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RESUMEN

En la actualidad, vemos como los mercados de Colombia y el mundo son
altamente exigentes y competitivos, buscando no solo un producto y/o servicio con
un precio asequible sino también con una excelente calidad, es por esto que las
organizaciones estan optando por implementar sistemas de calidad que logren dar
preferencia, garantia y confianza a los clientes. Obteniendo ademas, mejoras en
procesos, rentabilidad, estructura y seguridad dentro de la organizacion.

Este proyecto tiene como propdsito, documentar un sistema de gestion de calidad
bajo la norma ISO 9001:2015 en la organizacion OBJETOS Y SISTEMAS
RELACIONALES OSR S.A.S., permitiendo dar respuesta y ser flexible a los
diferentes cambios que sufre la economia, asimismo, buscando obtener una mejor
posicion en el mercado, ofreciendo un portafolio de productos y/o servicios el cual
cumpla con las expectativas de los diferentes clientes. Esto a través de la
documentacion de un manual de calidad, un manual de procedimientos, asi mismo
de los procesos y responsabilidades que tienen los colabores, dando de esta
manera solucién a las exigencias mencionadas.

Del mismo modo, el proyecto remarca el interés que tiene la organizacion por
progresar cada dia, con una éptima realizacion de labores y velando por tener una
mejora continua. Identificando a su vez, debilidades y amenazas que mediante un
correcto control y medicién se puedan regenerar para convertirlas en fortalezas y
oportunidades, inculcando al mismo tiempo cultura organizacional donde se
enfoquen todos los esfuerzos hacia un objetivo comun.

10



ABSTRACT

Today, we see Colombian and the world markets are very demanding and
competitive, seeking not just a product and / or service at an affordable price, but
also with excellent quality, so that is why organizations are choosing to implement
quality systems to give preference, guarantee and confidence to its customers.
Getting improvements in processes, profitability, structure and security within the
organization.

This project aims, to keep record of a quality management system under ISO 9001:
2015 in the organization OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR S.AS.,
allowing to respond and be flexible to the different changes that the economy is
having, it is also looking to gain a better position in the market, offering a portfolio
of products and / or services that reach the expectations of different customers.
This is through a documentation of a quality manual, a procedure manual
processes and responsibilities of employees, also giving solution to these
requirements.

Similarly, the project highlights the interest of the organization to move forward
every day, with optimum performance of work and care to ensure continuous
improvement. Identifying weaknesses and threats through proper monitoring and
measurement can be regenerated to turn them into strengths and opportunities,
while instilling organizational culture in all efforts towards a common objective
approach.
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1. INTRODUCCION

A medida que pasa el tiempo, las organizaciones tienen una mayor preocupacion
sobre cOmo serd su supervivencia, rentabilidad y crecimiento, no solo a corto
plazo, sino también en un tiempo prolongado, afrontando de igual forma, los
diferentes desafios que cada dia sufre la economia, debido a esto, los sistemas de
gestion de calidad se han vuelto pieza fundamental para que las organizaciones
logren ser mas competitivas, mejorando sus procesos Yy disminuyendo costos,
consiguiendo conjuntamente un cliente mas satisfecho con el producto y/o
servicio.

Dado lo anterior, la organizacion OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR
S.A.S. en busca de estar a la altura profesional y competente que el mercado
requiere, decide documentar el sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO
9001:2015.

El desarrollo de este proyecto se materializa en la documentacion que la norma
exige, teniendo como estructura el sistema de gestidon de calidad.

Se presenta el manual de calidad, teniendo como contenido principal la planeacién
estratégica de la organizacion, buscando orientar a los colaboradores sobre los
movimientos a implementar y seguir en las etapas del proceso productivo con el
fin de cumplir de manera exitosa los requerimientos que tienen los clientes.

Se presenta igualmente el formato del manual de funciones y responsabilidades,
el cual delimita y determina cada una de las ocupaciones de los colaboradores
presentes en la organizacién, permitiendo mayor compromiso y dedicacion dentro
de ella, ayudando ademas a identificar desequilibrios en cargas laborales que se
puedan evidenciar.
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2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad la organizacion OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR
S.A.S. no cuenta con un sistema de gestion de calidad que permita llevar un
control efectivo de documentacion a nivel de procesos y procedimientos, por este
motivo no se encuentran evidencias, estandares o formatos que garanticen un
nivel de desempefio efectivo y un producto altamente competitivo. Ademas,
tampoco cuenta con un disefio de cargos apropiado para las diferentes labores
que se llevan a cabo dentro de la organizacion, trayendo como efecto
desorganizacion y falta de compromiso en el cargo. Sumandole la informalidad de
la comunicacion adquiriendo conductas incorrectas en los canales de
comunicacioén en todos los niveles de la organizacion.

