de asistencia de los docentes.

% de cumplimiento del cronograma de actividades

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-23

Ficha de Proceso:
Ingreso de Notas

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
INGRESO DE NOTAS

Objetivo: Responsable

Asentar las notas estudiantes correspondiente a cada Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica
examen

Entrada: Salida:

¢ Fechas de exdmenes

¢ Notas asentadas

Procesos de Entrada

Exdmenes Fechas Planificadas

Procesos de Salida:

Actividades:

1. El docente asienta las notas del estudiante correspondiente a cada examen

2. Ingresar notas de de cada examen de los alumnos en el SIU

Documentos Asociados:
Listado de estudiantes

Listado de docente
Acta de notas

Registros

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de estudiantes que aprobaron los exdmenes

Promedio de notas de los estudiantes

# estudiantes aprobados vs # de estudiantes
# estudiantes reprobados vs # de estudiantes

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn:

Elaborado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Ficha de Proceso

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-24

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA Ficha de Proceso:

Contro Formasion Tecnologics Calendario y Planificacion

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
CALENDARIO Y PLANIFICACION

Objetivo: Responsable
Planificar factibilidades de recurso humano y de Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica
infraestructura, ademas de calendarios tentativos.
Entrada: Salida:
* Horario de disponibilidad del docente * Planificacion elaborada

e Listado de profesores aptos y disponibles
* Disponibilidad de aulas

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Inscripciones

Actividades:
Gestionar con los Instructores su disponibilidad de horarios para dictar el nuevo Curso.

=

2. Solicitar al CIDT nos asigne un Laboratorio de Clases.

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

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

5. Realizar la carta de la peticidn de contrato dirigida al Rector con copia al departamento de Seleccidn
y Capacitacion.

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

7. Promocionar el Curso que se tiene planificado aperturar.

Documentos Asociados:
Listado de aulas disponibles
Listado de docentes.

Registros:

Registro de cursos a dictar
Registro de horarios
Registro de aulas a utilizar

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de aceptacion de programacion

% de profesores aptos para dar el curso

# de horas dictadas por curso

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-25

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

Ficha de Proceso:
Inscripciones

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
INSCRIPCIONES

Objetivo: Responsable
Proceso de inscripcion de los estudiantes del curso Asistente del Centro de Formacién Tecnoldgica
aperturado.
Entrada: Salida:
* Datos del estudiante * Estudiante Inscrito en el curso

* Planificacidon del curso aperturado

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Calendario y Planificacién Orden de Pago
Actividades

El Asistente del Centro de Formacion Tecnoldgica realizara el proceso de recepcion de los documentos
requeridos para la inscripcion del estudiante:

1. Fotocopia de Cédula de Identidad.
2. Certificado de ser Estudiante Activo o Profesional.

Documentos Asociados:

Listado de aulas disponibles
Listado de docentes.

Planificacion del curso aperturado

Registros:
Registro de los estudiantes inscritos

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de estudiantes por curso

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

FP-CF-26

CLAVE DEL DOCUMENTO:

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

Presupuesto

Ficha de Proceso:

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
PRESUPUESTO

Objetivo: Responsable

Revisar la factibilidad econédmica del curso a llevarse a | Asistente del Centro de Formacién Tecnoldgica

cabo, proyectando los costos relacionados a este

proceso.
Entrada: Salida:
* Listado de inscritos * Presupuesto realizado

e Listado de profesores
e Costos varios

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Inscripciones Orden de Pago
Actividades

La Directora del Centro de Formacion Tecnolégica junto con el asistente:
1. Revisa el presupuesto del curso anterior
2. Analiza los costos relacionados con la apertura del curso
3. Analiza el costo relacionado con el personal docente
4. Genera el presupuesto inicial del curso
5. Durante o posterior al desarrollo del curso se genera el presupuesto final del curso

Documentos Asociados:
Presupuestos anteriores
Listado de inscripciones

Registros:
Registro de presupuesto

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

Cambios entres presupuestos inicial y final

Cambios del presupuesto actual y presupuestos anteriores

% de estudiantes en el curso actual vs % de estudiantes de cursos anteriores

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-27

Ficha de Proceso:
Orden de Pago

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
ORDEN DE PAGO

Objetivo:
Realizar las 6rdenes de pago para cada estudiante
correspondiente al curso aperturado.

Responsable
Asistente del Centro de Formacién Tecnoldgica

Entrada:
« Ordenes de pago

Salida:
» Ordenes de pago canceladas

Procesos de Entrada:
Inscripciones

Procesos de Salida:
Desarrollo del Curso

Actividades

1. Emisién de Ordenes de Pago.

2. Controlar la cancelacién de las Ordenes de Pago.
3. Enviar Carta al Area de Tesoreria para que confirmen el Pago de las Ordenes de Pago.

Documentos Asociados:
Ordenes de pago

Registros:
Registro de érdenes de pago canceladas

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

# de ordenes de pago entregadas
% de érdenes de pago canceladas

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Fecha de Aprobacidn:
Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:1

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-28

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA Ficha de Proceso:

Contro Pormsion Teenclogics Desarrollo del Curso

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO

DESARROLLO DEL CURSO
Objetivo: Responsable
Iniciar las clases correspondientes al curso aperturado. Profesional contratado para dictar las clases del curso
aperturado.

Entrada: Salida:

e Estudiantes e Estudiantes capacitados en el curso dictado

e Horarios

* Materias
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Orden de Pago Cierre del Curso

Actividades
1. Inicio de clases del curso de propedéutico

2. Realizar el listado de las asistencias del docente

3. Realizar el listado de las asistencias del los estudiantes

4. Realizar las actas de notas de los estudiantes
INSTRUCTORES

5. Deben llenar los Controles de Catedra y Tomar asistencia todos los dias que tengan clases y dejar su Carpeta
en Control de Catedra.

6. Después de 15 dias de concluir el Curso deben solicitar los Diplomas y enviarlos a la siguiente direccion de
correo formaciontecnologica.ucsg@gmail.com

7. Cierre del Curso; no pueden quedar estudiantes con un estatus diferente a Aprobado o Reprobado.

Documentos Asociados:
Listado de estudiantes
Acta de notas

Registros:
Registro de asistencias de estudiantes
Registro de asistencias de docentes

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de asistencia de los estudiantes al curso

% de asistencia de los docentes.

% de cumplimiento del cronograma de actividades

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-29

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

Ficha de Proceso:
Cierre del Curso

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
CIERRE DEL CURSO

Objetivo: Responsable
Proceso de cierre del curso aperturado Director del Centro de Formacién Tecnoldgica.
Entrada: Salida:
* Listado de asistencia de los estudiantes * Ingreso al sistema las asistencia a los
* Listado de asistencia de los docentes estudiantes
Notas de los estudiantes correspondiente al * Ingreso al sistema las asistencia a los
curso docentes
* Ingreso al sistema las notas de los
estudiantes del curso
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Desarrollo del Curso
Actividades

1. Notificar a los Estudiantes para que se acerquen a retirar sus Diplomas.
2. Solicitar Factura al Docente y Personal Administrativo para el Pago de Honorarios Profesionales.
3. Tramite de Pago — Cancelacion al Personal Docente y Administrativo.

Documentos Asociados:
Listado de estudiantes
Listado de docente

Acta de notas

Registros:
Registro de asistencias final de estudiantes
Registro de asistencias final de docentes

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de asistencia de los estudiantes al curso

% de asistencia de los docentes.

% de pago al personal

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

Ficha de Proceso:
Calendario y Planificacion

CFT CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA | FP-CF-30

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
CALENDARIO Y PLANIFICACION

Objetivo: Responsable
Planificar factibilidades de recurso humano y de Directora del Centro de Formacién Tecnoldgica
infraestructura, ademas de calendarios tentativos.
Entrada: Salida:
e Horario de disponibilidad del docente e Planificacion elaborada

e Listado de profesores aptos y disponibles
e Disponibilidad de aulas

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Inscripciones

Actividades:
1. Gestionar con los Instructores su disponibilidad de horarios para dictar el nuevo Curso.

2. Solicitar al CIDT nos asigne un Laboratorio de Clases.

3. Realizar peticién de contrato del personal administrativo en el SIU.

4. Solicitar la aprobacion de la peticion de contrato al Coordinador Administrativo a través del SIU.

5. Realizar la carta de la peticién de contrato dirigida al Rector con copia al departamento de Seleccion y
Capacitacion.

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

7. Realizar presupuesto en el SIU.

8. Promocionar el Curso que se tiene planificado aperturar.

Documentos Asociados:
Listado de aulas disponibles
Listado de docentes.

Registros:

Registro de cursos a dictar
Registro de horarios
Registro de aulas a utilizar

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de aceptacion de programacién

% de profesores aptos para dar el curso

# de horas dictadas por curso

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-31

Ficha de Proceso:
Inscripciones

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
INSCRIPCIONES

Objetivo: Responsable

Proceso de inscripcion de los estudiantes del curso Director y Asistente del Centro de Formacién
cisco aperturado. Tecnoldgica

Entrada: Salida:

* Datos del estudiante
* Planificacidon del curso aperturado

e Estudiante Inscrito en el curso

Procesos de Entrada:
Calendario y Planificacién

Procesos de Salida:
Presupuesto

Actividades

El Asistente del Centro de Formacion Tecnolégica realizara:
1. Lareservacion del cupo por parte del estudiante del curso cisco a aperturarse

2. El Directo del Centro de Formacion Tecnoldgica realizara:
3. Un primer contacto con el estudiante inscrito, donde se dara a conocer la documentacion
requerida para completar la inscripcién

Documentos Asociados:

Listado de aulas disponibles
Listado de docentes.

Planificacion del curso aperturado

Registros:
Registro de los estudiantes inscritos

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

% de estudiantes por curso

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Fecha de Aprobacidn:
Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-32

Ficha de Proceso:
Presupuesto

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
PRESUPUESTO

Objetivo:
Revisar la factibilidad econémica del curso cisco a

llevarse a cabo, proyectando los costos relacionados a

este proceso.

Responsable
El Director del Centro de Formacion Tecnoldgica

Entrada:
e Listado de inscritos
e Listado de profesores
e Costos varios

Salida:
* Presupuesto realizado

Procesos de Entrada:
Inscripciones

Procesos de Salida:
Orden de Pago

Actividades

La Directora del Centro de Formacion Tecnolégica junto con el asistente:

1. Revisa el presupuesto del curso anterior

2. Analiza los costos relacionados con la apertura del curso
3. Analiza el costo relacionado con el personal docente

4. Genera el presupuesto inicial del curso

5. Durante o posterior al desarrollo del curso se genera el presupuesto final del curso

Documentos Asociados:
Presupuestos anteriores
Listado de inscripciones

Registros:
Registro de presupuesto

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

Cambios entres presupuestos inicial y final

Cambios del presupuesto actual y presupuestos anteriores
% de estudiantes en el curso actual vs % de estudiantes de cursos anteriores

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Revisado Por: Aprobado Por:

Ficha de Proceso

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-33

Ficha de Proceso:
Orden de Pago

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
ORDEN DE PAGO

Objetivo:
Realizar las 6rdenes de pago para cada estudiante
correspondiente al curso cisco aperturado.

Responsable
Asistente del Centro de Formacién Tecnoldgica

Entrada:
« Ordenes de pago

Salida:
» Ordenes de pago canceladas

Procesos de Entrada:

Procesos de Salida:

Presupuesto Desarrollo del Curso
Actividades
1. Ingreso del presupuesto al SIU
2. Emisién de Ordenes de Pago.
3. Controlar la cancelacién de las Ordenes de Pago.
4. Enviar Carta al Area de Tesoreria para que confirmen el Pago de las Ordenes de Pago.

Documentos Asociados:
Ordenes de pago

Registros:
Registro de érdenes de pago canceladas

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

# de ordenes de pago entregadas
% de érdenes de pago canceladas

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Fecha de Aprobacidn:
Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-34

Ficha de Proceso:
Desarrollo del Curso Cisco

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
DESARROLLO DEL CURSO CISCO

Objetivo:
Iniciar las clases correspondientes al curso cisco aperturado.

Responsable
Profesional contratado para dictar las clases del curso
aperturado.

Entrada:
e Estudiantes
* Horarios
e Materias

Salida:
e Estudiantes capacitados en el curso dictado

Procesos de Entrada:
Orden de Pago

Procesos de Salida:
Cobranzas

Actividades
1. Inicio de clases del curso de cisco

Realizar el listado de las asistencias del docente

Realizar las actas de notas de los estudiantes

vk wnN

solicitud dicho cambio

Realizar el listado de las asistencias del los estudiantes

En caso de requerirse un cambio en el horario de clases, los estudiantes procederan por medio de una

Documentos Asociados:

Listado de estudiantes

Acta de notas

Cronograma de actividades del curso

Registros:
Registro de asistencias de estudiantes
Registro de asistencias de docentes

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de asistencia de los estudiantes al curso

% de asistencia de los docentes.

% de cumplimiento del cronograma de actividades

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Ficha de Proceso

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-35

Ficha de Proceso:
Cobranzas

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
COBRANZAS

Objetivo:

Culminar con el proceso de cancelacidn de los costos
de las 6rdenes de pago y el tramite administrativo del
curso dictado.

Responsable
Asistente del Centro de Formacién Tecnoldgica.

Entrada:
e Listado de los estudiantes

Salida:
e Confirmacion de la orden de pago
canceladas

Procesos de Entrada:
Desarrollo del Curso

Procesos de Salida:
Cierre del curso

Actividades

1. Solicitar a tesoreria los confirmacién de cancelacién de las 6rdenes de pago de los estudiantes que

no pertenecen a universidad
2. Realizar la gestion de cobranzas de manera individ

ual a los estudiantes del curso

Documentos Asociados:
Listado de estudiantes
Datos personales de los estudiantes

Registros:
Registro de las ordenes de pagos

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de pago de los estudiantes por curso
Promedio de tiempo de cobranzas de las 6rdenes de pago

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn:

Fecha de Aprobacidn:

Elaborado Por:

Revisado Por: Aprobado Por:

Ficha de Proceso

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”

125




VERSION:01

CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA | CLAVE DEL DOCUMENTO:

FP-CF-36
C F T . Ficha de Proceso:

Cierre del Curso

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
CIERRE DEL CURSO

Objetivo: Responsable
Proceso de cierre del curso cisco aperturado. Director del Centro de Formacién Tecnoldgica.
Entrada: Salida:
* Listado de asistencia de los estudiantes * Ingreso al sistema las asistencia a los
* Listado de asistencia de los docentes estudiantes
Notas de los estudiantes correspondiente al * Ingreso al sistema las asistencia a los
curso docentes
* Ingreso al sistema las notas de los
estudiantes del curso
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Desarrollo del Curso
Actividades

1. Notificar a los Estudiantes para que se acerquen a retirar sus Diplomas, recepcion de firmas.
2. Elinstructor procede con el cierre del curso dictado
3. Realizar el cierre del curso por medio de la pagina web

Documentos Asociados:
Listado de estudiantes
Listado de docente

Acta de notas

Registros:
Registro de asistencias final de estudiantes
Registro de asistencias final de docentes

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de asistencia de los estudiantes al curso

% de asistencia de los docentes.

% de pago al personal

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-37

Ficha de Proceso:
Planificacion Inicial

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
PLANIFICACION INICIAL

Objetivo: Responsable
Realizar un analisis de recursos, tanto econémico, de Directora del Centro de Formacidon Tecnoldgica.

infraestructura, humano y de tiempo, para verificar las
factibilidades de abrir un seminario de graduacién.

Entrada: Salida:
* Fechas tentativas (dias, meses y afo) e Calendario académico de seminario de
* Cantidad de inventario disponible. graduacion.
e Personal * Plan de manejo de recursos de RRHH e
* Sueldos y salarios Infraestructura.

e Presupuesto inicial

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Concurso de ofertas de seminario
Actividades:
1. Las asistentes del Centro de Formacién Tecnoldgico crean un calendario tomando en cuenta el mes el

cual se espera iniciar clases, los dias de la semana, la carga horaria y el horario definido.

Las asistentes consultan con la directora del Centro sobre el calendario realizado y realizan algun
cambio en caso de ser necesario.

La directora del Centro aprueba el calendario.

La directora del Centro realiza el analisis de recurso humano tomando en cuenta el personal con el
cual puede contar para el manejo del seminario.

La directora del Centro asigna un asistente para el manejo de todas las etapas del seminario de
graduacion.

La directora del Centro revisa la cantidad de equipo disponible en aulas para poder abrir un seminario.
La directora del Centro elige tentativamente un aula disponible con el equipo necesario para llevar a
cabo el seminario de graduacion.

La asistente seleccionada para el proceso, formula el presupuesto tentativo de acuerdo a los sueldos y
salarios establecidos, los costos operativos y gastos varios que el curso demandara.

La directora del Centro revisa y aprueba los documentos generados.

Documentos Asociados:

Referencia de calendarios anteriores
Inventario de equipos

Presupuestos anteriores.

Registros:
Calendario Académico tentativo del seminario de graduacion.
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Planificacion del recurso.

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de comparacion de presupuestos anteriores.
# de cambios realizados a la planificacidn.

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn:

Fecha de Aprobacidn:

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Ficha de Proceso

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-38

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA
Pro—gf S IR . Ficha de Proceso:

Concurso de Ofertas

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
CONCURSO DE OFERTAS DE SEMINARIO

Objetivo: Responsable
Analizar las propuestas recibidas para ofrecer opciones Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica.
factibles para los egresados.
Entrada: Salida:
*  Propuestas de docentes y empresas. * Propuestas factibles
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Planificacidn Inicial Convocatoria de Egresados.
Actividades:

1. Ladirectora del Centro realiza la busqueda de Temas de actualidad con docentes y empresas que tengan una
propuesta de seminario.

2. Serealiza el analisis de cada una de ellas las cuales deben contener el contenido de cada materia y el valor
econdmico a facturar.

3. La Comision Académica y/o el Director de Carrera analizan la posibilidad de aperturar los temas.

4. Sila Comisién Académica considera los temas muy superficiales o extremadamente avanzados, se analiza con
el docente o empresa que propone el tema para hacer las debidas correcciones, para que sea una propuesta
viable al estudiante.

5. Ladirectora del Centro solicita propuestas finales a las empresas

6. Las asistentes realizan presupuestos anuales por cada tema.

Documentos Asociados:
Propuestas de seminarios anteriores.
Lista de docentes y empresas de capacitacion.

Registros:
Resoluciones de Comision Académica en relacion al Centro de Formacién Continua.
Presupuestos de cada tema.

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

% de Comparacién entre presupuestos.

# de horas limite para seminario.

Valor limite que los estudiantes pueden cancelar por mes

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-39

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA
Pro—gf S IR . Ficha de Proceso:

Convocatoria a Egresados

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
CONVOCATORIA DE EGRESADOS

Objetivo: Responsable
Informar a los egresados sobre las actividades a realizarse Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica.
en el seminario de graduacion para la toma de decisiones
democraticamente y de completar documentacion
personal.
Entrada: Salida:
e (Cddigo de seminario e Listado de estudiantes a tomar el seminario
e Lista de egresados e Tema elegido
e Horario elegido
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Concurso de ofertas de seminario Ingreso al Sistema.
Actividades:

1. Ladirectora del Centro pide cddigo a Secretaria General del Seminario de Graduacion

2. Serealiza la peticion de la lista de egresados a la Coordinacién Académica

3. Ladirectora del Centro convoca a la primera reunién por medio de e-mail y/o por cartelera con los egresados
para la revisién de documentos personales, histéricos y actualizacion de datos personales.

4. Lladirectora del Centro convoca a segunda reunion para presentar las propuestas de temas con sus
respectivos valores e indicaciones.

5. Ladirectora del Centro convoca a tercera reunion para realizar la eleccion final del tema y establecer los
horarios de clases.