Cabe mencionar que la organizacion cuenta con una certificacion de calidad
ITmark, la cual es un esquema de certificacion disefiado para PYMEs de TI
(Tecnologias de informacion), donde se evallan y certifican tres procesos
principales como lo son: Gestién de negocio, Gestion de seguridad e Ingenieria de
software, sistemas y servicios. Logrando establecer algunos documentos de
soporte que crean una base para futuras certificaciones.

Sin embargo aunque se cuente con un direccionamiento estratégico generado por
la certificacion ya mencionada, la falta de monitoreo y mejora continua, no ha
permitido que el crecimiento sea el mas eficiente, generando que la organizacion
no se desempefie en el nivel formal que este lo exige.
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2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Sera factible documentar el sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO
9001:2015 en la organizacion OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR
S.AS.?

2.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e ¢ Cual es la situacién actual de la organizacion en gestidon de calidad?

e (Qué numerales de la norma ISO 9001: 2015 se deben documentar para
qgue los procedimientos cumplan con los requisitos del Sistema de Gestidn
de Calidad?

e ¢La organizacion OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR S.A.S.
tiene un manual de calidad que permita ofrecer productos y procesos con
calidad?

e (Cual seria el aporte benéfico que traeria para la organizacion OBJETOS Y

SISTEMAS RELACIONALES OSR S.A.S. a corto, mediano y largo plazo, la
documentacion de un Sistema de Gestién de Calidad?
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3. DELIMITACION

El trabajo se desarroll6 en la organizacion OBJETOS Y SISTEMAS
RELACIONALES OSR S.A.S., ubicada en la ciudad de Pereira, Risaralda, Carrera
12 # 1A - 55, Barrio Popular Modelo.

Es una es una organizacién de derecho privado, vinculada al sector de las
tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC), orientada a satisfacer
necesidades de los sectores publico y privado a nivel nacional e internacional.

La elaboracién de este proyecto se realizO en un tiempo de cinco (5) meses
posteriores a la entrega del anteproyecto para que fuera aprobado por parte de la
decanatura, en el cual se realiz6 la documentacion del sistema de gestion de
calidad acorde a los requisitos y exigencias de la Norma ISO 9001:2015.

A partir de los conocimientos adquiridos en el programa de Ingenieria Industrial,
por medio de asignaturas como control total de la calidad, seminario de
investigacion, administracion general, salud ocupacional, formulacion y evaluacion
de proyectos, técnicas de administracion de personal se realizo la documentacion
del sistema de gestion de la organizacion.
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4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

4.1. OBJETIVO GENERAL

Documentar el Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para
la organizacion OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR S.A.S.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagndstico de la documentacion existente en la organizacion.

e Documentar los procesos y responsabilidades de los colaboradores en la
organizacion OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR S.A.S.

e Documentar los procedimientos de la norma ISO 9001: 2015, numerales (4,
5,6,7,8,9, 10).

e Elaborar un manual de calidad de acuerdo a los requisitos de la norma ISO
9001: 2015.
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5. JUSTIFICACION

La creciente volatilidad del mercado obliga a las organizaciones a tener que
adaptarse rapidamente a los cambios que este presenta, con el avance de nuevas
tecnologias y sistemas de informacion que los conviertan en organizaciones mas
competitivas posicionandolos delante de la competencia. El entendimiento de la
alta direccion de OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONAL OSR S.A.S sobre que las
cosas necesitaban cambiar para hacerse mejor y como la gestiéon de calidad es
una herramienta para mejorar el desempefio, la eficiencia, la forma de tomar
decisiones y el posicionamiento en el mercado con el fin de cumplir las metas y
objetivos propuestos por esta.

La documentacion de la norma ISO 9001:2015 se convertird en el primer escalén
para la organizacion OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR S.AS.,
logrando medir, analizar y hacer seguimiento de la eficiencia y la eficacia en
general, obteniendo el enfoque de la mejora continua de los productos y servicios
ofrecidos partiendo desde una estructura firme.
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6. MARCO REFERENCIAL

6.1. MARCO TEORICO

La calidad tiene diversos significados y es en esencia subjetiva pero a grosso
modo el conjunto de caracteristicas inherentes a un producto o0 servicio que
permiten compararlo con otro de su misma especie y que les proporcionan a los
consumidores una percepcion de su capacidad para satisfacer sus necesidades
explicitas e implicitas.

En otras palabras, la calidad en el ambiente mercantil actual puede definir qué
producto es mejor que otro ante la percepcion de la mayoria de un mercado, quien
es mas capaz de satisfacer las necesidades de los consumidores y quien sera el
duefio de gran parte del mercado en el que se desenvuelva.

La importancia de la calidad entonces, ha obligado a que las organizaciones se
apropien de ella y la estandaricen; esta obligacion ha dado como resultado
numerosas normas que actualmente se han desarrollado, evolucionado y se han
combinado para dar nacimiento a lo que actualmente se conoce como la ISO
9001, Sistema de Gestion de la Calidad que proporciona estandares para tener
una base sélida sobre la cual satisfacer los requisitos de los consumidores, la
eficacia y eficiencia del desempefio de la compafia ayudando asi a que los
empresarios tengan un marco de referencia desde el cual puedan estar a la par de
los competidores del sector en el que se desenvuelven, y a los consumidores,
para que todo producto y servicio tenga asegurado por norma su capacidad para
satisfacer las necesidades.

El analisis de la implementacién de los modelos de la calidad para la gestion de
las organizaciones permite realizar una descripcion de aspectos y situaciones que
pueden acompafar el uso de estos modelos en politicas de calidad, tales como los
siguientes:

e Competir a nivel de mercado.

e Cumplir con unos objetivos estratégicos.

e Mejorar la eficacia, eficiencia y transparencia de los procesos.
e Motivar y capacitar a todo el personal.

e Poner en marcha un nuevo modelo de gestion.
18



¢ Analizar la situacion y detectar oportunidades de mejora.
e Cambiar la cultura de la organizacion.

¢ Implementar procesos que sean sostenibles.

La organizacion internacional de estandares (ISO) ha modificado la Norma
Internacional 1ISO 9001 mostrando cambios entre la version anterior y la version
actual de la siguiente forma:

e ESTRUCURA Y TERMINOLOGIA

Esta Norma Internacional no establece requisitos en su estructura y terminologia
para aplicarse en la informacion documentada del sistema de gestion de la calidad
de una organizacion.

La estructura de los capitulos pretende proporcionar una prestaciéon coherente de
los requisitos, mas que un modelo para documentar las politicas, objetivos y
procesos de una organizacion. A menudo la estructura y el contenido de la
informacion documentada relacionada con un sistema de gestién de la calidad
puede ser mas pertinente para sus usuarios si relaciona tanto los procesos
operados por la organizacion como la informacidbn mantenida para otros
propasitos.

No hay ningun requisito para que los términos utilizados por una organizacion se
reemplacen por los términos utilizados en esta Norma Internacional para
especificar requisitos del sistema de gestion de la calidad. Las organizaciones
pueden elegir utilizar términos que se adecuen a sus operaciones (por ejemplo:
utilizar “registros”, “documentacion” o “protocolos” en lugar de “informacion

documentada”; o “proveedor”, “socio” o vendedor en lugar de “proveedor externo”).

La Tabla 1. Principales diferencias en terminologia entre las Normas ISO
9001:2008 e 1SO 9001:2015 muestra las principales diferencias en terminologia
entre esta edicion de esta Norma Internacional y la edicién anterior.
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Tabla 1. Principales diferencias en terminologia entre las Normas ISO 9001:2008 e

ISO 9001:2015

ISO 9001:2008

ISO 9001:2015

Productos

Productos y servicios

Exclusiones

No se utiliza

Representante de la direccion

No se utiliza (Se asignan responsabilidades y
autoridades similares pero ningun requisito para
un dnico representante de la direccién)

Documentacion, manual de la
calidad, procedimientos
documentados, registros

Informacién documentada

Ambiente de trabajo

Ambiente para la operacién de los procesos

Equipo de seguimiento y

Recursos de seguimiento y medicion

medicién

Productos y servicios suministrados

Productos comprados
P externamente

Proveedor Proveedor externo

e PRODUCTOS Y SERVICIOS

La Norma ISO 9001:2008 usaba el término “producto” para incluir todas las
categorias de salidas. La presente edicidon de esta Norma Internacional utilizar
“‘productos y servicios”. Los “productos y servicios” incluyen todas las categorias
de salidas (hardware, servicios, software y materiales procesados).

La inclusion especifica de “servicios” pretende destacar las diferencias entre
productos y servicios en la aplicacion de algunos requisitos. La caracteristica de
los servicios es que al menos parte de las salidas se realizan con el cliente. Esto
significa, por ejemplo, que la conformidad con los requisitos no puede confirmarse
necesariamente antes de la entrega del servicio.

En la mayoria de los casos, productos y servicios se usan juntos. La mayoria
delas salidas que las organizaciones proporcionan a los clientes, o que les
suministran los proveedores externos, incluyen tanto productos como servicios.
Por ejemplo, un producto tangible o intangible puede tener algun servicio asociado
0 un servicio puede tener algun producto tangible o intangible asociado.
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e COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

Esta Norma Internacional no establece requisitos para que la organizacion
considere partes interesadas cuando ha decidido que esas partes no son
pertinentes para su sistema de gestion de la calidad. La organizacion es la que
decide si es pertinente para su sistema de gestiébn de la calidad un requisito
particular de una parte interesada pertinente.

e PENSAMIENTO BASADO EN RIESGOS

El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado implicito en ediciones
previas de esta Norma Internacional, por ejemplo, mediante requisitos para la
planificacion, la revisibn y la mejora. Esta Norma Internacional especifica
requisitos para que la organizacién entienda su contexto y determine los riesgos
como base para la planificacién. Esto representa la aplicacién del pensamiento
basado en riesgos a la planificacién e implementacion de los procesos del sistema
de gestion de la calidad y ayudard a determinar la extension de la informacion
documentada.