Documentos Asociados:
Documentos personales de los estudiantes
Presupuestos manuales de cada propuesta

Registros:
Horario de clases establecido
Registro de aprobacidn del tema elegido y nimero tentativo de estudiantes a tomar el curso

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% egresados asisten a convocatorias
% de egresados con documentacion completa

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-40

Ficha de Proceso:
Datos del Estudiante

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
DATOS DEL ESTUDIANTE

Objetivo: Responsable

Establecer el nUmero de estudiantes que desean tomar | Directora del Centro de Formacion Tecnolégica.
el seminario de graduacion con los cuales se espera
aperturar el curso

Entrada: Salida:
* Lista de egresados * Listado de estudiantes a tomar el seminario
* Listado de contactos

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Concurso de ofertas de seminario Ingreso al Sistema.
Actividades:

1. La asistentes revisan la lista de egresados.
2. Serealiza la recopilacién de datos personales como los nimeros de contacto y correos electronicos.
3. Se establece la lista de los estudiantes que aspiran ingresar al seminario de graduacion.

Documentos Asociados:
Propuesta elegida

Registros:
Listado de estudiantes interesados

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
Total de egresados interesados vs total de egresados.

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-41

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA
Cout Potmmaiion Noisiogion Ficha de Proceso:

Planificacion Final

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
PLANIFICACION FINAL

Objetivo: Responsable
Definir la planificacidn final basado en la inicial realizada Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica.
previamente.

Entrada: Salida:
e Fechas (dias, meses y afio) e Calendario académico de seminario de
e Cantidad de inventario disponible. graduacion final.
e Personal * Plan de manejo de recursos de RRHH e
* Sueldos y salarios Infraestructura final.
e Presupuesto final
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:

Ingreso al Sistema

Actividades:
1. Laasistente del proceso realiza la planificacion basado en la planificacion inicial realizando los cambios
respectivos con respecto a las decisiones tomadas en las convocatorias.
2. La planificacion se debe hacer para calendario general, calendario de docentes, aulas y equipos y el
presupuesto final.
3. Ladirectora del Centro revisa la planificacidn realizada.
4. Lladirectora del centro realiza la peticion de contrato del personal administrativo y docentes en el SIU

Documentos Asociados:

Planificaciones anteriores.

Presupuesto inicial

Calendario inicial

Plan de manejo de recursos de RRHH e infraestructura inicial

Registros:
Actas de reuniones
Lista de decisiones

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de variacién del presupuesto inicial
# de cambios realizados a la planificacion.

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA | 2

Ficha de Proceso:
Ingreso al Sistema

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
INGRESO AL SISTEMA

Objetivo:
Registrar la apertura del curso en el Sistema Integrado
Universitario.

Responsable
Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica.

Entrada:

Salida:
Cddigo de seminario .
Lista de egresados
Planificacidn final

Curso aperturado

Procesos de Entrada:
Convocatoria

Procesos de Salida:
Orden de pagos

Actividades:
1. La asistente realiza el ingreso de la programacion académica en el SIU
2. Ingresa disponibilidad horaria de los instructores en el SIU
3.

La directora del Centro solicitar la aprobacidon de la peticidon de contrato al Coordinador Administrativo a
través del SIU

4. La asistente realiza la carta de la peticidn de contrato dirigida al Rector con copia al departamento de
Seleccién y Capacitacion

5. Recepcidn de firmas del Decano, Coordinador Administrativo y Secretaria.

6. La asistente realiza el ingreso el presupuesto al SIU

7. Sies unaempresa se solicita la documentacidon para ser proveedor de servicios en la UCSG. Y en el caso de
haber dictado antes solo se solicita ciertos datos actualizados.

8. Serealiza la revisar la promocidn de los egresados en el SIU.

9. Ladirectora del Centro llamar a Recursos Humanos para que apruebe la programacion académica

Documentos Asociados:
Resoluciones de comisién académica

Registros:
Comprobacidn de apertura del curso

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
# de seminarios aperturados

Total de estudiantes ingresados al sistema vs total de estudiantes enlistados

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Revisado Por: Aprobado Por:

Ficha de Proceso

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-43

Ficha de Proceso:
Orden de Pago

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
ORDEN DE PAGO

Objetivo:

Responsable

Realizar la generacidn, entrega y recepcion de 6rdenes | Directora del Centro de Formacion Tecnolégica.

de pago canceladas para el inicio de los mddulos de

seminario.
Entrada: Salida:
e Datos ingresados en el SIU « Ordenes de pago canceladas

Procesos de Entrada
Ingreso al Sistema

Procesos de Salida:
Moddulos de Seminario

Actividades:

1. La asistente genera las érdenes de pago para los alumnos.
2. Realiza la entrega de las drdenes de pago a los egresados
3. Los estudiantes cancelan la orden de pago.

4. Receptar copias de las érdenes de pago canceladas

Documentos Asociados:

Listado de egresados inscritos en el seminario

Registros

Registro de estudiantes que han cancelado

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
# 6rdenes de pago canceladas vs # érdenes de pago generadas

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn:

Fecha de Aprobacidn:

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Ficha de Proceso

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-44

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA
Pro—gf S IR . Ficha de Proceso:

Moédulos de Seminario

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
MODULOS DE SEMINARIO

Objetivo: Responsable
Llevar a cabo el programa de clases por cada médulo, como | Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica.
se lo ha establecido, llevado a cabo hasta el médulo #4.

Entrada: Salida:
e Listado de estudiantes inscritos e Notas por modulo aprobado
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Ordenes de pago Elaboracidn de tesis
Actividades:

1. Seinicia el seminario de graduacion.

La directora del Centro da la bienvenida al seminario.

La asistente entrega del calendario académico.

Al inicio de cada mddulo se procede desde la generacién de las érdenes de pago.
La asistente ingresar las asistencias de los instructores en el SIU

La asistente saca actas de asistencias de los egresados del SIU

La asistente ingresa las asistencias de los egresados en el SIU

La asistente saca las actas de notas del los egresados en el SIU por médulo.

©®ONDU AW

Generar actas de asistencias del los egresados en el SIU por mddulo.
10. Ingresar notas de los mddulos de los egresados en el SIU.
11. Ingresar asistencias de los mddulos de los egresados en el SIU.

Documentos Asociados:
Documentos personales de los egresados.

Registros:

Actas de notas de cada modulo

Acta de asistencias del docente de cada mddulo

Acta de asistencias de los egresados de cada médulo.

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
Promedio de notas real por modulo vs promedio de notas esperado por modulo
Promedio de asistencias real vs promedio de asistencias esperado

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-45

Ficha de Proceso:
Elaboracion de Tesis

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
ELABORACION DE TESIS

Objetivo:
Ser una guia para la elaboracién del proyecto de tesis e
ingresar al sistema la finalizacion de los modulos.

Responsable
Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica.

Entrada:
* Cddigo de seminario
* Lista de egresados
e Presupuesto final

Salida:
* Proyecto de tesis

Procesos de Entrada:
Moddulos de Seminario

Procesos de Salida:
Tramites Administrativos

Actividades:
1. Las asistente realizan reajuste del presupuesto

Se revisan las asistencias del instructor
Se revisan asistencias de los egresados
Se revisan las notas de los egresados

e wN

Se realizan los Pagos al personal docente y administrativo

6. La directora del centro despeja cualquier duda por parte de los egresados.

Documentos Asociados:
Formatos de tesis

Registros:

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

Observaciones:

Revisado por:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Ficha de Proceso

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-46

Ficha de Proceso:
Tramites Administrativos

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
TRAMITES ADMINISTRATIVOS

Objetivo:
Verificar que los egresados préximos a graduarse
tengan todos los documentos en orden.

Responsable
Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica.

Entrada:
* Documentos personales de los egresados
* Listado de egresados con notas

Salida:
e Documentos en regla

Procesos de Entrada:
Elaboracion de tesis

Procesos de Salida:
Sustentacion

Actividades:

1. Pediratravés de carta a biblioteca general y tesoreria reportas de deudas pendientes de los

participantes.

2. En caso de faltar algin documento se procede a hacer seguimiento hasta la competicion de la

misma.

3. Sinosellega a completar la carpeta no se puede incluir al estudiante entre los incorporados.

Documentos Asociados:
Listado de egresados con documentos completos

Registros:

Nuevo listado de egresados con documentacion completa

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

# estudiantes con documentacidén completa vs # de egresados

# estudiantes con deudas vs # estudiantes total

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Fecha de Aprobacidn:
Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-47

C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA
et Ficha de Proceso:

Sustentacion

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
SUSTENTACION

Objetivo: Responsable
Llevar la planificacidn y actividades relacionadas a las Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica.
tutorias, pre sustentaciones y la sustentacion final de los
egresados.
Entrada: Salida:
e Calendario académico y de los docentes. e Sustentacidn final de la tesis

e Listado de docentes candidatos a jurados.
e Listado de profesores tutores de tesis

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Tramites administrativos Firma de acta/entrega de titulo
Actividades:

1. Se generan actas de tutorias
2. Seenvia a Comisidén académica los grupos de trabajo con los temas para que se asignen miembros de tribunal

3. Una vez asignado los tribunales, se envian las cartas a los mismos indicando el tema, los integrantes, fecha,
hora y lugar de las pre sustentaciones y sustentacion final.

4. Sacar un reporte de notas y asistencias de los 5 médulos de los egresados

5. Ingreso de notas de sustentaciones

Documentos Asociados:

Registros:

Actas de tutorias

Actas de asistencia de tutores
Actas de pre sustentaciones

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
# de tutorias asistidas vs # tutorias realizadas

% de asistencias totales a las tutoria

Promedio de notas totales de sustentacion de tesis

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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C F T CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CF-48

Ficha de Proceso:
Firma Acta-Entrega de Titulo

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO

FIRMA DE ACTA-

ENTREGA DE TiTULO

Objetivo:

Realizar los tramites pertinentes para la elaboracién
del acta de graduacién y la ceremonia de entrega de
titulos.

Responsable
Directora del Centro de Formacion Tecnoldgica.

Entrada:
e Datos de los egresados
e Directiva de la universidad
e Directiva de la facultad

Salida:
e Cliente- ingeniero

Procesos de Entrada:
Sustentacion

Procesos de Salida:

Actividades:

1. Ladirectora del centro coordina las actividades para la elaboracion de las actas
2. Se envia al abogado las carpetas de documentos de datos personales para las firmas.
3. Las asistentes piden codigo a Secretaria General para nuevo Seminario de Graduacion

4. Se realiza el cierre del periodo.

Documentos Asociados:
Resoluciones de comision académica

Registros:
Lista de estudiantes aptos para incorporarse

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

# estudiantes incorporados vs #de estudiantes egresados

Promedio total de notas finales por promocidn

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Fecha de Aprobacidn:
Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CP-01

TECNOLOGICOS

Ficha de Proceso:
Levantamiento de la Necesidad del Problema

REFERENCIA NORMA I1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
LEVANTAMIENTO DE LA NECESIDAD O PROBLEMA

Objetivo: Responsable
Levantar la informacion basica sobre el problema que Director del Centro

permita ofrecer alternativas de solucidn.

Entrada: Salida:

¢ C(Cliente .

(propuesta/ejecucion de servicio).

Alternativas de Solucion

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Seleccion del experto

Actividades:

1. Lasecretariarecepta la llamada del cliente y concreta una asesoria con el director del centro.
El director realiza el levantamiento de la necesidad/informacion bésica del problema.

2
3. Seidentifican los problemas indicados por el cliente
4

El director ofrece alternativas de solucidon por medio de los servicios que el Centro presta, de

acuerdo al problema existente.

5. El cliente da su respuesta, dependiendo de esto, el proceso continlda en consultoria, desarrollo,

servicio técnico o termina.

Documentos Asociados:
Documentos personales del cliente

Registros:
Tipo de necesidad/problema o requerimiento reportado

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de requerimientos reportados

% de requerimientos atendidos

% de requerimientos pendientes

% de requerimientos cancelados

Observaciones:

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por:

Fecha de Aprobacién:

Aprobado Por:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS FP-CP-02

TECNOLOGICOS Ficha de Proceso:
Seleccion de Experto

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
SELECCION DE EXPERTO

Objetivo: Responsable
Seleccionar un experto entre varios candidatos para la Director del Centro de Prestacion de Servicio
realizacién del trabajo establecido segln las necesidades del | Tecnoldgico

requerimiento del cliente.

Entrada: Salida:

Perfil de cada uno de los expertos. e Experto seleccionado.
Conocimientos, capacidades, experiencia y
referencias de cada experto.

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:

e Levantamiento de necesidad o problema e Servicio técnico / Consultoria
Actividades:
El consultor:

1. Consigue informacidn de perfiles de expertos de la base de datos.

2. Analiza cada uno de ellos basandose en las necesidades de los requerimientos.

3. Delalista establecida realiza una entrevista a cada uno de ellos para tener mayor conocimiento y

proporcionar el trabajo a realizar.
4. Selecciona al experto que sea mas acorde para el trabajo.
5. Definir detalles para la realizacidn de las tareas dentro del proyecto.

Documentos Asociados:

Curriculum de los expertos
Informe de requerimientos
Listado de candidatos de expertos

Registros:
Contrato de experto

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

Numero de expertos aptos para el puesto de la lista inicial del mismo.
Numero de entrevistas realizadas a los expertos seleccionados
Numero de contratos de expertos

Observaciones:

Fecha de Elaboracién: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS
TECNOLOGICOS

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CP-03

Ficha de Proceso:
Levantamiento de Informacion

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Objetivo:
Obtener la informacion necesaria para la realizacion

Responsable
Director del Centro de Prestacion de Servicio

del proceso de consultoria Tecnolégico
Experto
Entrada: Salida:

e Requerimiento solicitado por el cliente.

¢ Informe, resumen o documento
describiendo la necesidad del cliente.

Procesos de Entrada:
¢ C(Cliente

Procesos de Salida:
* Analisis del requerimiento

Actividades:

1. Lasecretaria procede a realizar el primer contacto con el cliente

2. El consultor se entrevista con el cliente, de requerirse mas entrevistas se coordina con la secretaria

del CPST

3. El consultor realiza una visita al cliente (de requerirse) para continuar con el proceso de recoleccién

de informacion

4. Se solicita la informacién pertinente de la situacidn actual del cliente (infraestructura, personal,

recursos tecnolégicos)

5. Se identifica el tipo de servicio requerido por el cliente, entre los cuales estaran:

(0]
y tecnologia informatica.

o O O O

Consultoria Integral en proyectos de implementacidn, integracion y actualizacion de sistemas

Evaluacion y optimizacion de portales, sitios y paginas web.
Administracién de redes, servidores y acceso a los recursos informaticas.
Administracion de datos, aplicaciones y respaldos.

Evaluacion de candidatos para el departamento de sistemas, Tl o informatica.

Documentos Asociados:
¢ Datos del cliente
¢ Informe de requerimientos

Registros:
* Solicitud u orden impresa a la UCSG
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* Informe Técnico del experto

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

Porcentaje de requerimientos ingresados por tipo de entrada (correo, teléfono, presencial)
Porcentaje por naturaleza del pedido

Porcentaje por ubicacion del cliente

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn:

Fecha de Aprobacidn:

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Ficha de Proceso

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS FP-CP-04

TECNOLOGICOS

Ficha de Proceso:

Andlisis del Requerimiento

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
ANALISIS DEL REQUERIMIENTO

Objetivo: Responsable
Establecer el alcance del requerimiento del cliente asi e Director del Centro de Prestacién de
como los recursos requeridos para llevarlo a cabo. Servicio Tecnolégico
* Experto
Entrada: Salida:
* Informe del levantamiento de informacién * Informe del alcance del proyecto.

» Datos del Cliente
* Necesidad del Cliente

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Levantamiento de Informacion Propuesta de proyecto
Actividades:

1. Eldirector junto con el experto seleccionado analizan la informacién levantada en el proceso de la
consultoria, asi como el requerimiento inicial planteado

Se establece el alcance del requerimiento como un proyecto.

Se analiza la viabilidad del proyecto

Se establece la prioridad del proyecto

5. Se realiza un informe del proyecto a llevarse a cabo

Bk wn

Documentos Asociados:
e Datos del cliente
* Informe de requerimientos
* Perfil del experto

Registros:
Informe del proyecto a realizarse

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
Numero de proyectos generados

Porcentaje por tipos de proyecto

Porcentaje por tipo de experto

Tiempos estimados de atencion del requerimiento

Observaciones:

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS FP-CP-05

TECNOLOGICOS

Ficha de Proceso:

Propuesta del Proyecto

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO

PROPUESTA DEL PROYECTO
Objetivo: Responsable
Presentar al cliente una propuesta que responda a su Director del Centro de Prestacion de Servicio

requerimiento inicial planteado como un proyecto viable de | Tecnoldgico
ser implementado.

Entrada: Salida:
e Documento del proyecto final *  Propuesta al cliente
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Analisis de Requerimiento Desarrollo de aplicativo/ contratacion del proyecto
Actividades:

El director junto con el experto:
1. Definen el calendario de actividades
Definen las fases asociadas al proyecto
Definen los tiempos de ejecucion de las fases del proyecto
Definen el personal requerido para la realizacion del proyecto
Definen los costos asociados al proyecto
Se entrega la informacidn del proyecto a la secretaria para la elaboracién del documento
Realizan la presentacidon del proyecto que responde al requerimiento inicial planteado d el cliente
Presentan los beneficios del proyecto
. Plantean el alcance del proyecto
10. Presentan la planificacion del proyecto y su ejecucion
11. Proponen formalmente el proyecto al cliente para su aceptacion o rechazo

©ENOU AW

Documentos Asociados:
Informe de requerimientos
Informe del alcance del proyecto
Proyecto final

Registros:
Acta de reunién con el cliente
Informe de aceptacion o rechazo del cliente

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
Porcentaje de propuestas aceptadas
Porcentaje de propuestas no aceptadas

Observaciones:

Fecha de Elaboracién: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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TECNOLOGICOS

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS | Fp.cP-06

Ficha de Proceso:

Desarrollo del Proyecto y Contratacién del
Proyecto

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
DESARROLLO DE APLICATIVOS Y CONTRATACION DEL PROYECTO

Objetivo:

Ejecutar el proyecto planteado al cliente de acuerdo a los
parametros acordados y firma de contrato de desarrollo del
aplicativo

Responsable
e Director del Centro de Prestacion de Servicio
Tecnoldgico
e Experto
e  Grupo de Apoyo

Entrada:
e Planificacidn del proyecto

Salida:
*  Proyecto ejecutado:
0 Servicio Técnico
0 Desarrollo de Software

Procesos de Entrada:
Propuesta de Proyecto

Procesos de Salida:

Actividades:

1. Elconsultor confirma la aceptacidn del proyecto por parte del cliente

2. Elcliente y el Director del CPST firman el contrato del proyecto de desarrollo del aplicativo

3. EL consultor confirma la ejecucion del proyecto con el experto del proyecto

4. Elexperto junto con su equipo de apoyo, de haber, ejecutara el proyecto previamente aceptado por el cliente

de acuerdo a la planificacidn planteada.

Documentos Asociados:
e Planificacion

Registros:
Confirmacidn escrita por parte del cliente
Confirmacidn escrita por parte del experto del proyecto

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
Porcentaje de aceptaciéon de proyectos por parte del cliente
# de contratos firmados

% de proyectos planificados vs proyectos contratados

Observaciones:

Fecha de Elaboracién: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS FP-CP-07

TECNOLOGICOS Ficha de Proceso:
Disefio de Requerimiento

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
DISENO DE REQUERIMIENTO

Objetivo: Responsable
Disefiar el esquema del software a desarrollar Experto
Entrada: Salida:
e Lenguaje de programacion ¢ Disefio del Sistema
* Bases de datos a utilizar * Especificaciones de los disefios
* Informe de la realizacién del sistema *  Flujo légico
e Infraestructura tecnolégica del cliente
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Elaborar prototipo

Actividades:
El experto realizara las siguientes actividades:

1. Desarrollar politicas y normas de programacion que se armonicen con los sistemas operativos y ambientes de
desarrollo utilizados en el Centro.

2. Atender necesidades de informacion y datos, solicitadas por usuarios-clientes.

3. Coordinar con los usuarios-clientes la implantacion de cambios en los sistemas que respondan a las
necesidades institucionales.