Uno de los propositos fundamentales de un sistema de gestion de la calidad es
actuar como una herramienta preventiva. Consecuentemente, esta Norma
Internacional no tiene un capitulo o apartado separado sobre acciones
preventivas. El concepto de accidén preventiva se expresa mediante el uso del
pensamiento basado en riesgos al formular requisitos del sistema de gestion de la
calidad.

El pensamiento basado en riesgos aplicado a esta Norma Internacional ha
permitido alguna reduccion en los requisitos prescriptivos y su sustituciéon por
requisitos basados en el desempefio. Existe una mayor flexibilidad que en la
Norma ISO 90001:2008 en los requisitos para los procesos, la informacion
documentada y las responsabilidades de la organizacion

Las organizaciones pueden decidir si desarrollar o no una metodologia de la
gestion del riesgo mas amplia de lo que requiere esta Norma Internacional, por
ejemplo mediante la aplicacion de otra orientacion u otras normas.

No todos los procesos de un sistema de gestion de la calidad representan el
mismo nivel de riesgo en términos de la capacidad de la organizacion para cumplir
sus objetivos, y los efectos de la incertidumbre no son los mismos para todas las
organizaciones. La organizacion es responsable de la aplicacion del pensamiento
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basado en riesgos y de las acciones que toma para abordar los riesgos,
incluyendo si conserva o no informacion documentada como evidencia de su
determinacion de riesgos.

e APLICABILIDAD

Esta Norma Internacional no hace referencia a las “exclusiones” en relacion con la
aplicabilidad de sus requisitos para el sistema de gestion de la calidad de la
organizaciéon. Sin embargo, una organizacion puede revisar la aplicabilidad de los
requisitos debido al tamafio o la complejidad de la organizacion, el modelo de
gestién que adopte, el rango de las actividades de la organizacién y la naturaleza
de los riesgos y oportunidades que encuentre.

La organizacion sélo puede decidir que un requisito no es aplicable si su decision
no tuviera como resultado el fracaso a la hora de alcanzar la conformidad de los
productos y servicios.

e INFORMACION DOCUMENTADA

Como parte de la alineacion con otras normas de sistema de gestion, se ha
adoptado un capitulo comun sobre “informacion documentada” sin ningun cambio
o adicién significativa. Cuando sea apropiado, el texto de esta Norma Internacional
se ha alineado con sus requisitos. Consecuentemente, “informacion documentada”
se utiliza para todos los requisitos documentados.

Donde la Norma ISO 9001:20008 utilizaba una terminologia especifica como
“‘documento” o “procedimientos documentados”, “manual de la calidad” o “plan de
la calidad”, la presente edicion de esta Norma Internacional define requisitos para

“mantener la informacién documentada”.

Donde la Norma ISO 9001:2008 utilizaba el término “registros” para denotar los
documentos necesarios para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos, esto ahora se expresa como un requisito para “conservar la informacion
documentada”. La organizacion es responsable de determinar qué informacién
documentada se necesita conservar, el periodo de tiempo por el que se va a
conservar y qué medios se van a utilizar para su conservacion.

Un requisito para “mantener” informacion documentada no excluye la posibilidad
de que la organizacion también podria necesitar “conservar’ la misma informacién
documentada para un propdsito particular, por ejemplo, para conservar versiones
anteriores a ella.
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Donde esta Norma Internacional hace referencia a “informacion” en lugar de
‘informacion documentada”, no hay ningun requisito de que esa informacion se
tenga que documentar. En tales situaciones, la organizacion puede decidir si es
necesario o no, o si es apropiado mantener informacion documentada.

e CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

En esta Norma Internacional se considera la necesidad de determinar y gestionar
los conocimientos mantenidos por la organizacién, para asegurarse de la
operacion de sus procesos y que pueda lograr la conformidad de sus productos y
servicios.

Los requisitos relativos a los conocimientos de la organizacion se introdujeron con
el propdsito de:

a) Salvaguardar a la organizacion de la pérdida de conocimientos, por
ejemplo:

v Por causa de rotacion de personal;
v' fracaso a la hora de capturar y compartir informacion;

b) Fomentar que la organizacién adquiera conocimientos, por ejemplo:

v' Aprendiendo de la experiencia;
v’ tutorias;
v estudios comparativos con las mejores practicas.

e CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

La contratacion externa siempre tiene la caracteristica esencial de un servicio, ya
que tendra al menos una actividad desempefiada necesariamente en la interfaz
entre el proveedor y la organizacion.

Los controles requeridos para la prestacion externa pueden variar ampliamente
dependiendo de la naturaleza de los procesos, productos y servicios. La
organizacion puede aplicar el pensamiento basado en riesgos para determinar el
tipo y la extension de los controles apropiados para los proveedores externos
particulares y para procesos, productos y servicios suministrados externamente.
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6.2. MARCO CONCEPTUAL

La organizacion OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR S.A.S. maneja
los fundamentos y vocabulario presentes en la Norma internacional ISO
9000:2015, los cuales son:

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirige y controla una
organizacion.

Consultor del sistema de gestién de la calidad: Persona que ayuda a la
realizacion de un sistema de gestion de la calidad, dando asesoramiento o
informacion.

Participacidn activa: Tomar parte en una actividad, evento o situacion.

Compromiso: Participacion activa en, y contribucion a, las actividades para lograr
objetivos compartidos.

Autoridad para disponer: Persona o grupo de personas a quienes se ha
asignado la responsabilidad y la autoridad para tomar decisiones sobre la
configuracion.

Responsable de la resolucidon de conflictos: Persona individual designada por
un proveedor de PRC (Proceso de resolucion de conflictos) para ayudar a las
partes en la resolucién de un conflicto.

Organizacién: Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

Contexto de la organizacion: Combinacion de cuestiones internas y externas
que pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el desarrollo y
logro de sus objetivos.

Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decision o actividad.

Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un
servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.

Proveedor: Organizacién que proporciona un producto o un servicio.

Proveedor externo: Proveedor que no es parte de la organizacion.
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Proveedor de PRC: Proveedor de un proceso de resolucion de conflictos.
Persona u organizacion que provee y opera un proceso de resolucion de conflictos
externo.

Asociacién: Organizacion formada por asociaciones o personas miembro.

Funcién metroldégica: Unidad funcional con responsabilidad administrativa y
técnica para definir e implementar el sistema de gestion de las mediciones.

Mejora: Actividad para mejorar el desempenio.

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio.
Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Gestion de la calidad: Gestidon con respecto a la calidad.

Planificacién de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a
establecer objetivos de la calidad y a la especificacién de los procesos operativos
necesarios y de los recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad.

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumplirén los requisitos de la calidad.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento
de los requisitos de la calidad.

Mejora de calidad: Parte de la gestiéon de la calidad orientada a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Gestion de la configuracion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar la
configuracion.

Control de cambios: Actividades para controlar las salidas después de la
aprobacion formal de su informacion sobre configuracion del producto.

Actividad: ElI menor objeto de trabajo identificado en un proyecto.

Gestion de proyectos: Planificacion, organizacion, seguimiento, control e informe
de todos los aspectos de un proyecto y la motivacion de todos aquellos que estan
involucrados en él para alcanzar los objetivos del proyecto.

Objeto de la configuracidon: Objeto dentro de una organizacion que satisface una
funcién de su uso final.
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Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto.

Proyecto: Proceso Unico, consistente en un conjunto de actividades coordinadas
y controladas con fecha de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un
objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de
tiempo, costo y recursos.

Realizacion del sistema de gestion de la calidad: Proceso de establecimiento,
documentacion, implementacién, mantenimiento y mejora continua de un sistema
de gestion de la calidad.

Adquisicién de competencia: Proceso para alcanzar competencia.
Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso.

Contratar externamente: Establecer un acuerdo mediante el cual una
organizacién externa realiza parte de una funcion o proceso de una organizacion.

Contrato: Acuerdo vinculante.

Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforman los requisitos para
un objeto en requisitos mas detallados para ese objeto.

Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interactuan.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion.

Sistema de gestiéon: Conjunto de elementos de wuna organizacién
interrelacionados o que interactian para establecer politicas, objetivos y procesos
para lograr estos objetivos.

Sistema de gestion de la calidad: Parte de un sistema de gestion relacionada
con la calidad.

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo.

Confirmacion metrolégica: Conjunto de operaciones necesarias para asegurarse
de que el equipo de medicion es conforme con los requisitos para su uso previsto.
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Sistema de gestibn de las mediciones: Conjunto de elementos
interrelacionados, o que interactian, necesarios para lograr la confirmacion
metroldgica y el control de los procesos de medicidn.

Politica: Intenciones y direccibn de una organizacion como las expresa
formalmente su alta direccion.

Politica de la calidad: Politica relativa a la calidad.

Vision: Aspiracion de aquello que una organizacion querria llegar a ser, tal como
lo expresa la alta direccion.

Mision: Propdsito de la existencia de la organizacién, tal como lo expresa la alta
direccion.

Estrategia: Plan para lograr un objetivo a largo plazo o global.
Objeto: Cualquier cosa que pueda percibirse o concebirse.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto
cumple con los requisitos.

Clase: Categoria o rango dado a diferentes requisitos para un objeto que tienen el
mismo uso funcional.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Requisito de la calidad: Requisito relativo a la calidad.
Requisito legal: Requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo.

Requisito reglamentario: Requisito obligatorio especificado por una autoridad
gue recibe el mandato de un 6rgano legislativo.

Informacion sobre configuracién del producto: Requisito u otra informacion
para el disefio, la realizacion, la verificacion, el funcionamiento y el soporte de un
producto.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
Defecto: No conformidad relativa a un uso previsto o especificado.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
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Capacidad: Aptitud de un objeto para realizar una salida que cumplird los
requisitos para esa salida.