4. Disefiar e implantar las bases de datos de los usuarios-clientes.

5. Disefiar un plan de contingencia para recuperacion y funcionamiento de las aplicaciones y de la base de datos
luego de un siniestro.

6. Disefiar un esquema de un alto nivel de seguridad, rendimiento y utilizacién de las bases de datos y
aplicaciones.

Documentos Asociados:
Informe previo del experto en la fase de levantamiento de la informacién de consultoria

Registros:
Historial de modificaciones en el disefio
Modelo de Entidad - Relacion

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
Tiempo requerido para cada etapa del diseio del sistema
Numero de recursos usados para cada etapa del disefio del sistema

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS FP-CP-08

TECNOLOGICOS

Ficha de Proceso:
Elaborar Prototipo

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
ELABORAR PROTOTIPO

Objetivo: Responsable
Implementar un prototipo del aplicativo para dar una Experto
idea mas clara al cliente del desarrollo de mismo.

Entrada: Salida:

e Disefio del sistema * Prototipo del aplicativo
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Disefio de requerimiento Desarrollo de aplicativo
Actividades:

1. Se codifica cada uno de los componentes del aplicativo.
2. Se elabora el prototipo que sera presentado al cliente para su aceptacion

Documentos Asociados:
Requerimientos

disefio

Contrato del proyecto

Registros:
Observaciones al prototipo

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
# de cambios realizados al prototipo

# requisitos cubiertos en el prototipo

# observaciones realizadas por el cliente

Observaciones:

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS FP-CP-09

TECNOLOGICOS Ficha de Proceso:
Desarrollo de Aplicativo

REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
DESARROLLO DE APLICATIVO

Objetivo: Responsable
Desarrollar un sistema que cubra todas las necesidades | Experto
establecidas en el levantamiento de informacién. Analista/Programador
Entrada: Salida:
* Lenguaje de programacion * Aplicativo desarrollado
e Bases de datos a utilizar e Opciones funcionales que ofrece el
* Informe de la realizacién del sistema sistema.
* Prototipo e Manual de Usuario
e Manual Técnico
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Elaborar prototipo Prueba
Actividades:

1. El desarrollador toma el prototipo y el disefio basado en el analisis de los requerimientos.

2. Implementa el menu de las opciones que van a ser utilizadas.

3. Implementa los formularios/pdginas que van a estar relacionadas a cada opcion del menu.

4. Determina todos los componentes que cada formulario/pagina va a contener.

5. Codifica cada uno de los componentes dentro de la ventana basandose en la funcién que cada uno
realizada.

6. Entrega del software de acuerdo al requerimiento solicitado.

Documentos Asociados:
¢ Informe del desarrollador.

Registros:
Manual técnico

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

Tiempo en que el desarrollador termina cada uno de las opciones del sistema
# de modulos

# de opciones

# procedimientos

# lineas de cddigo

Observaciones:

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacién:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS
TECNOLOGICOS

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CP-10

Ficha de Proceso:
Prueba

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO

PRUEBA

Objetivo: Responsable

Verificar que el aplicativo cumpla con todas las Director del Centro de Prestacidn de Servicio
funcionalidades respectivas para minimizar fallos Tecnolégico

posteriores. Experto

Entrada: Salida:

* Aplicativo desarrollado

e Resultados de la prueba
e Listado de errores encontrados

Procesos de Entrada:
Desarrollo de aplicativo

Procesos de Salida:
Implantacion o instalacidn

Actividades:

1. Seingresan los datos necesarios a cada formulario/pagina del aplicativo.

2. Se revisa que cada uno de las actividades de formulario/pagina este realizando su funcién.

3. Serevisa que se estén realizando todos los cambios en los datos.

4. Se verifica que se esté realizando todos los enlaces de comunicacidn correctamente.

5. Confirmacion del cliente de la culminacidn exitosa de las pruebas

Documentos Asociados:
Manual de usuario
Manual Técnico

Registros:
Errores encontrados en el aplicativo
Observaciones del usuario

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

# de pruebas realizadas

% de error por cada prueba realizada
% de éxitos

% requerimientos cubiertos

# observaciones por parte del cliente

Observaciones:

Fecha de Elaboracion:

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS FP-CP-11

TECNOLOGICOS Ficha de Proceso:

Implantacidn o Instalacion

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
IMPLANTACION o INSTALACION

Objetivo: Responsable
Implementar el aplicativo para su funcionamiento Experto
Entrada: Salida:
* Aplicativo desarrollado * Implementacion realizada

* Recursos complementarios para la
implementacion del aplicativo.

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Prueba del aplicativo Capacitacion
Actividades:

1. Se define el proceso de implementacidn de los componentes adicionales del aplicativo.
2. Se verifica que se cumpla con los requisitos para su implantacién (HW, Comunicaciones, SO, BD).
3. Implementacién del aplicativo.

Documentos Asociados:
Manual de usuario
Manual técnico

Registros:

Licencia de software

Pruebas de verificacién de Instalacion
Problemas de instalacion

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
# computadoras a implementar el aplicativo

# instalaciones exitosas

# instalaciones fallidas

# acciones correctivas

Observaciones:

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS FP-CP-12

TECNOLOGICOS
Ficha de Proceso:
Capacitacion

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
CAPACITACION

Objetivo: Responsable
Instruir a quien va a manejar el aplicativo donde se le Director del Centro de Prestacién de Servicio
dara a conocer todo el funcionamiento del mismo. Tecnoldgico
Entrada: Salida:

e Instrucciones del manual de usuario * Persona capacitada en el aplicativo

* Entrega del manual de usuario

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Implantacion o instalacidn Garantia
Actividades:

1. Programacion de capacitacion

2. Reunidn con la persona 6 personas a quienes se va a capacitar

3. |Instruir sobre cada una de las actividades y funcionamiento paso a paso

4. Instruir el orden de utilizacién de cada funcion.

5. Explicar el contenido del manual de usuario y como se pueden guiar del mismo

Documentos Asociados:
Manual de usuario
Manual técnico

Registros:
Asistencia del personal a capacitar
Evaluacion del instructor

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
# dias a capacitar

% de captacion de la utilizacion del aplicativo

% de asistencia a la capacitacion

Calificacion del instructor

Observaciones:

Fecha de Elaboracidn: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacidn:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”
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VERSION:01

CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS CLAVE DEL DOCUMENTO:
TECNOLOGICOS FP-CP-13
Ficha de Proceso:
Garantia

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO

GARANTIA
Objetivo: Responsable
Asegurar la operatividad de la aplicacién y ofrecer Experto
servicio de mantenimiento y servicio técnico
Entrada: Salida:

* Contrato del proyecto * Garantia Aplicada
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Capacitacion Acta de Entrega
Actividades:

1. Entrevista con el cliente para ofrecerle la garantia
2. Definir las actividades que se realizaran en la garantia
3. Definir tiempo de contrato de garantia

Documentos Asociados:
Contrato del proyecto

Registros:

Solicitudes de ejecucidn de garantias

Informes de aceptacion para ejecucidn de garantias
Garantias ejecutadas

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de mantenimientos realizados

% de soporte realizados

% de solicitudes ejecutadas

% de solicitudes rechazadas

Tiempos de ejecucion

Observaciones:
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VERSION:01

CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS CLAVE DEL DOCUMENTO:
TECNOLOGICOS FP-CP-14

Ficha de Proceso:
Acta de Entrega

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
ACTA DE ENTREGA

Objetivo: Responsable
Realzar el informe dirigido al cliente de la entrega Director del Centro de Prestacién de Servicio
formal del aplicativo y su conformidad. Tecnoldgico
Entrada: Salida:
* Informe del desarrollo del aplicativo e Conformidad del cliente
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Garantia
Actividades:

1. Realizar el informe del desarrollo del aplicativo

2. Indicar la funcionalidades que tiene el aplicativo

3. Entrega del manual de usuario al cliente

4. Entrega de orden de pago al cliente

5. Entregay firma del acta de conformidad por parte del cliente

Documentos Asociados:
Manual de usuario
Manual técnico

Orden de pago

Garantia

Contrato de Desarrollo

Registros:
Acta de entrega

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de conformidad del cliente
% de cumplimiento de los requisitos del cliente.

Observaciones:
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VERSION:01

CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS CLAVE DEL DOCUMENTO:
TECNOLOGICOS FP-EC-15

Ficha de Proceso:
Levantamiento de
Informacion

REFERENCIA NORMA I1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Objetivo: Responsable
Obtener la informacidon necesaria para atender la Director del Centro de Prestacién de Servicio
necesidad del cliente Tecnolégico
Entrada: Salida:

e Datos del cliente e |dentificacién del problema

e Datos del equipo
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:

Seleccién del técnico

Actividades:
1. Se obtiene los datos del cliente
2. Se registran los datos del equipo
3. Seregistran los problemas identificados del equipo
4. Se obtiene la informacion del problema

Documentos Asociados:
Documentos del cliente en caso de ser necesario
Datos del equipo

Registros:
Orden de Trabajo - Problemas reportados por el cliente

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% por tipo de requerimiento

% por tipo de caso

# de problema reportados por el cliente

Observaciones:
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VERSION:01

CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS CLAVE DEL DOCUMENTO:
TECNOLOGICOS FP-EC-16

Ficha de Proceso:
Seleccion de Técnico

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
SELECCION DEL TECNICO

Objetivo: Responsable
Seleccionar el técnico adecuado para la atencién de la | Director del Centro de Prestacidon de Servicio
necesidad del cliente Tecnolégico
Entrada: Salida:
e Listado de necesidades del cliente e Técnico seleccionado

* Problemas identificados
* Disponibilidad del técnico

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Levantamiento de informacién Orden de Trabajo / Informe Técnico
Actividades:

1. Se consulta en la base de datos de técnicos de acuerdo al drea de necesidad
2. Se selecciona el técnico de acuerdo al requerimiento

3. Se consulta la disponibilidad del técnico

4. Se asigna el técnico para atender el requerimiento

Documentos Asociados:
Listado de técnicos por aéreas de accion.

Registros:
Contrato del técnico

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
Numero de casos atendidos por técnico

Tiempo de atencidn por tipo de requerimiento
Tiempo de atencién por técnico

Observaciones:

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacién:

Ficha de Proceso “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcidn del original”

156




VERSION:01

CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS CLAVE DEL DOCUMENTO:
TECNOLOGICOS FP-CP-17

Ficha de Proceso:
Orden de Trabajo/Informe
Técnico

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
ORDEN DE TRABAJO / INFORME TECNICO

Objetivo: Responsable
Generar un documento que sirva como registro de Director del Centro de Prestacién de Servicio
todas las actividades realizadas en el servicio y los Tecnoldgico
datos respectivos del cliente.
Entrada: Salida:
e Datos del cliente. e Documento de Orden de Trabajo inicial.

e Datos del equipo
e Dafos encontrados

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Seleccion de técnico Diagndstico.
Actividades:

1. Lasecretaria genera una orden de trabajo con un Id y los datos de identificacion del trabajo.

2. Seingresan los datos del cliente y los datos del equipo.

3. Seingresa los defectos reportados por el cliente

4. Se procede a recoger la firma del cliente, firma del técnico y de la persona autorizada del centro

Documentos Asociados:
Formulario con los datos del cliente y del equipo

Registros:
Orden de trabajo inicial

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
Porcentaje de érdenes de trabajos entregados en el dia.
Tiempos de diagnostico

Observaciones:
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS FP-CP-18

TECNOLOGICOS Ficha de Proceso:
Diagnéstico

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
DIAGNOSTICO

Objetivo: Responsable

Identificar el problema raiz del requerimiento ingresado y Técnico

generar propuestas y presupuestos de reparacion.

Entrada: Salida:
e Orden de trabajo ¢ Informe técnico
e Problemas especificado por el cliente e Diagndstico técnico en la orden de trabajo
e Datos del equipo e Presupuesto de la reparacion

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:

Orden de trabajo /Informe técnico Presentar propuesta

Actividades:

1. Serecibe el equipo con problema

2. Serealiza el diagndstico del equipo

3. Seidentifica el problema raiz

4. Serealiza el informe técnico de la Orden de Trabajo generada junto con la descripcidn del problema y del
servicio a realizar, la cual es firmada por el técnico a cargo y revisada por el director del Centro.

5. Secrea un presupuesto para la reparacion del equipo

6. Se genera la propuesta al cliente.

Documentos Asociados:
Presupuestos anteriores
Informes anteriores

Registros:
Informe técnico
Presupuesto de la reparacion

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de tipo de problemas reportados

Numero de casos reportados

% de tipo de solucion propuestas

% comparacion con presupuestos anteriores

Observaciones:
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS FP-CP-19

TECNOLOGICOS Ficha de Proceso:
Presentar Propuesta

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO

PRESENTAR PROPUESTA
Objetivo: Responsable
Presentar al cliente el informe del técnico y el Director del Centro de Prestacion de Servicios

presupuesto de reparacién para continuar o terminar Tecnoldgicos
el proceso de servicio.

Entrada: Salida:
¢ Informe técnico e Decision del cliente (fin o continuacién del
» Diagndstico técnico en la orden de trabajo servicio)
* Presupuesto de la reparacién

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:

Diagndstico Servicios

Actividades:

1. Eldirector del Centro presenta la propuesta con el informe del técnico y el presupuesto al cliente.

2. El cliente toma la decisidn de seguir con el servicio o dar por terminado.

3. Si el cliente acepta seguir con el servicio, y la reparacion requiere la compra de un repuesto, se da la
eleccion al cliente de comprar independientemente o que sea parte del servicio.

Documentos Asociados:
Orden de trabajo inicial

Registros:

Informe técnico
Presupuesto
Respuesta del Cliente

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
% de tipo de problemas reportados

Numero de casos reportados

% de tipo de solucidon propuestas

Presupuestos ejecutados

Propuestas elaboradas

Observaciones:
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS FP-CP-20

TECNOLOGICOS

Ficha de Proceso:

Servicio
REFERENCIA NORMA 1S0O 9001:2008
FICHA DEL PROCESO
SERVICIO

Objetivo: Responsable
Realizar la reparacion eficiente del equipo llevando a Técnico
cabo la culminacidn del servicio.
Entrada: Salida:

* Orden de trabajo * Descripcion del servicio realizado OT

* Problemas especificado por el cliente

e Datos del equipo
Procesos de Entrada: Procesos de Salida:
Presentar propuesta Generar orden de pago y conformidad

Actividades:
1. Se procede a la adquisicion del repuesto por parte del Centro 6 del cliente, de ser necesario.
2. El técnico realiza la reparacidn del equipo ya sea: reparacion y mantenimiento de hardware, software
0 ambas.
3. El técnico culmina el servicio detallando una descripcién del servicio realizado en la Orden de Trabajo
generada anteriormente.
4. Esta orden es firmada y aprobada por el director del Centro y el técnico.

Documentos Asociados:
Detalle de los defectos del equipo.
Orden de trabajo inicial.

Registros:
Orden de trabajo terminada con la descripcion del servicio realizado.
Pruebas realizadas

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):
# de pruebas antes de la entrega
% de errores previo reparacion.

Observaciones:
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CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS
TECNOLOGICOS

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
FP-CP-21

Ficha de Proceso:
Generar Orden de Pago y
Conformidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

FICHA DEL PROCESO
GENERAR ORDEN DE PAGO Y CONFORMIDAD

Objetivo: Responsable

Realizar el informe dirigido al cliente de la entrega Director del Centro de Prestacién de Servicio
formal del equipo y su conformidad. Tecnolégico

Entrada: Salida:

e Informe técnico del servicio prestado

¢ Conformidad del cliente

Procesos de Entrada:
Servicio

Procesos de Salida:

Actividades:
1. Realizar el informe del servicio prestado

2. Entrega de orden de pago al cliente

3. Entregay firma del acta de conformidad por parte del cliente

Documentos Asociados:
Informe de técnico por el servicio prestado

Registros:
Acta de entrega

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

% de conformidad del cliente

Observaciones:
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Anexo 69

Manual de Calidad del Sistema de Gestion de Calidad
Centro de Formacién Tecnoldgica
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VERSION:1

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE FORMACIONTECNOLOGICA MC-CF-01

C F T Manual de Calidad del Centro de

Formacion Teonaodogios

Formacién Tecnoloégica

REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.2

MANUAL DE CALIDAD
CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA
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VERSION:1

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE FORMACIONTECNOLOGICA MC-CF-01

C F T Manual de Calidad del Centro de

Formacién Tecnoloégica

REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.2

HISTORICO DE MODIFICACIONES

Version | Fecha Modificado por Capitulo Causa de modificacion
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CENTRO DE FORMACIONTECNOLOGICA

VERSION:1

CLAVE DEL DOCUMENTO:

MC-CF-01

Manual de Calidad del Centro de

Formacién Tecnoloégica

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

4.2.2

1.1 MISION, VISION Y POLITICA INSTITUCIONAL

POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

CAPITULO 1

1.2 POLITICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD
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VERSION:1

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE FORMACIONTECNOLOGICA MC-CF-01

C F T Manual de Calidad del Centro de

Clantro F ormms ion I..u--!.-zlu i .. L.
Formacién Tecnoloégica

REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.2

1.1 Mision y Vision

Mision

Disefar, desarrollar y proveer a nuestros participantes un servicio integral a través
de programa de capacitacion, actualizacién y perfeccionamiento a profesionales y
organizaciones del sector productivo publico y privado del Ecuador, con el fin de
enriquecer su capacidad de adaptacion a los nuevo cambios y desafios creados por
el avance tecnolégico, y a los nuevos patrones de necesidades y soluciones. Los
cursos, talleres, seminarios, programas, diplomados garantizan excelencia en el
proceso de ensefanza, aprendizaje, y desarrollo del espiritu emprendedor.

Vision

Ser lideres al brindar servicios académicos continuos en el drea de computacioén y
afines con calidad y excelencia educativa. Ser aliados de los profesionales y
entidades del sector productivo del Ecuador.
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VERSION:1

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE FORMACIONTECNOLOGICA MC-CF-01

C F T Manual de Calidad del Centro de

Clantro F ormms ion I..u--!.-zlu i .. L.
Formacién Tecnoloégica

REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.2

1.2 Politicas y Objetivos de Calidad Estratégicos

Politica de Calidad

La alta direccion establece la politica de calidad para que esta sea implementada por
todos los integrantes del CFT, asumiendo la responsabilidad de que esta sea conocida,
entendida, implementada y mantenida. La politica de calidad:

a) Es adecuada al propdsito del CFT

b) Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y de mejora continua de la
eficacia de los sistemas de gestidn de calidad

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad.

d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacién, y

e) Es revisada para su continua adecuacion.

Con lo que se establece la politica de calidad de la siguiente manera:

La Direccion del Centro de Formacion Tecnoldgica declara como politica de calidad su
compromiso con la excelencia académica en la capacitacién, a través de la gestién
eficiente de sus procesos, con programas y cursos orientados a satisfacer las
necesidades de sus clientes, en el ambito educacional, empresarial y gubernamental,
sustentado en las solidas bases del conocimiento, excelencia académica e
infraestructura de la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil
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Clantro F ormms ion I..u--!.-zlu i .. L.
Formacién Tecnoloégica

REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.2

Objetivo de Calidad
La alta direccion se asegura que los objetivos de calidad se establecen en las funciones

y niveles pertinentes dentro del CFT, siendo coherentes con la politica de calidad y a la
vez medibles mediante indicadores.

La Alta direccidon del CFT establece los Objetivos de calidad como:

e Articular los requisitos de calidad académicos y administrativos del CFT por
medio de la metodologia PHVA en un solo sistema para optimizar recursos en la
busqueda de la excelencia.

* Fortalecer las competencias del personal de la CFT a través de Ia
implementacion de un modelo de gestidon por competencias para asegurar un
Optimo desempefio laboral.

e Consolidar un grupo de gestores tecnoldgicos que permitan llevar a cabo
propuestas educativa mas completa e innovadora para comunidad universitaria
y publico en general.