Trazabilidad: Capacidad para seguir el historico, la aplicacion o la localizacion de
un objeto.

Confiabilidad: Capacidad para desempefiar como y cuando se requiera.
Innovacion: Objeto nuevo o cambiado que crea o redistribuye valor.
Objetivo: Resultado a lograr.

Objetivo de la calidad: Objetivo relativo a la calidad.

Exito: Logro de un objetivo.

Exito sostenido: Exito durante un periodo de tiempo.

Salida: Resultado de un proceso.

Producto: Salida de una organizacion que puede producirse sin que se lleve a
cabo ninguna transaccion entre la organizacion y el cliente.

Servicio: Salida de una organizacion con al menos una actividad, necesariamente
llevada a cabo entre la organizacion y el cliente.

Desempefio: Resultado medible.
Riesgo: Efecto de la incertidumbre.
Eficiencia: Relaciéon entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultado planificados.

Datos: Hechos sobre un objeto.
Informacion: Datos que poseen significado.
Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Sistema de informacién: Red de canales de comunicacion utilizados dentro de
una organizacion.

Documento: Informacion y el medio en el que esta contenida.
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Informacion documentada: Informacién que una organizacion tiene que controlar
y mantener, y el medio que la contiene.

Especificacién: Documento que establece requisitos.

Manual de calidad: Especificacion para el sistema de gestion de la calidad de una
organizacion.

Plan de la calidad: Especificacion de los procedimientos y recursos asociados a
aplicar, cuando deben aplicarse y quién debe aplicarlos a un objeto especifico.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades realizadas.

Plan de gestion de proyecto: Documento que especifica qué es necesario para
cumplir los objetivos del proyecto.

Verificacion: Confirmacion, mediante la afirmacion de evidencia objetiva de que
se han cumplido los requisitos especificados.

Validacion: Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de que se
han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

Justificacién del estado de la configuracion: Registro e informe formalizado de
la informacién sobre configuracion de producto, el estado de los cambios
propuestos y el estado de la implementacion de los cambios aprobados.

Caso especifico: Tema del plan de la calidad.

Retroalimentacion: Opiniones, comentarios 0 muestras de interés por un
producto, un servicio o un proceso de tratamiento de quejas.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en el que se han
cumplido las expectativas de los clientes.

Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su
producto o servicio, 0 al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita
o implicitamente se espera una respuesta o0 una resolucion.

Servicio al cliente: Interaccion de la organizacion con el cliente a lo largo del ciclo
de vida de un producto o un servicio.

29



Codigo de conducta de la satisfaccién del cliente: Promesas hechas a los
clientes por una organizacion relacionadas con su comportamiento, orientadas a
aumentar la satisfaccién del cliente y las disposiciones relacionadas.

Conflicto: Desacuerdo, que surge de una queja presentada a un proveedor de
PRC.

Caracteristica: Rasgo diferenciador.

Caracteristica de la calidad: Caracteristica inherente a un objeto relacionada con
un requisito.

Factor humano: Caracteristica de una persona que tiene un impacto sobre un
objeto bajo consideracion.

Competencia: Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de
lograr los resultados previstos.

Caracteristica metroldgica: Caracteristica que puede influir sobre los resultados
de la medicion.

Configuracion: Caracteristicas funcionales y fisicas interrelacionadas de un
producto o servicio definidas en la informacion sobre configuracion del producto.

Configuracién de referencia: Informacion sobre configuracién del producto
aprobada, que establece las caracteristicas de un producto o servicio en un punto
determinado en el tiempo, que sirve como referencia para actividades durante todo
el ciclo de vida del producto o servicio.

Determinacion: Actividad para encontrar una o mas caracteristicas y sus valores
caracteristicos.

Revision: Determinacion de la conveniencia, adecuacion o eficacia de un objeto
para lograr sus objetivos establecidos.

Seguimiento: Determinacion del estado de un sistema, un proceso, un producto,
un servicio o una actividad.

Medicidn: Proceso para determinar un valor.

Proceso de medicion: Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor
de una magnitud.
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Equipo de medicion: Instrumento de medicién, software, patron de medicion,
material de referencia o equipos auxiliares o combinacion de ellos necesarios para
llevar a cabo un proceso de medicion.

Inspeccién: Determinacion de la conformidad con los requisitos especificados.

Ensayo: Determinacion de acuerdo con los requisitos para un uso o aplicacion
previsto especifico.

Evaluacion del avance: Evaluacion del progreso en el logro de los objetivos del
proyecto.

Accion preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencial no deseable.

Accidn correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar
que vuelva a ocurrir.

Correccion: Accion para eliminar una no conformidad detectada.

Reclasificacién: Variacion de la clase de un producto o servicio no conforme para
hacerlo conforme a requisitos diferentes de los requisitos iniciales.

Concesién: Autorizacién para utilizar o liberar un producto o servicio que no es
conforme con los requisitos especificados.

Permiso de desviacion: Autorizacibn para apartarse de los requisitos
originalmente especificados de un producto o servicio antes de su realizacion.

Liberacidn: Autorizacién para proseguir con la siguiente etapa de un proceso o el
proceso siguiente.

Reproceso: Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para
hacerlo conforme con los requisitos.

Reparacién: Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para
convertirlo en aceptable para su utilizacién prevista.

Desecho: Accién tomada sobre un producto o servicio no conforme para impedir
Su uso inicialmente previsto.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el
grado en el que se cumplen los criterios de auditoria.
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SaaS (Software as a Service): Software como un servicio, es un modelo de
distribucion de software donde el soporte logico y los datos que maneja se alojan
en servidores de una compafiia de tecnologias de informacion y comunicacion
(TIC), a los que se accede via Internet desde un cliente.

Cloud Computing: Es un nuevo modelo de prestacion de servicios de negocio y
tecnologia, que permite incluso al usuario acceder a un catdlogo de servicios
estandarizados y responder con ellos a las necesidades de su negocio, de forma
flexible y adaptativa, en caso de demandas no previsibles o de picos de trabajo,
pagando Unicamente por el consumo efectuado, o incluso gratuitamente en caso
de proveedores que se financian mediante publicidad o de organizaciones sin
animo de lucro.

6.3. MARCO ESPACIAL

Es una es una organizacién de derecho privado, vinculada al sector de las
tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC), orientada a satisfacer
necesidades de los sectores publico y privado a nivel nacional e internacional.

Ubicada en la ciudad de Pereira, departamento de Risaralda situada en la
direccion Cra 12 No. 12-55 Popular Modelo.

Cuenta con un portafolio de productos y servicios en desarrollo de software y
soporte de primer nivel:

e PSP2A.

e Back office.

e SIOT Comercial.

e SIOT Operativo.

e Recuperacion y Cartera.

e ERP de servicios publicos, privados y de produccién.

e Impuestos.

e iAleph.

e WMS.

e Recurso Humano.

e Portal turistico.
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6.4. MARCO LEGAL

La organizacién OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR S.A.S. dada su
naturaleza de derecho privado y constituida como una sociedad andénima
simplificada, debe cumplir con una reglamentacion normativa dentro de los
parametros clasificatorios que rigen las leyes colombianas, ademas de las
condiciones juridicas establecidas para esta tipificacion.

Por consiguiente se tienen en cuenta las siguientes leyes para la puesta en
produccion de aplicativos de software:

Ley 1581 del 2012

‘“POR EL CUAL SE DICTAN DISPOSICIONES GENERALES PARA LA
PROTECCION DE DATOS PERSONALES”

La presente ley tiene por objeto desarrollar el derecho constitucional que tienen
todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se
hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y los demas derechos,
libertades y garantias constitucionales a que se refiere el articulo 15 de la
Constitucion Politica; asi como el derecho a la informacion consagrado en el
articulo 20 de la misma.

Ley 23 de 1982
“SOBRE DERECHOS DE AUTOR”

Los autores de obras literarias, cientificas y artisticas gozaran de proteccién para
sus obras en la forma prescrita por la presente Ley y, en cuanto fuere compatible
con ella, por el derecho comun. También protege esta Ley a los intérpretes o
ejecutantes, a los productores de programas y a los organismos de radiodifusion,
en sus derechos conexos a los del autor.

Para tener en cuenta sobre esta ley: En el caso del Software, la legislacion
colombiana lo asimila a la escritura de una obra literaria, permitiendo que el cédigo
fuente de un programa esté cubierto por la ley de Derechos de Autor.
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Ley 1266 de 2008

"POR LA CUAL SE DICTAN LAS DISPOSICIONES GENERALES DEL HABEAS
DATA Y SE REGULA EL MANEJO DE LA INFORMACION CONTENIDA EN
BASES DE DATOS PERSONALES, EN ESPECIAL LA FINANCIERA,
CREDITICIA, COMERCIAL, DE SERVICIOS Y LA PROVENIENTE DE
TERCEROS PAISES Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES"

La presente ley tiene por objeto desarrollar el derecho constitucional que tienen
todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se
hayan recogido sobre ellas en bancos de datos, y los demas derechos, libertades
y garantias constitucionales relacionadas con la recoleccion, tratamiento y
circulacion de datos personales a que se refiere el articulo 15 de la Constitucion
Politica, asi como el derecho a la informacion establecido en el articulo 20 de la
Constitucion Politica, particularmente en relacion con la informacion financiera y
crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises.

Ley 1712 de 2014

"POR MEDIO DE LA CUAL SE CREA LA LEY DE TRANSPARENCIA Y DEL
DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA NACIONAL y SE
DICTAN OTRAS DISPOSICIONES"

El objeto de la presente leyes regular el derecho de acceso a la informacion
publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y las
excepciones a la publicidad de informacion.
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7. DISENO METODOLOGICO

7.1. TIPO DE INVESTIGACION

Para la realizacién de la investigacion en la organizacion OBJETOS Y SISTEMAS
RELACIONALES OSR S.A.S. se cuenta con el método descriptivo, el cual ayuda a
reconocer los componentes presentes en la organizacion y de esta forma poder

identificar procesos, procedimientos y actividades presentes en la misma.