* Incrementar los vinculos de la CFT con Instituciones de la comunidad regional,
nacional e internacional, por medio de la participacién en planes, convenios y
alianzas que redunden en beneficio de la responsabilidad social.

* Optimizar la eficacia y la eficiencia en el uso de los recursos e infraestructura
del CFT, asegurando la efectividad institucional para prestar un mejor servicio a
la comunidad universitaria y publico en general.
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CLAVE DEL DOCUMENTO:

CENTRO DE FORMACIONTECNOLOGICA MC-CF-01

Manual de Calidad del Centro de
Formacién Tecnoloégica

REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.2

CAPITULO 2

CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

2.1 OBIJETO

2.2 ALCANCE

2.3 DESCRIPCION

2.3.1 Identificacidn
2.3.2 Valores y Alcance del Centro

2.3.3 Areas
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CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE FORMACIONTECNOLOGICA MC-CF-01

C F T Manual de Calidad del Centro de

Contro Formacion Teconodogicoa

Formacién Tecnoloégica

REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.2

2.1 Objeto

Este Capitulo tiene como objeto proporcionar una descripcién del Centro de
Formacién Tecnoldgica, sus actividades y los medios con que cuentan para la

consecucién de sus objetivos.

2.2 Alcance

Este Capitulo es aplicar el Centro de Formacion Tecnolégica como una

organizacion.

2.3 Descripcion

2.3.1 Identificacion

Nombre: Centro de Formacion Tecnoldgica

Lugar: Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil, Facultad de

Ingenieria
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Formacién Tecnoloégica

REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.2

2.3.2 Valores y Alcance del Centro

Valores

Las personas que forman parte del Centro de Formacién Tecnoldgica actuan de
manera responsable, auténtica y basandose en la verdad. Todos nuestros
semejantes, y mas aun nuestros clientes, tienen derecho a recibir una
informacion clara y, dentro de lo posible, objetiva. La sinceridad es parte

fundamental del respeto hacia nuestros clientes.

Todos los que conforman el Centro de Formacion Tecnolégica son capaces de
cumplir a cabalidad cada una de las obligaciones asignadas, ya que cuentan con
el conocimiento, la capacidad, los recursos y la disposiciéon de ofrecer a todos

los clientes lo mejor de su trabajo.

Las personas que forman parte del Centro de Formacién Tecnoldgica son
honestas, rectas, honorables, leales y decentes, es decir, integros en todo

momento y en cualquier circunstancia.

Para una atencidn satisfactoria, Centro de Formacion Tecnoldgica se encuentra

organizacionalmente distribuido de la siguiente manera:

* Direccion
* Comercializacién y Servicio al Cliente
* Programa de actualizacion permanente y/o Certificacion.

* Programa de Asesoria y Consultoria / Logistica y Coordinacién
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REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.2

Dirigidos por personal especializado en la actividad del cargo, garantizan un
servicio de primera, tanto a nuestros clientes, como en la organizacién interna

del Centro.

Alcance

e Mantener informado a CONECEL sobre los programas de formacion y/o
certificacion que brinda la UCSG.

e Planificar, organizar y reglamentar de comun acuerdo los programas de
formaciéon y/o certificacion en los que CONECEL requiera fomentar la
capacitacion de su recurso humano.

» Desarrollar de comun acuerdo los programas de formacion y/o certificacion
requeridos por CONECEL para su recurso humano.

* Proveer la infraestructura, el recurso tecnoldgico, los instructores y el material
didactico para el desarrollo de las actividades de educacion continua.

* Prestar asesoria y asistencia continua para fomentar y apoyar los proyectos de
capacitacion y formacion del recurso humano que genere CONECEL.

* Optimizar de comun acuerdo los procedimientos de entrenamiento en servicio
y armonizar las actividades asistenciales y de docencia, de conformidad con la
capacidad instalada y la dotacion de recursos de CONECEL.

* Asegurar el financiamiento suficiente de cada uno de los programas a ejecutar,

dentro de las capacidades presupuestarias de la UCSG y CONECEL.
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2.3.3 Areas

Recurso Humano

Los Instructores del Centro de Formacién Tecnoldgica son profesionales de
amplia trayectoria y reconocimiento en el mercado laboral, con formacién
cientifico-técnica, profesional y pedagdgica, con énfasis en la convergencia de

medios, orientada a la optimizacidn del proceso de aprendizaje.

Eventos

e Admisién:
0 Pre universitario
0 Propedéutico
0 Examen de admision
* Seminario de graduacion
* Cursos varios
e Taller
* Programas
* Diplomados y maestria
e Alquiler de laboratorio, aulas, auditorio
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Organigrama

Director Centro de
Formacidn Tecnoldgica

Asistentes

Instructores Docente
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CAPITULO 3

OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

3.1 OBIJETO

3.2 CAMPO DE APLICACION
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3.1 Objeto

El objeto de este Manual de Calidad es describir el Sistema de Gestidon de
Calidad del Centro de Formacién Tecnoldgica, de acuerdo con los requisitos de
la norma ISO 9001:2008.

3.2 Campo de Aplicacién

El Sistema de Gestidn de Calidad descrito en el Manual de Calidad se aplica a
los siguientes servicios:

e Admision:
0 Pre universitario
0 Propedéutico
0 Examen de admision
* Seminario de graduacion
e Cursos varios
* Taller
* Programa CISCO
* Diplomados y maestria
e Alquiler de laboratorio, aulas, auditorio
* Servicio Académico de Admision

Ofrece la formacion necesaria a los estudiantes,
capacitandolos para el ingreso a la carrea de Ingenieria en
Sistemas Computacionales ofreciendo las oportunidades de:
0 Preuniversitario: Forma a los estudiantes previo al ingreso a
la carrera
Propedéutico: Unificacién
0 Examen de Admisién: Se seleccion tres fechas dando la
opcion de los estudiantes de ingresar a la carrera.

(@)

Servicio Académico de Seminario de Graduacion: Ofrece a los egresados la posibilidad
de graduarse obteniendo una especializacion en un tema especifico.
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* Servicio Académico de Cursos varios: Da a lo oportunidad al publico
en general de capacitarse en herramientas informaticas y mantener
una educacidn continua ofreciendo diferentes cursos como:

0 Microsoft Office:
=  Power Point

=  Excel
= Word
= Access
0 Oracle
o SQaL
0 Herramientas de Programacion
0 Robdtica
0 Flash
(0]

Paginas web, etc.

* Programa CISCO: Ofrece capacitacidn para quienes desean optar por
una certificacion en rede reconocida a nivel Internacional, por medio
de instructores certificados y con altos conocimientos en los cursos
de CCNA que se dictan.
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CAPITULO 4

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 OBJETO
4.2 ALCANCE
4.3 DESCRIPCION
4.3.1 REQUISITOS GENERALES
4.3.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.3.2.1 GENERALIDADES
4.3.2.2 MANUAL DE LA CALIDAD
4.3.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

4.3.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS
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4.1 Objeto

Este capitulo tiene por objeto describir y definir el Sistema de Gestidén de
Calidad del Centro de Formacidon Tecnolégica, asi como su estructura
documental para asegurar un funcionamiento eficaz del mismo, de formar que,
los servicios proporcionados satisfagan las necesidades y expectativas de los
clientes, poniendo especial atenciéon en la mejora continua del Sistema de
Gestion de Calidad de acuerdo con los requisitos de la Norma Internacional.

4.2 Alcance

Los documentos y actividades descritos en este capitulo presentan las
actividades del Centro de Formacion Tecnoldgicas sometidas al Sistema de
Gestion de Calidad.

4.3 Descripcion
4.3.1Requisitos Generales

El Sistema de Gestion de Calidad implementado en el Centro de
Formacién Tecnolégica se fundamenta en el enfoque de procesos
cumpliendo los requisitos del apartado 4.1 de la Norma de Calidad ISO
9001:2008:

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de
la calidad y su aplicacién a través de la organizacién

b) Determinar la secuencia e interaccién de estos procesos por
medio del uso de mapas de nivel | y Il y fichas de proceso
correspondientes al nivel lll
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c) Determinar los criterios y los métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacién como el control de estos
procesos sean eficaces,

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion
necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de estos
procesos,

e) Realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos
procesos por medio de indicadores.

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.

La interaccion de los procesos son reflejados por medio de los mapas de
proceso siendo estos un diagrama de valor 6 un inventario grafico de los
procesos de una organizacion, conteniendo a los procesos que deben estar
configurados en el sistema.

Los procesos identificados se documentan y desarrollan en los
procedimientos generales y en las fichas de procesos.
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4.3.2 Requisitos de la Documentacion
4.3.2.1 Generalidades

El Sistema de Gestién de Calidad del Centro de Formacion Tecnolégica
se implanta a través de los documentos, estos son:

Manual de Calidad:

Expresa de forma ordenada la politica, organizacién y directrices
generales del Centro de Formacién Tecnoldgica, desarrollado tomando
como base la Norma ISO 9001-2008.

Manual de Funciones:

Describe las actividades de cada uno de los cargos dentro del Centro de
Formacién Tecnoldgica.

Procedimientos Generales:

Contiene los procedimientos documentado acorde con la norma ISO
9001-2008, describiendo las actividades a desarrollarse y el cargo que
las realiza.

De acuerdo al capitulo 4 de la norma se referencia al Procedimiento
Documentado de Control de Documentos y Control de Registros.

[Anexo PD-CD-01/1]

[Anexo PD-CR-01/2]
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Instructivos Generales:

Describe como se realizan ciertas actividades especificas, en caso que
sea necesario la creacion de un instructivo para el desarrollo de las
mismas.

Fichas de Procesos:

Metodologia utilizada para representar paso a paso las actividades
realizadas dentro de los procesos del nivel I, identificando
responsables, indicadores para el seguimiento, objetivos y definiendo
las entradas y salidas respectivas.

[Anexo FP-CF-01/3]
Mapas de Procesos:

Metodologia utilizada para representar los macro y micro procesos
llevados a cabo en el Centro de Formacién Tecnolégica, usado para el
nivel I y Il, como se muestra en el punto 4.3.1.

Estandar de Documentacion:

Su objetivo es establecer un formato en la documentacién de todo el
Sistema de Gestidn de Calidad por medio de plantillas donde se explica
paso a paso como deben ser generados los documentos con la finalidad
de obtener un orden y uniformidad.

[Anexo ME-CF-01/4]
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Documentos Internos:

Son documentos que describen las caracteristicas del Centro de
Formacidén Tecnoldgica, y su influencia en el correcto seguimiento de la
calidad. Estos documentos son controlados por medio de un listado
maestro de documentos internos.

[Anexo LM-CF-01/5]
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Documentos Externos:

Son documentos que no son autoria del Centro, cuya informacion es
importante para el desarrollo del sistema de calidad. Estos documentos
son controlados por medio de un listado maestro de documentos
externos.

[Anexo LM-CF-02/6]
Registros:

Muestran la evidencia de las actividades realizadas dentro del centro
acorde con la continua busqueda de la satisfaccidon de sus clientes. Estos
documentos son controlados por medio de un listado maestro de
registros.

[Anexo LM-CF-03/7]
Formularios:

Todos los documentos que sirvan para realizar levantamiento de
informacion de toda indole, se manejaran por medio de formularios
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4.3.2.2 Manual de Calidad

Este manual de calidad tiene el objetivo de establecer la Politica de
Calidad, identificar los procesos y sus interacciones y describir los
requisitos del Sistema de Gestidon de la Calidad desarrollado e
implementado en el Centro de Formacién Tecnoldgica. Este documento
sirve como referencia para garantizar que los servicios del centro, son
conformes con las especificaciones, satisfacen las necesidades y
expectativas de sus clientes con alta calidad proporcionando evidencia
de ello.

Este manual incluye:

a) La aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad segun todos los
capitulos de la norma.

b) Los procedimientos documentados o referencia a ellos segln se
establece en los correspondientes capitulos.

c) La descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad, segun la norma lo indica.

Este manual estd realizado en base al formato establecido en el
Estdndar de Documentacion, se gestiona, controla y distribuye de
acuerdo al Procedimiento Documentado de Control de Documentos.
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4.3.2.3 Control de Documentos

El control de los documentos se lo maneja por medio de un
Procedimiento Documentado, en el cual se detallan los procedimientos
adecuado para asegurar la correcta aprobacién de los documentos, que
se efectuen las revisiones pertinentes y actualizaciones cuando sea
necesario para ser aprobados nuevamente, llevar una correcta
identificacion de cambios y de las versiones con sus vigencias y
disponibilidad absoluta, ademds se asegura de que los documentos se
encuentren legibles y facilmente identificables y la prohibicién del uso
no de documentos obsoletos.

[Anexo PD-CD-01/1]

4.3.2.4 Control de Registros

El control de los registros es manejado por medio de un Procedimiento
Documentado, en el cual se detallan los procedimientos adecuados para
establecer correctas evidencias del Sistema de Gestidn de Calidad.

Asegurandonos asi, que los registros permanecen perfectamente
identificables, protegidos, legibles, facilmente recuperables y dando
pautas para un correcto almacenamiento y disposicion de los registros.

[Anexo PD-CR-01/2]
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Anexo 70

Estandar de Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad
Centro de Formacién Tecnoldgica
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ESTANDAR DE DOCUMENTACION

1.- OBJETIVO DEL ESTANDAR

Establecer un formato que regira la documentacién del Sistema de Gestién de Calidad a
implementarse en el Centro de Formacién Tecnoldgica.

2.- ALCANCE

Todos los procesos, registros y actividades del Sistema de Gestién de Calidad que sea
necesario de documentar.

3.- FORMATO DE DOCUMENTACION

3.1.- Definiciones

SGC: Sistema de Gestidn de Calidad.

NA: No Aplica.

Anexos: Contienen informacién de apoyo a todo documento que sea necesario, de no ser
necesario incluir anexos, se indicaran las siglas NA.

Estos se incluiran al final del documento y deberan ser referenciados seguidos de la letra

correspondiente.

Ejemplo:
Anexo 1, Anexo 2, etc.

Deben estar identificados con la clave del documento que los contiene, una diagonal y
una letra mayuscula que se asigna en orden numérico conforme aparezcan.
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Ejemplo:
MC-CF-01/1, PD-CF-01/2, etc.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Registros: Documentos que proporcionan evidencias de la conformidad de los requisitos
y de la operacion eficaz del SGC.

Clave de Documento: La codificacidn del documento se establece de la siguiente manera:
TD-AZ-##

TD: Tipo de documento

AZ: Area, la cual puede ser:

* Centro de Formacion Tecnolégica -> CF.

##: Numero de identificacion del documento.
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Ejemplo:
FP-CF-01: Primera Ficha de Procesos del Centro de de Formacion Tecnoldgica.

Version: Indica el nimero de veces que ha sido actualizado el documento y la primera vez
se le asigna el digito 1.

Fecha de revision: Se indica con un formato de 6 digitos separados por diagonales e
iniciando con el dia, el mes y el afo.

Referencia: Texto externo adicionado al documento, describe: nombre del autor, afio de
publicacién, nimero de edicion y Titulo del texto.

Historico de modificaciones: Tabla donde se identifican los cambios del documento.

3.2.- Formato De Letra

* Tipo: Calibri

* Tamafo contenido: 12

e Tamano Titulo: 14 con mayusculas y negrilla, alineado el texto a la izquierda

e Tamafo Subtitulos: 12 con fuente “Poner en mayuscula cada palabra” con negrilla
y alineado el texto a la izquierda

* Texto: Justificado

* Interlineado de texto: normal

* Interlineado de titulo: 2 saltos de linea

* Color letra: Negro
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4.- DESCRIPCION DEL FORMATO DE LOS DOCUMENTOS

Toda la documentacién contendra los siguientes elementos:

©owo N v p

Encabezado
Pié de Pagina
Cardtula
indice
Contenido
Bibliografia

10. Anexo

4.1.- Encabezado

Contiene los siguientes elementos:

Logo(s) de la institucion o entidad a la que pertenece el documento
Versién del documento

Referencia a la norma

Clave del documento

Nombre del documento

LOGO

VERSION: XX
REFERENCIA A LA INSTITUCION

XX-XX-##

CLAVE DEL DOCUMENTO:

Nombre del Documento

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

Fecha de Elaboracion:
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4.2.- Pié de Pagina

Contiene los siguientes elementos:

Numero de pagina

Titulo del documento

Literatura entre comillas dobles

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del
original”

Fecha de elaboracién del documento, y fecha de aprobacion.

Letra Calibri (cuerpo) tamafio 11

Documentacion
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4.3.- Caratula
Contiene los siguientes elementos:
* Encabezado
* Pié de Pagina
e Titulo del documento
» Areaala que referencia el documento
* Responsable de la elaboracion del documento.
e Responsable de la revision del documento.
* Responsable de la aprobacién del documento.
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VERSION: XX

REFERENCIA A LA INSTITUCION

LOGO CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-##

Nombre del Documento

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

Area de referencia al nombre del documento
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VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA ME-CF-01
CFET

Manual Estandar de Documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

4.4.- indice

Contiene los siguientes elementos:
* Encabezado
* Pié de pagina

* Contenido que comprende las secciones enumeradas con vinculos de acceso
directo a la pagina de inicio de la seccidn

4.5.- Contenido

Contiene los siguientes elementos:

* Encabezado

* Pié de pagina

* Referencia (de ser necesario)
* Anexo (de ser necesario)

e Desarrollo del texto

4.6.- Bibliografia
Cita:

e Autor (es) y Libros.
* Links de paginas web

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

ME-CF-01

Manual Estandar de Documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

4.7.- Anexos

Contienen:

e Tablas.

e Graficos.

* Diagramas de flujo
e Formatos

Fecha de Elaboracion:

Elaborado Por:

Fecha de Aprobacion:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Estandar de
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CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
ME-CF-01

Manual Estandar de Documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

5.- TIPOS DE DOCUMENTOS

Formato:

e Listado Maestro de Documentos
e Listado Maestro de Registros

*  Manuales

* Ficha de procesos

e Formularios

e Instructivos

e Procedimiento Documentado

5.1.- Listado Maestro de Documentos

Encabezado:

La clave del documento sera LM-CF-01 para la lista del Centro de Formacion Tecnoldgica.
El nimero uno en la clave representa a la lista de documentos internos y el nimero dos
representa a la lista de documentos externos.

LOGO

REFERENCIA A LA INSTITUCION

VERSION: XX

XX-XX-##

CLAVE DEL DOCUMENTO:

Nombre del Documento

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

Fecha de Elaboracion:

Elaborado Por: Revisado Por:

Fecha de Aprobacion:

Aprobado Por:

Estandar de
Documentacion
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CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION: 01

ME-CF-01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

Manual Estandar de Documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

Contenido:
Capitulo de la | Nombre del documento No. De | Fecha Observacion
Norma revision
4 Manual de calidad 1 24/07/10

Pie de pagina:

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por:

Fecha de Aprobacion:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Tipo de Documento “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del 197
original”
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CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
ME-CF-01

Manual Estandar de Documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

5.2.- Listado Maestro de Registros

Encabezado:
La clave del documento serd LM-CF-03 que representa a la Lista Maestra de Registros y el
numero tres que representa a la lista de registros.

REFERENCIA A LA INSTITUCION

VERSION: XX

CLAVE DEL DOCUMENTO:

LOGO
XX-XX-##
Nombre del Documento
REFERENCIA NORMA 1S0O 9001:2008
Contenido:
Nombre del Responsable | No. De Almacenamientoy | Tiempo de | Disposicion de | Tipo de
registro revision | Proteccion Retencidn | registro almacenamiento
fisico/digital
Planificaciéon | Directora 1 Oficina del Centro | 1 afios Reciclaje fisico
de curso del centro

Pie de pagina:

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Aprobacion:

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Tipo de Documento

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del 198
origina

IM

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Aprobacion:

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Estandar de

Documentacion

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original” | 198

198




VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA ME-CF-01

Manual Estandar de Documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

53-M

Todos |

anuales

os manuales deben contener todo lo establecido en la descripcidon de formato de

documento tales como:

Cardtula
Encabezado
La clave del documento estara compuesta de la siguiente forma:
0 En el caso de ser manual de funciones sera MF-CF-01
0 En el caso de ser manual de Calidad serd MC-CF-01.
0 En el caso de ser manual de Estandar de Documentacién serd ME-
CF-01

LOGO

VERSION: XX
REFERENCIA A LA INSTITUCION

CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-##

Nombre del Documento

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

El indic
1.

WO NOULEWN

Pie de pagina.

e debe contener:

Historico de modificaciones

Introduccién

Presentacién del Centro De Formacion Tecnoldgica
Objeto, alcance, exclusiones y definiciones

Sistema de gestion de la calidad

Responsabilidad de la direccidn

Gestion de los recursos

Realizacién del producto

Medicién, andlisis y mejora

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:

Estandar de

Documentacion
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VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA ME-CF-01
CFET

Manual Estandar de Documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

5.4.- Ficha de Procesos

Encabezado:
La clave del documento sera FP-CF-YY que representa a la ficha de proceso donde:

FP: Ficha de proceso
CF: Centro de Formacion
YY: Numero de la ficha de proceso

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
ME-CF-01

Manual Estandar de Documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

REFERENCIA A LA INSTITUCION

VERSION: XX

CLAVE DEL DOCUMENTO:

LOGO
XX-XX-##
Nombre del Documento
REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008
FICHA DE PROCESO
Objetivo: Responsable
Entrada: Salida:

Procesos de Entrada:

Procesos de Salida:

Actividades:

Documentos Asociad

0s:

Registros:

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

Observaciones:

Fecha de Elaboracion:

Elaborado Por:

Fecha de Aprobacion:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Tipo de Documento

IM

origina

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del 201

Fecha de Elaboracion:

Elaborado Por:

Fecha de Aprobacion:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Estandar de
Documentacion

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original”
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VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA ME-CF-01
CA L

Manual Estandar de Documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

5.5.- Formulario

Todos los formularios deben contener lo siguiente:

Encabezado:

La clave del documento sera FR-CF-01 que representa al formulario.

LOGO

VERSION: XX
REFERENCIA A LA INSTITUCION

CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-##

Nombre del Documento

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

Cuerpo:

Se usara la forma combinada el cual incluye forma de lineas, columnas vy casillas para
poder ser llenados.

Ejemplo: Dato

s personales

Nombre: Apellido:

Direccion: Teléfono:

Estado civil: Nacionalidad:
] ] []

Soltero(a) Casado(a)

Divorciado(a)

Pie de pagina:

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Aprobacion:

Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Tipo de Documento “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original” | 2
0
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CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
ME-CF-01

Manual Estandar de Documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

5.6.- Instructivo

Los instructivos deben contener todo lo establecido en la descripcidon de formato de
documento tales como:

e Caratula
e Encabezado:

La clave del documento serd IN-CF-01:
» IN-CF-01 (Instructivo de Centro de Formacién Tecnolégica)

LOGO

REFERENCIA A LA INSTITUCION

VERSION: XX

CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-##

Nombre del Documento

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Fecha de Aprobacion:
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VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA ME-CF-01

Manual Estandar de Documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

* Pie de pagina
Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Fecha de Aprobacion:
Tipo de Documento “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original” | 204
Ademas deben tratar los siguientes puntos:
1. Alcance
2. Almacenamiento
3. Identificacion
4. Proteccion
5. Tiempo de retencién
6. Disposicidn de los registros
* Alcance: Permite conocer el limite de la tarea a la cual se esta haciendo
referencia.
* Almacenamiento: Medios por el cual se guardan los instructivos.
* Identificacion: Medio de identificacion del tipo de respaldo utilizado
* Proteccion: Medio de almacenamientos y respaldos de los instructivos.
* Tiempo de retencidn: A partir de cada tres versiones en el contenido de la cuarta
version se eliminara el texto de la versiéon mas antigua.
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VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA ME-CF-01
CFET

Manual Estandar de Documentacion

del Sistema de Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

5.7.- Procedimientos Documentados

Todos los procedimientos documentados tendran:

e (Caratula
e Encabezado:

VERSION: XX

REFERENCIA A LA INSTITUCION

LOGO CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-##

Nombre del Documento

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

* Pie de pagina:

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:

Tipo de Documento “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original” | 2
0
5
* Laclave del documento: dependiendo del tema del procedimiento
1. Control de registros -> PD-CR-##
2. Control de documentos-> PD-CD-##
3. Auditoria interna-> PD-Al-##
4. Acciones correctivas-> PD-AC-##
5. Acciones preventivas-> PD-AP-##
6. Control de producto no conforme-> PD-CP-##
Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA ME-CF-01
CFET

Manual Estandar de Documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

5.7.1- Contenido de los Procedimientos Documentados:

El contenido de cada procedimiento documentado dependera del capitulo de la
norma que se esté cubriendo, pero en general todos los documentos contendrdan:

0 Historico de modificaciones
0 Introduccion
0 Contenido (indice)

5.7.1.1.- Historico de modificaciones

* Version: Contendra el numero de la version del documento al cual se esta
haciendo referencia

* Fecha: EL dia en que se realizé la modificacion del documento

* Capitulo: Representa al capitulo de la norma ISO 9001:2008 por la cual se esta
realizando la modificacidn

* Causa de la modificacion: Breve explicacién por la cual se esta realizando la
modificacidn.

Version Fecha Capitulo Causa de modificacién

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA ME-CF-01
CFET

Manual Estandar de Documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

5.7.1.2.- Introduccion

* Laintroduccidn debe hacer referencia a la norma y al capitulo que pertenece:
Ejemplo:

Este procedimiento tiene como objeto describir el proceso que el Centro de Formacién
Tecnolégica sigue para mantener el control de la documentacidn de acuerdo a la Norma
ISO 9001:2008 en su item 4.2.3.

5.7.1.3.- Objetivo

e Detalla la intencién del procedimiento documentado y lo que ofrece.
Ejemplo:

Facilitar el desarrollo del manejo y administracion de los documentos basandose en la
Norma de Calidad ISO 9001:2008 el cual describe la finalidad y el por qué del documento.

5.7.2.- Procedimiento Documentado de Control de documentos (cap.4.2.3)

Contenido del Control de Documento:
Detalla la manera en que debe realizarse todo sobre:

¢ Modificacién

e Distribucion

e Mantenimiento
e Archivo

Para que exista un mejor control de los documentos se lleva a cabo la lista maestra de
documentos internos y externos que se detalld en el capitulo # 5.1 de este estandar.

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA ME-CF-01
CFET

Manual Estandar de Documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

5.7.3.- Procedimiento Documentado de Control de Registros (cap.4.2.4)

Contenido del Control de Registros:
Detalla la manera en que debe realizarse todo sobre:

e Identificacién

e Almacenamiento
e Retencién

* Mantenimiento

Para que exista un mejor control de los registros se lleva a cabo la lista maestra de
registros que se detalld en el capitulo # 5.2 de este estandar.

5.7.4.- Procedimiento Documentado de Auditoria Interna (cap.8.2.2)

Contenido de la Auditoria Interna:
Detalla la manera en que debe realizarse todo sobre:

* Planificacion del programa de auditorias
e Listas de verificacién

e Realizacién de auditoria

e Actualizacién de datos

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA ME-CF-01

CFT Manual Estandar de Documentacion

del Sistema de Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

5.7.5.- Procedimiento Documentado de Control del Producto no conforme (cap.8.3)

Contenido del Control del Producto no conforme:
Detalla la manera en que debe realizarse todo sobre:

¢ Deteccion de no conformidad
¢ Definir acciones a tomar
* Archivo de documentacion generada

5.7.6.- Procedimiento Documentado de Acciones Correctivas (cap.8.5.2)

Contenido de Acciones Correctivas:
Detalla la manera en que debe realizarse todo sobre:

* Deteccidn de necesidad de accion correctiva

* Seleccion de responsable de la accién

* Causas de la accion

* Analisis y ejecucion de la accion correctiva

* Evaluaciones y archivos de acciones correctivas

5.7.7.- Procedimiento Documentado de Acciones Preventivas (cap.8.5.3)

Contenido de Acciones Preventivas:

Detalla la manera en que debe realizarse todo sobre:
* Deteccidn de necesidad de accion preventiva
* Seleccion de responsable de la accién
* Causas de la accion
* Analisis y ejecucion de la accion preventiva
* Evaluaciones y archivos de acciones preventivas

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA

VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
ME-CF-01

Manual Estandar de Documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

5.8.- Matriz de Responsabilidades

Esta matriz contendra la siguiente informacion:
* Lista de Procedimientos documentados.

* Representantes de cada departamento:
* Departamento Financiero
* Departamento Administrativo

e Departamento Académico

* Departamento operativo.

Leyenda con la cual sera llenada la matriz:

* A =Aprobacion
* P =Participante
* R =Responsable

Actividades Representante | Representante | Representante | Representante
1 2 3 4

Actividad 1 A P P R

Actividad 2

0 Representante X: Es el delegado del departamento X.

0 Procedimiento X: Es el documento el cual esta sujeto a revision.
Nota.- Esta matriz aplica para todas las actividades desarrolladas en el centro

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Aprobacion:

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:
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VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA ME-CF-01

CFT Manual Estandar de Documentacion
del Sistema de Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

6.- CONTROL DE CAMBIOS

6.1.- Historico de modificaciones

¢ Encabezado
* Pie de pagina
¢ Indica:

» Numero de revision
» Fecha del cambio
» Nombre de la persona(s) que modificé el documento
» Breve descripcion de las modificaciones realizadas
Version | Fecha Modificado por Capitulo Causa de modificacion
1 27/06/10 | Johanna Farifio 5.1 Cambio de periodicidad en

las reuniones de la directiva

6.2.- Formato de versiones
Texto obsoleto de version anterior: Tachado y con negrilla.

Ejemplo:
Texto-tachade
Texto nuevo 6 anadido: letra cursiva y subrayada.

Ejemplo: Nuevo texto

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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Anexo 71

Procedimientos Documentados del Capitulo 4 del Centro de Formacion
Tecnologica

¢ Control de Documentos

212



VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE FORMACIONTECNOLOGICA PD-CD-01

C. F. T Procedimiento Documentado

Control de Documentos

REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.3

PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO
CONTROL DE DOCUMENTOS

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

CENTRO DE FORMACIONTECNOLOGICA PD-CD-01

Procedimiento Documentado
Control de Documentos

REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.3

HISTORICO DE MODIFICACIONES

Version | Fecha Modificado por

Capitulo

Causa de modificacion

1 27/06/10 | Ing. Inelda Martillo | Todos

Emision del documento

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por:

Fecha de Aprobacion:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Documentado
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214




VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE FORMACIONTECNOLOGICA PD-CD-01

C F T Procedimiento Documentado

Contro Formacion Tex ---!.-E-H L
Control de Documentos

REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.3

INTRODUCCION

Este procedimiento tiene como objeto describir el proceso el Centro de Formacién
Tecnoldgica sigue para mantener el control de la documentacién de acuerdo a la
Norma ISO 9001:2008 en su item 4.2.3.

CONTROL DE DOCUMENTOS

Objetivo: Facilitar el desarrollo del manejo y administracion de los documentos
basandose en la Norma de Calidad ISO 9001:2008 el cual describe la finalidad y el por
gué del documento.

Elaboracion

Este procedimiento aplica Unicamente para los siguientes documentos:

* Listado Maestro de Documentos

e Listado Maestro de Registros

* Manuales
0 Manual de la organizacién
0 Manual de politicas y procedimientos
0 Manual de calidad

* Ficha de procesos

* Formularios

* Instructivos.

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
CENTRO DE FORMACIONTECNOLOGICA PD-CD-01

C F T Procedimiento Documentado

Contro Formacion Tex |--!.-=-.4 L
Control de Documentos

REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.3

Para la elaboracion de los documentos se procedera de la siguiente manera:
Definir:
El objetivo o finalidad del documento

Las responsabilidades de elaboracion, revisién, modificacion y aprobacion del
documento.

Desarrollar:

Diagrama de flujo como descripcion visual del procedimiento que conlleva el
documento. La elaboracién de estos diagramas se deja a eleccion del responsable de la
elaboracidn, previa indicacién y breve descripcion del tipo de diagrama a usar.

Anexos:

El documento se complementara con los anexos o documentos relacionados si aplican
Formato:

Para el formato a usarse en la elaboracion, revisién, modificacidon de un procedimiento

referirse a los capitulos 3 y 4 del Estdndar de Documentacion, los cuales incluyen clave
del documento, referencias, histérico de modificaciones.

Modificacion
Para la modificacion de un documento se debera tomar en cuenta:
* Se definiran las responsabilidades de modificacion, revisidon y aprobacion.
* Asegurarse de que se identifiquen los cambios y el estado de la version vigente,

tal como se especifica en la seccion 6 — Control de Cambios en el Estandar de
Documentacion.

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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Control de Documentos

REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.3

Tanto para la elaboracién como la modificacion se debe:

* Asegurarse de la publicacion y disponibilidad del documento
* Asegurarse de que la documentacion se encuentre legible y facilmente
identificable

* Asegurarse de que la documentacion externa, que el Centro determine que son
necesarios, se encuentren identificados y disponibles

* Prevenir el uso de documentos obsoletos mediante la identificacidn que se
especifica en la seccion 6 del control de cambios en el Estandar de la
Documentacién

Distribucion
Para el caso de la distribucion de los documentos:
* Seidentificaran dos tipos de copias: autorizadas y para informacion.

* Las copias autorizadas se identificaran como tal mediante la leyenda “Copia
Autorizada” en cada pagina del documento.

Adicional a esta informacion se adjuntara:

* Numero de la copia
* Fecha de la autorizacion
* Persona asignada a quien se autoriza el uso de la copia

MANTENIMIENTO

En caso de detectarse que un documento se encuentre inaccesible (archivo digital) o
ilegible (archivo en papel) se debera notificar al responsable del documento que se
encuentra definido en la matriz de responsabilidades, para la reposicion o habilitacion
del documento segun sea el caso.

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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Control de Documentos

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

4.2.3

ARCHIVAR

Para el caso de que un documento se encuentre obsoleto (revisar la vigencia en la
seccion 6 del control de cambios en el Estandar de la Documentacion) se debe archivar
dicho documento como OBSOLETO modificando los listados correspondientes.

DOCUMENTACION ASOCIADA
Estandar de Documentacion

Norma de Calidad ISO 9001:2008

Lista de Documentos

Fecha de Elaboracion:

Elaborado Por:

Fecha de Aprobacion:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Procedimiento
Documentado
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C. F. T Procedimiento Documentado

Control de Registros

REFERENCIA NORMA I1SO 9001:2008 4.2.4

PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO
CONTROL DE REGISTROS

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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HISTORICO DE MODIFICACIONES

Version | Fecha Modificado por

Capitulo

Causa de modificacion

1 27/06/10 | Ing. Inelda Martillo | Todos

Emision del documento

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por:

Fecha de Aprobacion:

Revisado Por:

Aprobado Por:
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Control de Registros

REFERENCIA NORMA I1SO 9001:2008 4.2.4

INTRODUCCION

Este procedimiento tiene como objeto describir el proceso el Centro de Formacién
Tecnoldgica sigue para mantener el control de los registros de acuerdo a la Norma ISO
9001:2008 en su item 4.2.4.

CONTROL DE REGISTROS

Objetivo: Facilitar el desarrollo del manejo y administracion de los documentos
basandose en la Norma de Calidad ISO 9001:2008 el cual describe la finalidad y el por
gué del documento.

El procedimiento aqui descrito es aplicable a todos los registros.

Elaboracion
Este procedimiento aplica Unicamente para los registros que la norma exige.

LISTA DE REGISTROS

El Centro de Formacidn tecnoldgica definira los registros necesarios y elaborara una
lista para controlarlos (Lista de Registros) los cuales seran afiadidos a este documento
previa revisidon, modificacidn y aprobacion de los responsables.

IDENTIFICACION DE REGISTROS

Para el formato o identificacidon a en los registros referirse a los capitulos 3 y 4 del
Estdndar de Documentacién, los cuales incluyen clave del documento, referencias,
histérico de modificaciones.

Fecha de Elaboracion:

Elaborado Por:

Fecha de Aprobacion:
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Aprobado Por:
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REFERENCIA NORMA I1SO 9001:2008 4.2.4

Almacenamiento

Los registros del Centro de Formacion Tecnolégica podran ser almacenados de acuerdo
a la necesidad y/o criterio del responsable del mantenimiento de los mismos que se
encuentra definido en la matriz de responsabilidades.

Para lo cual se considerara:
* Laseguridad de los registros
* Ladisponibilidad de los registros
e Laidentificacién de los registros
e Elacceso alos registros

RETENCION

Para el caso de la retencién de los registros, se considerara un minimo de 3 afios, salvo
mejor criterio o factibilidad del responsable del control de registros del CFT.

MANTENIMIENTO

En caso de detectarse que un documento se encuentre inaccesible (archivo digital) o
ilegible (archivo en papel) se deberd notificar al responsable del control de registros
que se encuentra definido en la matriz de responsabilidades, para la reposicion o
habilitacién del documento segun sea el caso.

DOCUMENTACION ASOCIADA

Estandar de Documentacion
Norma de Calidad ISO 9001:2008

Lista de Registro

Fecha de Elaboracion:

Elaborado Por:

Fecha de Aprobacion:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Procedimiento
Documentado
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VERSION:1

CLAVE DEL
LM-CF-01

DOCUMENTO:

Listado Maestro de Documentos Internos

REFERENCIA NORMA I1SO 9001:2008

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS INTERNOS

Centro de Formacion Tecnoldgica

Capitulo de la Norma | Nombre del documento No. De Fecha Observacion
revision

5 Propuesta de centro de Formacion Tecnoldgica 1 19/09/10

4 Checklist proceso pre universitario 1 19/09/10

4 Checklist proceso propedéutico 1 19/09/10

4 Checklist proceso examen de admisién 1 19/09/10

4 Checklist cursos varios 1 19/09/10

4 Checklist seminario de graduacién 1 19/09/10

4 Checklist reajuste de presupuesto 1 19/09/10

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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8 Plan de contingencia 1 19/09/10
4 Procesos del CFT 1 19/09/10
5 Politicas de compras 1 19/09/10

Fecha de Elaboracion:

Elaborado Por:
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CLAVE DEL DOCUMENTO:
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Listado Maestro de Registros

REFERENCIA NORMA I1SO 9001:2008

LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
Centro de Formacion Tecnoldgica

Nombre del registro Responsable No. De Almacenamiento y Tiempo de Disposicion de | Tipo de
revision Proteccién Retencion registro almacenamiento
Fisico / Digital
Hoja de vida de los docentes Asistentes 1 Oficina del Centro de 1 afo Archivo de la Fisico/Digital
Formacién Tecnologica facultad
Programas de estudio Directora del Centro 1 Oficina del Centro de 1 afio Archivo de la Fisico/Digital
Formacién Tecnoldgica facultad
Encuestas de satisfaccién Directora del Centro 1 Oficina del Centro de 1 afio Archivo de la Fisico/Digital
Formacidn Tecnoldgica facultad
Datos personales de los Asistentes 1 Oficina del Centro de 1 afio Archivo de la Fisico/Digital
estudiantes Formacién Tecnologica facultad
Compromisos del cliente Directora del Centro 1 Oficina del Centro de 1 afio Archivo de la Fisico/Digital
Formacion Tecnoldgica facultad
Requisitos de ingreso Directora del Centro 1 Oficina del Centro de 1 afio Archivo de la Fisico/Digital
Formacién Tecnoldgica facultad
Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Fecha de Aprobacion:
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Encuestas de satisfaccion de Directora del Centro Oficina del Centro de 1 afio Archivo de la Fisico/Digital

control de catedra. Formacién Tecnoldgica facultad

Control de asistencia. Asistentes Oficina del Centro de 1 afio Archivo de la Fisico/Digital
Formacion Tecnoldgica facultad

Control de Tutorias Directora del Centro Oficina del Centro de 1 afio Archivo de la Fisico/Digital
Formacién Tecnoldgica facultad

Plan operativo Directora del Centro Oficina del Centro de 1 afio Archivo de la Fisico/Digital
Formacién Tecnologica facultad

Encuestas generales Directora del Centro Oficina del Centro de 1 afio Archivo de la Fisico/Digital
Formacién Tecnoldgica facultad

Informe de conformidades Directora del Centro Oficina del Centro de 1 afio Archivo de la Fisico/Digital
Formacién Tecnoldgica facultad

Plan operativo anual Directora del Centro Oficina del Centro de 1 afio Archivo de la Fisico/Digital
Formacién Tecnologica facultad
Oficina del Centro de 1 afio Archivo de la Fisico/Digital
Formacién Tecnoldgica facultad

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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VERSION:1

CENTRO DE FORMACION TECNOLOGICA CLAVE DEL DOCUMENTO:
LM-CF-02
C.F,T Listado Maestro de Documentos Externos

REFERENCIA NORMA I1SO 9001:2008

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS
Centro de Formacion Tecnoldgica

Capitulo de la Norma | Nombre del documento No. De revision Fecha Observacion
7 Informacién General de empresas con convenio 1 19/09/10
5 Listado de egresados por parte de secretaria de la| 1 19/09/10
facultad de ingenieria.
5 Documentos provenientes de comision académica 1 19/09/10
5 Resoluciones del IFIUC
Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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% TECNOLOGICOS Manual Estandar de

Documentacion del Sistema de
Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

MANUAL DE CALIDAD

CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS
TECNOLOGICOS

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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HISTORICO DE MODIFICACIONES

Version | Fecha Modificado por

Capitulo

Causa de modificacion

Fecha de Elaboracion:

Elaborado Por:

Fecha de Aprobacion:

Revisado Por: Aprobado Por:
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ME-CP-01

Manual de Calidad del Sistema de

Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

1.1 MISION, VISION Y POLITICA INSTITUCIONAL

CAPITULO 1

1.2 POLITICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Fecha de Elaboracion:

Elaborado Por:
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1.3 Mision y Vision

Mision

Proveer Soporte y Servicio de excelencia en Hardware, Software vy
Redes, usando tecnologias de informacidon para ayudar a nuestros
usuarios a resolver sus necesidades cotidianas. Mejora continua de
nuestros servicios solicitando retroalimentacién a nuestros usuarios e
implementando avances tecnolégicos para mejorar los servicios.

Vision

Ser el Centro de Prestacion de Servicios Tecnoldgicos lider en Soporte y
Servicios multiplataforma en hardware, software y redes, en
Guayaquil, expandiendo su cobertura hacia otras ciudades y regiones
del Ecuador.

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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1.4 Politicas y Objetivos de Calidad Estratégicos

Politica de Calidad

La alta direccién establece la politica de calidad para que esta sea implementada por
todos los integrantes del Centro de Prestacidn de Servicios Tecnolégicos, asumiendo la
responsabilidad de que esta sea conocida, entendida, implementada y mantenida.

La politica de calidad:

* Esadecuada al proposito del CPST

* Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y de mejora continua
de la eficacia de los sistemas de gestion de calidad

* Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos
de la calidad.

* Es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e Esrevisada para su continua adecuacion.

Con lo que se establece la politica de calidad de la siguiente manera:

El Centro de Prestacién de Servicios Tecnoldgicos manifiesta su politica de calidad
mediante el firme compromiso con las personas, empresas y la comunidad en general,
de satisfacer plenamente sus requerimientos y expectativas basado en el
entendimiento y desarrollo de proyectos en proceso de mejora continua, para ello se
garantiza impulsar una cultura de calidad basada en los principios de honestidad,
liderazgo y desarrollo del recurso humano y con una permanente actitud de servicio,
conforme a las normas legales y de calidad vigentes.

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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Objetivo de Calidad

La alta direccion se asegura que los objetivos de calidad se establecen en las funciones
y niveles pertinentes dentro del CPST.

Estos objetivos son medibles y coherentes con la politica de calidad y a la vez medibles
mediante indicadores.

La Alta direccién del CPST establece los siguientes Objetivos de calidad:

e Asumir un enfoque basado en procesos mediante la metodologia PHVA en
todos proyectos que incurre el CPST.

e Identificar correctamente las necesidades y expectativas de los clientes
para lograr una satisfacciéon total sobre los proyectos realizados que se
ofrecen.

e Optimizar la eficacia y la eficiencia en el uso de los recursos e
infraestructura del CPST, para de esta manera mejorar su desempefio.

» Incrementar la vinculacidon del CPST con Instituciones de la comunidad
regional, nacional e internacional, por medio de la participacion en planes,
convenios y alianzas que desemboquen en beneficio de la responsabilidad
social de la Institucion.

» Fortalecer las competencias del personal del CPST a través de Ia
implementacion de un modelo de gestidon por competencias para asegurar
un éptimo desempenio laboral.

La alta direccién establece a su vez los indicadores necesarios para el control de estos
objetivos de calidad

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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CAPITULO 2

CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS TECNOLOGICOS

2.1 OBJETO
2.2 ALCANCE
2.3 DESCRIPCION
2.3.1 Identificacion

2.3.2 Antecedentes y Valores Institucionales

2.3.3 Areas
Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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2.1 Objeto

2.2 Alcance

Este Capitulo tiene como objeto proporcionar una descripcién del Centro de
Prestacion de Servicios Tecnoldgicos, sus actividades y los medios con que

cuentan para la consecucién de sus objetivos.

Este Capitulo es aplicar el Centro de Prestacién de Servicios Tecnoldgicos como

una organizacion.

2.3 Descripcion

2.3.1 Identificacion

Nombre: Centro de Prestacién de Servicios Tecnoldgicos
Lugar: Universidad Catélica Santiago de Guayaquil, Facultad de

Ingenieria

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Aprobacion:
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2.3.2 Antecedentes y Valores Institucionales

Antecedentes

Cumpliendo con la disposicion del organismo rector de las
Universidades que obliga llevar las actividades académicas por tres
frentes como son Investigacién, Educacion Continua y Prestacion de
Servicios y continuando en la Carrera de Ingenieria en Sistemas
Computacionales lo iniciado por el Centro de Formacion Tecnoldgica con
la oferta de cursos de capacitacidén, actualizacién, seminarios de
graduacion y programas de postgrados, en el ambito de Educacién
Continua; seguln resolucién de Consejo Directivo, se autoriza la creacién
del Centro de Prestacién de Servicios Tecnolégicos con tres lineas de

accion base: Asesoria y Consultoria Informatica, Soporte Técnico

Informatico y Desarrollo de Software.
Valores
Estaremos regidos en todo momento por unos principios bdsicos de

actuacién, nuestros valores:

Excelencia: Busqueda de la maxima calidad en todas las actividades
desarrolladas para ser percibidos como un referente tanto por parte de

la propia organizacién como por el resto de la sociedad.

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
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Profesionalidad: Obtencidn del éxito, aplicando nuestro saber hacer,

con el maximo rigor y eficiencia en todas nuestras actividades

Sostenibilidad: Desarrollo de la organizacidon con el fin de satisfacer las

necesidades presentes sin comprometer la continuidad. Todo ello con

un claro enfoque de Responsabilidad Social Corporativa y contribucién

al Medio Ambiente.

llusiéon: Comportamiento del colectivo con un alto nivel de implicacion y

motivacion.

Creatividad: Capacidad generadora de ideas e iniciativas.

Transparencia: Informacién accesible, clara, simple y precisa, de forma

que el trabajo se comprende sin duda ni ambigliedad y se genera

confianza.

Autonomia/responsabilidad: Toma de decisiones, tanto individual

como colectiva, atendiendo a una obligacién moral y aceptando las

consecuencias derivadas de las mismas.

Cooperacion/trabajo en equipo: Trabajo coordinado que aprovecha la

sinergia de cada individuo, potenciandola a favor del colectivo.

Compromiso con su capital humano: Alineacion de los objetivos

individuales con los corporativos que permite convertir a cada miembro

del colectivo en socio estratégico de la organizacion.
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2.3.3 Areas

Recurso Humano

Los técnicos y expertos del Centro de Prestacidn de Servicios Tecnolégicos son

profesionales de amplia trayectoria y reconocimiento en el mercado laboral,

con formacion cientifico-técnica, profesional.

Servicios
e Asesoria.
¢ Consultoria.

Soporte Técnico.

Desarrollo de Software.
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Organigrama

Director

Asistente

Coordinador de asesorias Coordinador de Coordinador de

y consultorias servicios de Tl desarrollo

Asesores y Técnicos Analistas y

consultores Programadores
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CAPITULO 3

OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

3.1 OBIJETO

3.2 CAMPO DE APLICACION

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por:

Fecha de Aprobacion:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Manual de Calidad “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original”

245

245




VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

G P
" CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS ME-CP-01

Gestion de Calidad

Manual de Calidad del Sistema de

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

3.1 Objeto

El objeto de este Manual de Calidad es describir el Sistema de Gestidon de

Calidad del Centro de Prestacion de Servicios Tecnoldgicos, de acuerdo con los
requisitos de la norma ISO 9001:2008.

3.2 Campo de Aplicacién

El Sistema de Gestién de Calidad descrito en el Manual de Calidad se aplica a
los siguientes servicios:

Asesoria.
Consultoria.
Soporte Técnico.

Desarrollo de Software.

e Servicio Asesoria y Consultoria se encargan de una consultoria integral en

proyectos de implementacion, integracion y actualizacion de sistemas vy

tecnologia informatica. La evaluacién y optimizaciéon de portales, sitios y

paginas web, asesoria especializada en Sistemas Informaticos, administracién

de redes, servidores y acceso a los recursos informaticas, administraciéon de

datos, aplicaciones y respaldos, asesoria para la adquisicién de nuevas
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tecnologias informaticas, evaluacién de candidatos para el departamento de

sistemas, Tl o informatica.

e Servicio de Soporte engloba todo sobre:

0 Asistencia técnica

0 Mantenimiento informatico

0 Instalacion de redes informatico

* Servicio de Desarrollo de Software engloba todo sobre:

0 Anadlisis, Disefio y Desarrollo de sistemas de informacién a medida.
0 Disefno de paginas web y Mantenimiento web.
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CAPITULO 4

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 OBJETO

4.2 ALCANCE

4.3 DESCRIPCION

4.3.1 REQUISITOS GENERALES
4.3.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.3.2.1 GENERALIDADES

4.3.2.2 MANUAL DE LA CALIDAD

4.3.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

4.3.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS
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4.1 Objeto

Este capitulo tiene por objeto describir y definir el Sistema de Gestidén de
Calidad del Centro de Prestacidn de Servicios Tecnoldgicos, asi como su
estructura documental para asegurar un funcionamiento eficaz del mismo, de
formar que, los servicios proporcionados satisfagan las necesidades y
expectativas de los clientes, poniendo especial atencion en la mejora continua
del Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo con los requisitos de la Norma
Internacional.

4.2 Alcance

Los documentos y actividades descritos en este capitulo presentan las
actividades del Centro de Prestacién de Servicios Tecnolégicos sometidas al
Sistema de Gestion de Calidad.

4.3 Descripcion
4.3.1Requisitos Generales

El Sistema de Gestion de Calidad implementado en el Centro de
Prestacion de Servicios Tecnoldgicos se fundamenta en el enfoque de
procesos cumpliendo los requisitos del apartado 4.1 de la Norma de
Calidad I1SO 9001:2008:

g) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestién de
la calidad y su aplicacién a través de la organizacién
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h) Determinar la secuencia e interaccién de estos procesos por

medio del uso de mapas de nivel | y Il

correspondientes al nivel lll

y fichas de proceso
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Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

i) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion
necesarios para apoyar la operacién y el seguimiento de estos
procesos,

j) Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos
procesos por medio de indicadores.

k) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.

La interaccidon de los procesos son reflejados por medio de los mapas de
proceso siendo estos un diagrama de valor 6 un inventario grafico de los
procesos de una organizacion, conteniendo a los procesos que deben estar
configurados en el sistema.

Los procesos identificados se documentan y desarrollan en los
procedimientos generales y en las fichas de procesos.
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4.3.2 Requisitos de la Documentacion

4.3.2.1 Generalidades

El Sistema de Gestién de Calidad del Centro de Prestacidon de Servicios
Tecnoldgicos se implanta a través de los documentos, estos son:

Manual de Calidad:

Expresa de forma ordenada la politica, organizacién y directrices
generales del Centro de Prestacion de Servicios Tecnoldgicos,
desarrollado tomando como base la Norma ISO 9001-2008.

Manual de Funciones:

Describe las actividades de cada uno de los cargos dentro del Centro de
Prestacion de Servicios Tecnoldgicos.

Procedimientos Generales:

Contiene los procedimientos documentado acorde con la norma ISO
9001-2008, describiendo las actividades a desarrollarse y el cargo que
las realiza.

De acuerdo al capitulo 4 de la norma se referencia al Procedimiento
Documentado de Control de Documentos y Control de Registros.

[Anexo PD-CD-01/1].

[Anexo PD-CR-01/2].
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Instructivos Generales:

Describe como se realizan ciertas actividades especificas, en caso que
sea necesario la creacion de un instructivo para el desarrollo de las
mismas.

Fichas de Procesos:

Metodologia utilizada para representar paso a paso las actividades
realizadas dentro de los procesos del nivel I, identificando
responsables, indicadores para el seguimiento, objetivos y definiendo
las entradas y salidas respectivas.

[Anexo FP-CP-01/3].
Mapas de Procesos:

Metodologia utilizada para representar los macro y micro procesos
llevados a cabo en el Centro de Prestacién de Servicios Tecnoldgicos,
usado para el nivel | y Il, como se muestra en el punto 4.3.1.

Estandar de Documentacion:

Su objetivo es establecer un formato en la documentacién de todo el
Sistema de Gestidn de Calidad por medio de plantillas donde se explica
paso a paso como deben ser generados los documentos con la finalidad
de obtener un orden y uniformidad.

[Anexo ME-CP-01/4].
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Documentos Internos:

Son documentos que describen las caracteristicas del Centro de
Prestacion de Servicios Tecnoldgicos, y su influencia en el correcto
seguimiento de la calidad. Estos documentos son controlados por medio
de un listado maestro de documentos internos.

[Anexo LM-CP-01/5].
Documentos Externos:

Son documentos que no son autoria del Centro, cuya informacion es
importante para el desarrollo del sistema de calidad. Estos documentos
son controlados por medio de un listado maestro de documentos
externos.

[Anexo LM-CP-02/6].
Registros:

Muestran la evidencia de las actividades realizadas dentro del centro
acorde con la continua busqueda de la satisfaccidn de sus clientes. Estos
documentos son controlados por medio de un listado maestro de
registros.

[Anexo LM-CP-03/7].
Formularios:

Todos los documentos que sirvan para realizar levantamiento de
informacidn de toda indole, se manejardan por medio de formularios
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4.3.2.2Manual de Calidad

Este manual de calidad tiene el objetivo de establecer la Politica de
Calidad, identificar los procesos y sus interacciones y describir los
requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad desarrollado e
implementado en el Centro de Prestacién de Servicios Tecnoldgicos.
Este documento sirve como referencia para garantizar que los servicios
del centro, son conformes con las especificaciones, satisfacen las
necesidades y expectativas de sus clientes con alta calidad
proporcionando evidencia de ello.

Este manual incluye:

d) La aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad segun todos los
capitulos de la norma.

e) Los procedimientos documentados o referencia a ellos segun se
establece en los correspondientes capitulos.

f) La descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad, segun la norma lo indica.

Este manual estd realizado en base al formato establecido en el
Estdndar de Documentacion, se gestiona, controla y distribuye de
acuerdo al Procedimiento Documentado de Control de Documentos.
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4.3.2.3 Control de Documentos

El control de los documentos se lo maneja por medio de un
Procedimiento Documentado, en el cual se detallan los procedimientos
adecuado para asegurar la correcta aprobacién de los documentos, que
se efectuen las revisiones pertinentes y actualizaciones cuando sea
necesario para ser aprobados nuevamente, llevar una correcta
identificacion de cambios y de las versiones con sus vigencias y
disponibilidad absoluta, ademds se asegura de que los documentos se
encuentren legibles y facilmente identificables y la prohibicién del uso
no de documentos obsoletos.

[Anexo PD-CD-01/1].

4.3.2.4 Control de Registros

El control de los registros es manejado por medio de un Procedimiento
Documentado, en el cual se detallan los procedimientos adecuados para
establecer correctas evidencias del Sistema de Gestién de Calidad.

Asegurandonos asi, que los registros permanecen perfectamente
identificables, protegidos, legibles, facilmente recuperables y dando
pautas para un correcto almacenamiento y disposicidn de los registros.

[Anexo PD-CR-01/2].
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ESTANDAR DE DOCUMENTACION

1.- OBJETIVO DEL ESTANDAR

Establecer un formato que regira la documentacién del Sistema de Gestién de Calidad a
implementarse en el Centro de Prestacion de Servicios Tecnoldgicos.

2.- ALCANCE

Todos los procesos, registros y actividades del Sistema de Gestién de Calidad que sea
necesario de documentar.

3.- FORMATO DE DOCUMENTACION

3.1.- Definiciones

SGC: Sistema de Gestidn de Calidad.

NA: No Aplica.

Anexos: Contienen informacién de apoyo a todo documento que sea necesario, de no ser
necesario incluir anexos, se indicaran las siglas NA.

Estos se incluiran al final del documento y deberan ser referenciados seguidos de la letra

correspondiente.

Ejemplo:
Anexo 1, Anexo 2, etc.

Deben estar identificados con la clave del documento que los contiene, una diagonal y
una letra mayuscula que se asigna en orden numérico conforme aparezcan.
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Ejemplo:

MC-CP-01/1, PD-CP-01/2, etc.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Registros: Documentos que proporcionan evidencias de la conformidad de los requisitos

y de la operacion eficaz del SGC.

Clave de Documento: La codificacién del documento se establece de la siguiente manera:

TD-AZ-##

TD: Tipo de documento
AZ: Area, la cual puede ser:

e Centro de Prestacidén de Servicios Tecnolégicos -> CP.

##: Numero de identificacion del documento.

Ejemplo:

FP-CP-01: Primera Ficha de Procesos del Centro de Prestacion de Servicios Tecnoldgicos.

Version: Indica el nimero de veces que ha sido actualizado el documento y la primera vez
se le asigna el digito 1.

Fecha de revision: Se indica con un formato de 6 digitos separados por diagonales e

iniciando con el dia, el mes y el afo.

Referencia: Texto externo adicionado al documento, describe: nombre del autor, afio de
publicacién, nimero de edicion y Titulo del texto.
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Historico de modificaciones: Tabla donde se identifican los cambios del documento.

3.2.- Formato De Letra

* Tipo: Calibri

e Tamano contenido: 12

e Tamano Titulo: 14 con mayusculas y negrilla, alineado el texto a la izquierda
e Tamano Subtitulos: 12 con fuente “Poner en mayuscula cada palabra” con negrilla

y alineado el texto a la izquierda

¢ Texto: Justificado

¢ Interlineado de texto: normal

* Interlineado de titulo: 2 saltos de linea
e Color letra: Negro
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4.- DESCRIPCION DEL FORMATO DE LOS DOCUMENTOS

Toda la documentacidén contendra los siguientes elementos:

11. Encabezado
12. Pié de Pagina
13. Caratula

14. indice

15. Contenido
16. Bibliografia
17. Anexo

4.1.- Encabezado

Contiene los siguientes elementos:

* Logo(s) de la institucion o entidad a la que pertenece el documento
e Versién del documento

e Referencia alanorma

e Clave del documento

*  Nombre del documento

VERSION: XX

REFERENCIA A LA INSTITUCION

LOGO CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-##

Nombre del Documento

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008
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4.2.- Pié de Pagina
Contiene los siguientes elementos:

* Numero de pagina

e Titulo del documento

e Literatura entre comillas dobles
“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepciéon del
original”

* Fecha de Elaboracién del documento y fecha de aprobacién

e Letra Calibri (cuerpo) tamafio 11
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4.3.- Caratula

Contiene los siguientes elementos:

* Encabezado

* Pié de Pagina

e Titulo del documento

» Areaala que referencia el documento

* Responsable de la elaboracion del documento
e Responsable de la revision del documento

* Responsable de la aprobacién del documento
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LOGO

VERSION: XX
REFERENCIA A LA INSTITUCION

CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-##

Nombre del Documento

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

Area de referencia al nombre del documento
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4.4.- indice

Contiene los siguientes elementos:
* Encabezado
* Pié de pagina

* Contenido que comprende las secciones enumeradas con vinculos de acceso
directo a la pagina de inicio de la seccidon

4.5.- Contenido

Contiene los siguientes elementos:
* Encabezado
* Pié de pagina
e Referencia (de ser necesario)

* Anexo (de ser necesario)
e Desarrollo del texto

4.6.- Bibliografia

Cita:

e Autor (es) y Libros.
* Links de paginas web
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Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

4.7.- Anexos

Contienen:

e Tablas.

e Graficos.

* Diagramas de flujo
* Formatos

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Aprobacion:

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:
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5.- TIPOS DE DOCUMENTOS

Formato:

¢ Listado Maestro de Documentos
e Listado Maestro de Registros

e Manuales

e Ficha de procesos
e Formularios

* Instructivos

¢ Procedimiento Documentado

5.1.- Listado Maestro de Documentos

Encabezado:

La clave del documento sera LM-CP-01 que representa a la Lista Maestra de Documentos
del Centro de Prestacion de Servicios Tecnoldgicos.
El nimero uno representa a la lista de documentos internos y el nimero dos la lista de
documentos externos.

LOGO

REFERENCIA A LA INSTITUCION

VERSION: XX

CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-##

Nombre del Documento

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Aprobacion:

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Estandar de
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VERSION: 01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
ME-CP-01
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Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

Contenido:
Capitulo de la | Nombre del documento No. De | Fecha Observacion
Norma revision
4 Manual de calidad 1 24/07/10
Pie de pagina:
Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Fecha de Aprobacion:
Tipo de Documento “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del 268
original”

5.2.-

Listado Maestro de Registros

Encabezado:
La clave del documento sera LM-CP-03 que representa a la Lista Maestra de Registros.

VERSION: XX
REFERENCIA A LA INSTITUCION
LOGO CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-##
Nombre del Documento
REFERENCIA NORMA 1S0O 9001:2008
Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:

Estandar de
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Documentacion del Sistema de
Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

Contenido:
Nombre del Responsable | No. De Almacenamientoy | Tiempo de | Disposicion de | Tipo de
registro revision | Proteccion Retencidn | registro almacenamiento
fisico/digital
Planificaciéon | Directora 1 Oficina del Centro | 1 afios Reciclaje fisico
de curso del centro
Pie de pagina:
Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Fecha de Aprobacion:
Tipo de Documento “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del 269
original”

5.3.- Manuales

Todos los manuales deben contener todo lo establecido en la descripcidon de formato de
documento tales como:
e Caratula
* Encabezado
La clave del documento estara compuesta de la siguiente forma:
0 En el caso de ser manual de funciones serd MF-CP-01
0 En el caso de ser manual de Calidad serd MC-CP-01.
0 En el caso de ser manual de Estdndar de Documentacién sera ME-

CP-01
Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Fecha de Aprobacion:
Estandar de “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original” | 269
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LOGO

REFERENCIA A LA INSTITUCION

VERSION: XX

CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-##

Nombre del Documento

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

* Pie de pagina.

El indice debe contener:
1. Histérico de modificaciones

WO NOULEWN

Introduccion
Presentacidn del Centro de Prestacion de Servicios Tecnolégicos
Objeto, alcance, exclusiones y definiciones
Sistema de gestién de la calidad
Responsabilidad de la direccidn
Gestion de los recursos
Realizacién del producto
Medicidn, andlisis y mejora

5.4.- Ficha de Procesos

Encabezado:

La clave del documento serd FP-CP-YY que representa a la ficha de proceso donde:

FP: Ficha de proceso

CF: Iniciales del departamento al cual se refiere

YY: Numero de la ficha de proceso

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Aprobacion:

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Estandar de
Documentacion

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original”

270

270




% TECNOLOGICOS

VERSION: 01
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Manual Estandar de

Documentacion del Sistema de
Gestion de Calidad
REFERENCIA NORMA 1S0O 9001:2008
VERSION: XX
REFERENCIA A LA INSTITUCION
LOGO CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-##
Nombre del Documento
REFERENCIA NORMA 1S0O 9001:2008
FICHA DE PROCESO

Objetivo: Responsable

Entrada: Salida:

Procesos de Entrada: Procesos de Salida:

Actividades:

Documentos Asociados:

Registros:

Seguimiento y Medicion del Proceso (Indicadores):

Observaciones:

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:

Tipo de Documento “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del 271
original”
Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Fecha de Aprobacion:
Estandar de “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original” | 271
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5.5.- Formulario

Todos los formularios deben contener lo siguiente:

Encabezado:

La clave del documento serd FR-CP-01 que representa al formulario.

REFERENCIA A LA INSTITUCION

VERSION: XX

LOGO CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-#it
Nombre del Documento
REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008
Cuerpo:

Se usara la forma combinada el cual incluye forma de lineas, columnas vy casillas para
poder ser llenados.

Ejemplo: Datos personales

Nombre: Apellido:

Direccion: Teléfono:

Estado civil: Nacionalidad:
] ] []

Soltero(a) Casado(a)

Divorciado(a)

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Fecha de Aprobacion:
Estandar de “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original” | 272
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Documentacion del Sistema de
Gestion de Calidad

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

Pie de pagina:

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:

Tipo de Documento “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del 273
original”

5.6.- Instructivo

Los instructivos deben contener todo lo establecido en la descripcidon de formato de
documento tales como:

e (Caratula
e Encabezado:
La clave del documento sera IN-CP-01

» IN-CP-01 (Instructivo del Centro de Prestacién de Servicios
Tecnoldgicos)

VERSION: XX

REFERENCIA A LA INSTITUCION

LOGO CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-tt
Nombre del Documento

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

* Pie de pagina

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:

Tipo de Documento “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del 274

IM

origina

Ademas deben tratar los siguientes puntos:

Alcance

Almacenamiento
Identificacién

Proteccion

Tiempo de retencion
Disposicion de los registros

ounkwnRE

* Alcance: Permite conocer el limite de la tarea a la cual se esta haciendo
referencia.

* Almacenamiento: Medios por el cual se guardan los instructivos.

* Identificacion: Medio de identificacion del tipo de respaldo utilizado

* Proteccion: Medio de almacenamientos y respaldos de los instructivos.

* Tiempo de retencion: A partir de cada tres versiones en el contenido de la cuarta
version se eliminara el texto de la versiéon mas antigua.

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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5.7.- Procedimientos Documentados

Todos los procedimientos documentados tendran:

e (Caratula
e Encabezado:

VERSION: XX

REFERENCIA A LA INSTITUCION

LOGO CLAVE DEL DOCUMENTO:
XX-XX-##

Nombre del Documento

REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

* Pie de pagina:

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:

Tipo de Documento “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del 275
original”

* Laclave del documento: dependiendo del tema del procedimiento
1. Control de registros -> PD-CR-##

2. Control de documentos-> PD-CD-##
3. Auditoria interna-> PD-Al-##
4. Acciones correctivas-> PD-AC-##
5. Acciones preventivas-> PD-AP-##
6. Control de producto no conforme-> PD-CP-##

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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5.7.1- Contenido de los Procedimientos Documentados:

El contenido de cada procedimiento documentado dependerd del capitulo de la
norma que se esté cubriendo, pero en general todos los documentos contendrdan:

5.7.1.1.- Historico de modificaciones

0 Historico de modificaciones

Introduccion

0 Contenido (indice)

e Version: Contendra el numero de la versidon del documento al cual se estd
haciendo referencia

* Fecha: EL dia en que se realizé la modificacion del documento

e Capitulo: Representa al capitulo de la norma ISO 9001:2008 por la cual se estd

realizando la modificacion

* Causa de la modificacion: Breve explicacién por la cual se esta realizando la
modificacion.

Version Fecha Capitulo Causa de modificacién
Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Fecha de Aprobacion:
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5.7.1.2.- Introduccion

e Laintroduccién debe hacer referencia a la norma y al capitulo que pertenece:
Ejemplo:

Este procedimiento tiene como objeto describir el proceso que el Centro de Prestacién de
Servicios Tecnoldgicos sigue para mantener el control de la documentacidn de acuerdo a
la Norma ISO 9001:2008 en su item 4.2.3.

5.7.1.3.- Objetivo

e Detalla la intencién del procedimiento documentado y lo que ofrece.
Ejemplo:

Facilitar el desarrollo del manejo y administracion de los documentos basandose en la
Norma de Calidad ISO 9001:2008 el cual describe la finalidad y el por qué del documento.

5.7.2.- Procedimiento Documentado de Control de documentos (cap.4.2.3)

Contenido del Control de Documento:
Detalla la manera en que debe realizarse todo sobre:

¢ Modificacién

e Distribucion

e Mantenimiento
e Archivo

Para que exista un mejor control de los documentos se lleva a cabo la lista maestra de
documentos internos y externos que se detallé en el capitulo # 5.1 de este estandar.

Fecha de Elaboracion: | Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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5.7.3.- Procedimiento Documentado de Control de Registros (cap.4.2.4)

Contenido del Control de Registros:
Detalla la manera en que debe realizarse todo sobre:

e Identificacion

¢ Almacenamiento
e Retencién

e Mantenimiento

Para que exista un mejor control de los registros se lleva a cabo la lista maestra de

registros que se detalld en el capitulo 5.2 de este estandar.

5.7.4.- Procedimiento Documentado de Auditoria Interna (cap.8.2.2)

Contenido de la Auditoria Interna:
Detalla la manera en que debe realizarse todo sobre:

* Planificacion del programa de auditorias
e Listas de verificacién

e Realizaciéon de auditoria

e Actualizacion de datos

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por:

Fecha de Aprobacion:

Aprobado Por:

Estandar de “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original”
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5.7.5.- Procedimiento Documentado de Control del Producto no conforme (cap.8.3)

Contenido del Control del Producto no conforme:
Detalla la manera en que debe realizarse todo sobre:
¢ Deteccion de no conformidad

e Definir acciones a tomar
e Archivo de documentacién generada

5.7.6.- Procedimiento Documentado de Acciones Correctivas (cap.8.5.2)

Contenido de Acciones Correctivas:
Detalla la manera en que debe realizarse todo sobre:

* Deteccidn de necesidad de accion correctiva

e Seleccidn de responsable de la accién

* Causas de la accion

* Analisis y ejecucion de la accion correctiva

* Evaluaciones y archivos de acciones correctivas

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por:

Fecha de Aprobacion:

Aprobado Por:
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5.7.7.- Procedimiento Documentado de Acciones Preventivas (cap.8.5.3)

Contenido de Acciones Preventivas:

Detalla la manera en que debe realizarse todo sobre:

Deteccion de necesidad de accién preventiva
Seleccion de responsable de la accién

Causas de la accién

Analisis y ejecucion de la accion preventiva
Evaluaciones y archivos de acciones preventivas

5.8.- Matriz de Responsabilidades

Esta matriz contendra la siguiente informacién:

Lista de Procedimientos documentados.
Representantes de cada departamento:
0 Departamento Financiero

0 Departamento Administrativo

0 Departamento Académico

0 Departamento operativo.

Leyenda con la cual sera llenada la matriz:

* A =Aprobacion
* P =Participante
* R =Responsable

Actividades Representante | Representante | Representante | Representante
1 2 3 4

Actividad 1 A P P R

Actividad 2

0 Representante X: Es el delegado del departamento X.

0 Procedimiento X: Es el documento el cual esta sujeto a revision.
Nota.- Esta matriz aplica para todas las actividades desarrolladas en el centro

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Aprobacion:

Elaborado Por:

Revisado Por:
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6.- CONTROL DE CAMBIOS

6.1.- Historico de modificaciones

e Encabezado
* Pie de pagina

e Indica:
» Numero de revision
» Fecha del cambio
» Nombre de la persona(s) que modificé el documento
» Breve descripcion de las modificaciones realizadas
Version | Fecha Modificado por Capitulo Causa de modificacion
1 27/06/10 | Johanna Farifio 5.1 Cambio de periodicidad en

las reuniones de la directiva

6.2.- Formato de versiones
Texto obsoleto de version anterior: Tachado y con negrilla.

Ejemplo: Fexto-tachade

Texto nuevo 6 anadido: letra cursiva y subrayada.

Ejemplo: Nuevo texto

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por:

Fecha de Aprobacion:

Revisado Por:

Aprobado Por:
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Procedimientos Documentados del Capitulo 4 del Cemtde Prestacion
de Servicios Tecnoldgicos
» Control de Documentos
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REFERENCIA NORMA 1SO 9001:2008

4.2.3

PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO
CONTROL DE DOCUMENTOS

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por:

Fecha de Aprobacion:

Aprobado Por:

Control de Documentos | “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcion del original”
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REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.3

HISTORICO DE MODIFICACIONES

Version | Fecha Modificado por Capitulo Causa de modificacion
1 14/09/10 | Ing. Galo Cornejo Todos Emision del documento
Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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CLAVE DEL DOCUMENTO:

Control de Documentos

é&’ TECNOLOGICOS Procedimiento Documentado

REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.3

INTRODUCCION

Este procedimiento tiene como objeto describir el proceso el Centro de Formacién
Tecnoldgica sigue para mantener el control de la documentacién de acuerdo a la
Norma ISO 9001:2008 en su item 4.2.3.

CONTROL DE DOCUMENTOS

Objetivo: Facilitar el desarrollo del manejo y administracion de los documentos
basandose en la Norma de Calidad ISO 9001:2008 el cual describe la finalidad y el por
gué del documento.

Elaboracion

Este procedimiento aplica Unicamente para los siguientes documentos:

e Listado Maestro de Documentos
e Listado Maestro de Registros

*  Manuales

* Ficha de procesos

e Formularios

e Instructivos.

Para la elaboracién de los documentos se procedera de la siguiente manera:
Definir:
El objetivo o finalidad del documento

Las responsabilidades de elaboracidn, revision, modificacion y aprobacion del
documento.

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Aprobacion:

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:
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TECNOLOGICOS Procedimiento Documentado

REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.3

Desarrollar:

Diagrama de flujo como descripcion visual del procedimiento que conlleva el
documento. La elaboracion de estos diagramas se deja a eleccion del responsable de la
elaboracién, previa indicacién y breve descripcion del tipo de diagrama a usar.

Anexos:
El documento se complementara con los anexos o documentos relacionados si aplican
Formato:

Para el formato a usarse en la elaboracion, revisiéon, modificacién de un procedimiento
referirse a los capitulos 3 y 4 del Estdandar de Documentacién, los cuales incluyen clave
del documento, referencias, histérico de modificaciones.

Modificacion
Para la modificacion de un documento se debera tomar en cuenta:

* Se definiran las responsabilidades de modificacion, revisidon y aprobacion.

e Asegurarse de que se identifiquen los cambios y el estado de la versidn vigente,
tal como se especifica en la seccién 6 — Control de Cambios en el Estandar de
Documentacion.

Tanto para la elaboracién como la modificacion se debe:

* Asegurarse de la publicacion y disponibilidad del documento

* Asegurarse de que la documentacién se encuentre legible vy facilmente
identificable

* Asegurarse de que la documentacion externa, que el Centro determine que son
necesarios, se encuentren identificados y disponibles

* Prevenir el uso de documentos obsoletos mediante la identificacion que se
especifica en la seccion 6 del control de cambios en el Estandar de la
Documentacién

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Aprobacion:
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CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS PD-CD-01
§ TECNOLOGICOS Procedimiento Documentado
Control de Documentos

REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.3

Distribucion

Para el caso de la distribucion de los documentos:
* Seidentificaran dos tipos de copias: autorizadas y para informacion.

e Las copias autorizadas se identificaran como tal mediante la leyenda “Copia
Autorizada” en cada pagina del documento.

Adicional a esta informacion se adjuntara:

* Numero de la copia
* Fecha de la autorizacién
* Persona asignada a quien se autoriza el uso de la copia

MANTENIMIENTO

En caso de detectarse que un documento se encuentre inaccesible (archivo digital) o
ilegible (archivo en papel) se debera notificar al responsable del documento que se
encuentra definido en la matriz de responsabilidades, para la reposicion o habilitacién
del documento segun sea el caso.

ARCHIVAR

Para el caso de que un documento se encuentre obsoleto (revisar la vigencia en la
seccion 6 del control de cambios en el Estandar de la Documentacién) se debe archivar
dicho documento como OBSOLETO modificando los listados correspondientes.

DOCUMENTACION ASOCIADA
Estandar de Documentacion
Norma de Calidad ISO 9001:2008

Lista de Documentos

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:

Control de Documentos | “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original” | 287
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Procedimientos Documentados del Capitulo 4 del Cemtde
Prestacion de Servicios Tecnoldgicos
» Control de Registros
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§ ¢ CLAVE DEL DOCUMENTO:
5 @» @ 7 CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS PD-CR-01
‘r 5 TECNOLOGICOS Procedimiento Documentado

O Control de Registros

70N>21L S°
REFERENCIA NORMA ISO 9001:2008 4.2.4

PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO
CONTROL DE REGISTROS

Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS

TECNOLOGICOS

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
PD-CR-01

Procedimiento Documentado
Control de Registros

REFERENCIA NORMA I1SO 9001:2008 4.2.4

HISTORICO DE MODIFICACIONES

Version | Fecha Modificado por Capitulo Causa de modificacion
1 27/06/10 | Ing. Galo Cornejo Todos Emision del documento
Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:
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g » ! ’ CLAVE DEL DOCUMENTO:
t{ & E CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS PD-CR-01
%/ : 5 TECNOLOGICOS Procedimiento Documentado
03 @) Control de Registros
70N>21L S°

REFERENCIA NORMA I1SO 9001:2008 4.2.4

INTRODUCCION

Este procedimiento tiene como objeto describir el proceso el Centro de Prestacién de
Servicios Tecnoldgicos sigue para mantener el control de los registros de acuerdo a la
Norma ISO 9001:2008 en su item 4.2.4.

CONTROL DE REGISTROS

Objetivo: Facilitar el desarrollo del manejo y administracion de los documentos
basandose en la Norma de Calidad ISO 9001:2008 el cual describe la finalidad y el por qué
del documento.

El procedimiento aqui descrito es aplicable a todos los registros.

ELABORACION

Este procedimiento aplica Unicamente para los registros que la norma exige.

LISTA DE REGISTROS

El Centro de Prestacidon de Servicios Tecnolégicos definird los registros necesarios y
elaborara una lista para controlarlos (Lista de Registros) los cuales seran afiadidos a este
documento previa revisidon, modificacion y aprobacion de los responsables.

IDENTIFICACION DE REGISTROS

Para el formato o identificacién a en los registros referirse a los capitulos 3 y 4 del
Estdndar de Documentacién, los cuales incluyen clave del documento, referencias,
histdrico de modificaciones.

Fecha de Elaboracion:

Elaborado Por:

Fecha de Aprobacion:

Revisado Por:

Aprobado Por:
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g » ! ’ CLAVE DEL DOCUMENTO:
t{ & E CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS PD-CR-01
%/ : é_;’ TECNOLOGICOS Procedimiento_Documentado
03 @) Control de Registros
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REFERENCIA NORMA I1SO 9001:2008 4.2.4

ALMACENAMIENTO

Los registros del Centro del Centro de Prestaciéon de Servicios Tecnolégicos podran ser
almacenados de acuerdo a la necesidad y/o criterio del responsable del mantenimiento
de los mismos que se encuentra definido en la matriz de responsabilidades.

Para lo cual se considerara:

La seguridad de los registros

La disponibilidad de los registros
La identificacién de los registros
El acceso a los registros

RETENCION

Para el caso de la retencidn de los registros, se considerard un minimo de 3 anos, salvo
mejor criterio o factibilidad del responsable del control de registros del CPST.

MANTENIMIENTO

En caso de detectarse que un documento se encuentre inaccesible (archivo digital) o
ilegible (archivo en papel) se deberd notificar al responsable del control de registros que
se encuentra definido en la matriz de responsabilidades, para la reposicion o habilitacion
del documento segun sea el caso.

DOCUMENTACION ASOCIADA

Estandar de Documentacion
Norma de Calidad ISO 9001:2008

Lista de Registros

Fecha de Elaboracion:

Elaborado Por:

Fecha de Aprobacion:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Control de Registros

“Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original”

292

292




Anexo 80
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TECNOLOGICOS

VERSION:01

CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS CLAVE DEL DOCUMENTO:

LM-CP-01

Listado Maestro de Documentos Internos

REFERENCIA NORMA I1SO 9001:2008

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS INTERNOS
Centro de Prestacion de Servicios Tecnoldgicos

Capitulo de la Norma Nombre del documento No. De revision Fecha Observacion
4 Manual de politicas del Centro de Prestacién de Servicios | 1 19/09/10
Tecnoldgica
5 Manual de descripcidn de funciones 1 19/09/10
4 Informacion general 1 19/09/10

Fecha de Elaboracion:

Elaborado Por: Revisado Por:

Fecha de Aprobacion:

Aprobado Por:

Listado Maestro de
Documentos
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294

294




Anexo 81

Listados Maestros del Centro de Prestacion de Seoibs Tecnholdgicos
» Listado Maestro de Registros
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CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS

TECNOLOGICOS

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:
LM-CP-03

Listado Maestro de Registros

REFERENCIA NORMA I1SO 9001:2008

LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
Centro de Prestacion de Servicios Tecnoldgicos

Nombre del registro Responsable No. De Almacenamiento y Tiempo de | Disposicion de Tipo de
revision Proteccién Retencion registro almacenamiento
Fisico / Digital
Orden de trabajo Director del Centro 1 Oficina del Centro de 1 afio Archivo Fisico
Prestacion de Servicios
Tecnoldgico
Curriculos vitae del Director del Centro 1 Oficina del Centro de 1 afio Archivo y Respaldo | Fisico y digitales
personal Prestacion de Servicios en disco y Web
Tecnolégico Hosting
Acta de entrega Director del Centro 1 Oficina del Centro de 1 afio Archivo Fisico
Prestacion de Servicios
Tecnoldgico
Informe del experto Experto 1 Oficina del Centro de 1 afo Respaldo en disco | Digital
Prestacion de Servicios y web Hosting
Tecnoldgico
Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Fecha de Aprobacion:
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CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS
TECNOLOGICOS

VERSION:01

CLAVE DEL DOCUMENTO:

LM-CP-03

Listado Maestro de Registros

REFERENCIA NORMA I1SO 9001:2008

Informe del Técnico Oficina del Centro de 1 afio Respaldo en disco | Digital
diagnostico del Prestacion de Servicios duro y web Hosting
técnico Tecnoldégico
Informes de Técnico, experto Oficina del Centro de 1 afio Respaldo en disco | Digital
realizacion del Prestacion de Servicios y web Hosting
proyecto Tecnoldégico
Documento de Experto Oficina del Centro de 1 afo Respaldo en disco | Digital
levantamiento de Prestacion de Servicios y web Hosting
informacion Tecnoldgico
Propuestas de disefio | Director del Centro Oficina del Centro de 1 afio Archivo Fisico
Prestacion de Servicios
Tecnoldgico
Informes de avances Técnico, Experto Oficina del Centro de 1 afio Respaldo en disco | Digital
de proyecto Prestacion de Servicios y web Hosting
Tecnoldgico
Observaciones del Director del Centro Oficina del Centro de 1 afo Respaldo en disco | Digital

cliente

Prestacién de Servicios
Tecnoldgico

y web Hosting

Fecha de Elaboracion:

Elaborado Por:

Fecha de Aprobacion:

Revisado Por:

Aprobado Por:
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CENTRO DE PRESTACION DE SERVICIOS CLAVE DEL DOCUMENTO:
TECNOLOGICOS LM-CP-02

Listado Maestro de Documentos Externos

REFERENCIA NORMA I1SO 9001:2008

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS
Centro de Prestacion de Servicios Tecnoldgicos

Capitulo de | Nombre del documento No. De revision Fecha Observacion
la Norma
Fecha de Elaboracion: Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:

Fecha de Aprobacion:

Listado de Documentos “Toda copia impresa en Papel es un documento No controlado a excepcién del original” 299
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Anexo 83

Norma I1ISO 9001-2008

Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
1 Objeto y campo de aplicacion

1.1 Generalidades
Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad,

cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad
con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

NOTA En esta Norma Internacional, el término "producto” se aplica Unicamente a:
a) el producto destinado a un cliente o solicitado por él,
b) cualquier resultado previsto de los procesos de realizacion del producto.

1.2 Aplicacion

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables
a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar debido a la
naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma Internacional a
menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el Capitulo 7 y
gue tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la organizacion para
proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables.

2 Referencias normativas

Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la aplicacion de este
documento. Para las referencias con fecha solo se aplica la edicion citada. Para las referencias sin
fecha se aplica la Ultima edicién del documento de referencia (incluyendo cualquier modificacion).

3 Términos y definiciones

Para el propésito de este documento, son aplicables los términos y definiciones dados en la
Norma ISO 9000.

A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término "producto”, éste
puede significar también "servicio".

4 Sistema de gestiéon de la calidad
4.1 Requisitos generales
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La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestién de
la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.

La organizacioén debe:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad y su aplicacion a
través de la organizacion (véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion
como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion
y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el andlisis de estos procesos, e

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos.

La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte
a la conformidad del producto con los requisitos, la organizacién debe asegurarse de controlar
tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados
externamente debe estar definido dentro del sistema de gestion de la calidad.

NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que se ha hecho referencia
anteriormente incluyen los procesos para las actividades de la direccién, la provision de recursos, la
realizacion del producto, la medicidn, el analisis y la mejora.

NOTA 2 Un “proceso contratado externamente” es un proceso que la organizacidon necesita para su sistema
de gestion de la calidad y que la organizacion decide que sea desempefiado por una parte externa.

NOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos contratados externamente no exime a la organizacion de la
responsabilidad de cumplir con todos los requisitos del cliente, legales y reglamentarios. El tipo y el grado de
control a aplicar al proceso contratado externamente puede estar influenciado por factores tales como:

a) el impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la capacidad de la organizacion para
proporcionar productos conformes con los requisitos,

b) el grado en el que se comparte el control sobre el proceso,

c) la capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicacion del apartado 7.4.

4.2 Requisitos de la documentacién

4.2.1 Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad,

b) un manual de la calidad,

c) los procedimientos documentados Yy los registros requeridos por esta Norma Internacional, y

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son necesarios para
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

NOTA 1 Cuando aparece el término “procedimiento documentado” dentro de esta Norma Internacional,
significa que el procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido. Un solo documento
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puede incluir los requisitos para uno o mas procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento
documentado puede cubrirse con méas de un documento.

NOTA 2 La extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad puede diferir de una
organizacion a otra debido a:

a) el tamafio de la organizacion y el tipo de actividades,

b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y

c) la competencia del personal.

NOTA 3 La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

4.2.2 Manual de la calidad

La organizacién debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestién de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de
cualquier exclusion (véase 1.2),

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestién de la calidad, o
referencia a los mismos, y ¢) una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de
gestion de la calidad.

4.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben controlarse. Los
registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos
citados en el apartado 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente de los
documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables,

f) asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion determina que son
necesarios para la planificacion y la operacion del sistema de gestion de la calidad, se identificany
gue se controla su distribucién, y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion
adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

4.2.4 Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi
como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad deben controlarse.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la retencion y
la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables

NOTA En este contexto recuperacion se entiende como localizacién y acceso.

5 Responsabilidad de la direccion
5.1 Compromiso de la direccion
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La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacién del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su
eficacia:

a) comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como
los legales y reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad,

c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente
La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen
con el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1 y 8.2.1).

5.3 Politica de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) es adecuada al propésito de la organizacion,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad,

c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad,

d) es comunicada y entendida dentro de la organizacién, y

€) es revisada para su continua adecuacion.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos
necesarios para cumplir los requisitos para el producto [véase 7.1 a)], se establecen en las
funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser
medibles y coherentes con la politica de la calidad.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de laca  lidad

La alta direccién debe asegurarse de que:

a) la planificacion del sistema de gestidn de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos
citados en el apartado 4.1, asi como los objetivos de la calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se planifican e
implementan cambios en éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y
son comunicadas dentro de la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion de la organizacion quien,
independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que
incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad,
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b) informar a la alta direcciéon sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y de
cualquier necesidad de mejora, y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la organizacion.

NOTA La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir relaciones con partes externas
sobre asuntos relacionados con el sistema de gestion de la calidad.

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion apropiados
dentro de la organizacién y de que la comunicacion se efectla considerando la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion, a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacién y eficacia continuas. La revision
debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el
sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.
Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion (véase 4.2.4).

5.6.2 Informacion de entrada para la revision

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:
a) los resultados de auditorias,

b) la retroalimentacion del cliente,

c) el desempefio de los procesos y la conformidad del producto,

d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestidn de la calidad, y
g) las recomendaciones para la mejora

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y acciones
relacionadas con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,

b) la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

c) las necesidades de recursos.

6 Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su
eficacia, y

b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del producto debe
ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.
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NOTA La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada directa o indirectamente por el
personal que desempenia cualquier tarea dentro del sistema de gestién de la calidad.

6.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia

La organizacioén debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la
conformidad con los requisitos del producto,

b) cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para lograr la competencia
necesaria,

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades
y de cémo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la educacién, formacién, habilidades y experiencia (véase
4.2.4).

6.3 Infraestructura

La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr
la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) equipo para los procesos (tanto hardware como software), y

c) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de informacion).

6.4 Ambiente de trabajo
La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto.

NOTA EI término "ambiente de trabajo" esta relacionado con aquellas condiciones bajo las cuales se realiza
el trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro tipo (tales como el ruido, la temperatura, la
humedad, la iluminacién o las condiciones climaticas).

7 Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del
producto. La planificacién de la realizacion del producto debe ser coherente con los requisitos de
los otros procesos del sistema de gestion de la calidad (véase 4.1).

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizaciéon debe determinar, cuando
sea apropiado, lo siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,

b) la necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos especificos para
el producto,

c) las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion, inspecciéon y
ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para la aceptacion del mismo,

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de
realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4).

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de
operacion de la organizacion.
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NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la calidad (incluyendo los
procesos de realizacion del producto) y los recursos a aplicar a un producto, proyecto o contrato especifico,
puede denominarse plan de la calidad.

NOTA 2 La organizacion también podria aplicar los requisitos citados en el apartado 7.3 para el desarrollo de
los procesos de realizacion del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién debe determinar:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de
entrega y las posteriores a la misma,

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el
uso previsto, cuando sea conocido,

c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y

d) cualquier requisito adicional que la organizacién considere necesario.

NOTA Las actividades posteriores a la entrega incluyen, por ejemplo, acciones cubiertas por la garantia,
obligaciones contractuales como servicios de mantenimiento, y servicios suplementarios como el reciclaje o la
disposicion final.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados cone | producto

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision debe
efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por
ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los
contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:

a) estan definidos los requisitos del producto,

b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente, y

c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas por la
misma (véase 4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaraciéon documentada de los requisitos, la organizacion
debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse de que la
documentacién pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea consciente de
los requisitos modificados.

NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta practico efectuar una revision
formal de cada pedido. En su lugar, la revision puede cubrir la informacion pertinente del producto, como son
los catalogos o el material publicitario.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con
los clientes, relativas a:

a) la informacién sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones, y

c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

306



7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacién debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar:

a) las etapas del disefio y desarrollo,

b) la revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo, y

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

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el disefio
y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara asignacion de
responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segin sea apropiado, a medida que
progresa el disefio y desarrollo.

NOTA La revision, la verificacién y la validacion del disefio y desarrollo tienen propésitos diferentes. Pueden
llevarse a cabo y registrarse de forma separada o en cualquier combinacién que sea adecuada para el
producto y para la organizacion.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarro  llo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y
mantenerse registros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir:

a) los requisitos funcionales y de desemperio,

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

¢) la informacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, y

d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados. Los requisitos
deben estar completos, sin ambigliedades y no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada para la
verificaciéon respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse
antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

b) proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccién y la prestacion del servicio,

c¢) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto, y

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

NOTA La informacion para la produccién y la prestacion del servicio puede incluir detalles para la
preservacion del producto.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y desarrollo de
acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para:

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los requisitos, e

b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones relacionadas
con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n) revisando. Deben mantenerse registros de
los resultados de las revisiones y de cualquier accién necesaria (véase 4.2.4).
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7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo
Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para asegurarse de
gue los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del
disefio y desarrollo. Deben mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de cualquier
accion que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1)
para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su
aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la
validacion debe completarse antes de la entrega o implementacion del producto. Deben
mantenerse registros de los resultados de la validacién y de cualquier accién que sea necesaria
(véase 4.2.4).

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarroll o

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. Los
cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segln sea apropiado, y aprobarse antes de su
implementacion. La revision de los cambios del disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion del
efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado. Deben
mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios y de cualquier accién que sea
necesaria (véase 4.2.4).

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra
especificados. El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe
depender del impacto del producto adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el
producto final.

La organizacién debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Deben establecerse los
criterios para la seleccioén, la evaluacion y la re-evaluacién. Deben mantenerse los registros de los
resultados de las evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las mismas
(véase 4.2.4).

7.4.2 Informacion de las compras

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea
apropiado:

a) los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos,

b) los requisitos para la calificacién del personal, y

c) los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizaciéon debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra especificados
antes de comunicarselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccién u otras actividades necesarias para
asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.
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Cuando la organizacién o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del
proveedor, la organizacién debe establecer en la informacién de compra las disposiciones para la
verificaciéon pretendida y el método para la liberacion del producto.

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion d el servicio

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del servicio bajo
condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

a) la disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto,

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

c) el uso del equipo apropiado,

d) la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion,

e) la implementacion del seguimiento y de la medicion, y

f) la implementacidn de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega del producto

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacion debe validar todo proceso de produccion y de prestacion del servicio cuando los
productos resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o medicién posteriores y, como
consecuencia, las deficiencias aparecen Unicamente después de que el producto esté siendo
utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados
planificados.

La organizacién debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea
aplicable:

a) los criterios definidos para la revisién y aprobacion de los procesos,
b) la aprobacién de los equipos y la calificacion del personal,

c) el uso de métodos y procedimientos especificos,

d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4),y

e) la revalidacion.

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizaciéon debe identificar el producto por medios adecuados, a
través de toda la realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion a través de toda la realizacién del producto.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar la identificacion Unica del
producto y mantener registros (véase 4.2.4).

NOTA En algunos sectores industriales, la gestién de la configuracion es un medio para mantener la
identificacion y la trazabilidad.

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el
control de la organizacion o estén siendo utilizados por la misma. La organizacion debe identificar,
verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su
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utilizacién o incorporacion dentro del producto. Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se
pierde, deteriora o de algin otro modo se considera inadecuado para su uso, la organizacion debe
informar de ello al cliente y mantener registros (véase 4.2.4).

NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los datos personales.

7.5.5 Preservacion del producto

La organizaciéon debe preservar el producto durante el proceso interno y la entrega al destino
previsto para mantener la conformidad con los requisitos. Segin sea aplicable, la preservacion
debe incluir la identificacion, manipulacién, embalaje, almacenamiento y proteccidon. La
preservacion debe aplicarse también a las partes constitutivas de un producto.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medi  cién

La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar y los equipos de
seguimiento y medicion necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto
con los requisitos determinados.

La organizacién debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicién
pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y
medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicion debe:

a) calibrarse o verificarse, o ambos, a intervalos especificados o antes de su utilizacion,
comparado con patrones de medicién trazables a patrones de medicién internacionales o
nacionales; cuando no existan tales patrones debe registrarse la base utilizada para la calibraciéon
o la verificacion (véase 4.2.4);

b) ajustarse o reajustarse segun sea necesario;

c) estar identificado para poder determinar su estado de calibracion;

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion;

e) protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el mantenimiento y el
almacenamiento.

Ademas, la organizacién debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones
anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos. La organizacion
debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la verificacion (véase 4.2.4).
Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su aplicacion
prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y medicién de los requisitos
especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacion y confirmarse de nuevo
cuando sea necesario.

NOTA La confirmacion de la capacidad del software para satisfacer la aplicacion prevista incluiria
habitualmente su verificacién y gestion de la configuracion para mantener la idoneidad para su uso.

8 Medicion, analisis y mejora

8.1 Generalidades

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicién, analisis y
mejora necesarios para:

a) demostrar la conformidad con los requisitos del producto,

b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestidn de la calidad, y

¢) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad.
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Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas
estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la organizacion
debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos para
obtener y utilizar dicha informacion.

NOTA El seguimiento de la percepcion del cliente puede incluir la obtencion de elementos de entrada de
fuentes como las encuestas de satisfaccion del cliente, los datos del cliente sobre la calidad del producto
entregado, las encuestas de opinién del usuario, el analisis de la pérdida de negocios, las felicitaciones, las
garantias utilizadas y los informes de los agentes comerciales.

8.2.2 Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para determinar si
el sistema de gestion de la calidad:

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de esta Norma
Internacional y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por la
organizacion, y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracién el estado y la importancia
de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Se deben
definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia. La
seleccién de los auditores y la realizacién de las auditorias deben asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las responsabilidades y los
requisitos para planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e informar de los
resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados (véase 4.2.4).

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se realizan
las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin demora injustificada para
eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben
incluir la verificacién de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacién
(véase 8.5.2).

NOTA Véase la Norma ISO 19011 para orientacion.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la
medicioén de los procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos métodos deben demostrar la
capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los
resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segin sea
conveniente.

NOTA Al determinar los métodos adecuados, es aconsejable que la organizacion considere el tipo y el grado
de seguimiento o medicion apropiado para cada uno de sus procesos en relaciéon con su impacto sobre la
conformidad con los requisitos del producto y sobre la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
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8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

La organizacion debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del producto para verificar
gue se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del
proceso de realizacion del producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1). Se
debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto al cliente
(véase 4.2.4).

La liberacion del producto y la prestacion del servicio al cliente no deben llevarse a cabo hasta que
se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase 7.1), a menos que
sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el
cliente.

8.3 Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos del
producto, se identifica y controla para prevenir su uso o0 entrega no intencionados. Se debe
establecer un procedimiento documentado para definir los controles y las responsabilidades y
autoridades relacionadas para tratar el producto no conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una o mas
de las siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad pertinente vy,
cuando sea aplicable, por el cliente;

¢) tomando acciones para impedir su uso o aplicacién prevista originalmente;

d) tomando acciones apropiadas a los efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad cuando
se detecta un producto no conforme después de su entrega o cuando ya ha comenzado su uso.
Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacion para
demostrar su conformidad con los requisitos.

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

8.4 Andlisis de datos

La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la
idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar donde puede realizarse
la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos
generados del resultado del seguimiento y medicidn y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a) la satisfaccion del cliente (véase 8.2.1),

b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 8.2.4),

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas (véase 8.2.3y 8.2.4),y

d) los proveedores (véase 7.4)

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las
auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revisiéon por la direccion.

312



8.5.2 Accibn correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades con objeto
de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de
las no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b) determinar las causas de las no conformidades,

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no
vuelvan a ocurrir,

d) determinar e implementar las acciones necesarias,

e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

f) revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accion preventiva

La organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los
efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,

c) determinar e implementar las acciones necesarias,

d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

e) revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
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