Luego se analiza la informacién recopilada con el fin de establecer alternativas
gue puedan dar solucién a los objetivos planteados, logrando de este modo el

cumplimiento general de la investigacion.
7.2. FASES DE LA INVESTIGACION

Para el cumplimiento de los objetivos especificos y por ende el general, se hace
necesario disefiar las fases de la investigacion, esperando con ello cumplir las
metas establecidas.

En el siguiente cuadro se muestra el disefio de la investigacion:

Tabla 2. Fases de la investigacion

FASE DESCRIPCION
Elaborar el diagndstico de la situacion actual de la organizacion.
Conocimiento general de la organizacion.
Definicidon del plan de trabajo.
Elaboracién del cronograma de actividades.
Recoleccion de datos.

Procesamiento y analisis de datos.
Documentacion de los numerales 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10 de la norma
ISO 9001:2015.

Elaboracion del manual de procesos y procedimientos.
Elaboracion del formato del manual de funciones.

10 Elaboracion del manual de calidad.

11 Conclusiones y recomendaciones.

12 Bibliografia y anexos.

OO N OO0 WIN|(F
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7.3. POBLACION Y MUESTRA

Para la investigacion y desarrollo del proyecto se tiene una poblacién conformada
por todos los colaboradores de la organizacion OBJETOS Y SISTEMAS
RELACIONALES OSR S.A.S., teniendo en cuenta las diferentes actividades y

funciones que alli se prestan.

El tipo de muestreo utilizado fue el Censo, abarcando el 100% de la poblaciéon

presente en la organizacion.

La informacion se obtuvo de acuerdo a observaciones y reuniones con el personal

de la organizacion, proceso que se llevo a cabo durante el desarrollo del proyecto.

7.4. VARIABLES DE LA INVESTIGACION

Tabla 3. Variables de la investigacion

en resultados.

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR  |iNDICE
Conjunto de normas
pertinentes a una
o Procesos
organizacion, estratégicos
Sistemas de | vinculadas entre siy a 9 " | Actas, acciones
P . Procesos .
Gestion de la | partir de las cuales la - correctivas y de %
: Y . misionales. . .
Calidad organizacion podra mejoramiento.
- Procesos de
administrar de manera ADOVO
organizada la calidad poyo.
de la misma.
Caracteristicas del .
. Inspeccion,
. producto o servicio Procesos L
Calidad - seguimiento y %
gue cumplen con los misionales. .
o : registros.
requisitos del cliente.
Conjunto de
actividades Procesos
mutuamente estratégicos.
relacionadas o que al Procesos Procedimientos y
Procesos . ) - . #
interactuar juntas en misionales. registros.
los elementos de Procesos de
entrada los convierten apoyo.
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Procesos

- . L uejas,
Percepcion del cliente | estratégicos. Q ©l
. solicitudes,
Servicio al | sobre el grado en que Procesos 0
. : o reclamos, %
cliente se han cumplido sus misionales. -
. ) sugerencias y
requisitos. Cliente
encuestas.
externo.
- Proceso que verifica el .
Seguimiento e Inspeccion,
g cumplimiento de los Procesos L 0
y medicion T : - seguimiento y %o
. requisitos que tiene la | misionales. .
del servicio A registros.
organizacion.
Organizacion o .
g Proceso de Evaluacion de 0
Proveedor persona que provee %o
apoyo. proveedores.

productos o servicios.
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8. PRESENTACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

8.1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA ORGANIZACION

Con el proposito de conocer el estado situacional de OBJETOS Y SISTEMAS
RELACIONALES OSR S.A.S., se realiza un diagnostico en la organizacion que

nos permite determinar en qué condiciones se encuentra. (Ver Anexo A)

8.2. PRESENTACION DEL PLAN DE DOCUMENTACION

Tabla 4. Plan de documentacion

ACTIVIDADES

PRIMERA ETAPA:
DIFUSION

JUNIO JULIO AGOSTO SEPT. OCT. NOV.
Semana Semana Semana Semana Semana Semana
1]2]3]a] [1]2]3]4] [1]2]3]4] [1]2]3]4a] [1]2]3]4] [1]2]3]4

1. Presentacion del
proyecto. Introduccion
y conocimiento de la

organizacion.

2. Evaluacion de
diagndstico inicial de
la organizacién con
respecto a la norma
1ISO 9001:2015.

3. Introduccién a la
norma ISO 9001:2015
a todo el personal.

4. ldentificacion y
determinacion de los
procesos. (Estructura)

SEGUNDA ETAPA:
DESARROLLO

5 .Formacion de
grupos de trabajo para
la identificacion de
procedimientos,
manuales,
instructivos, registros
y hojas técnicas. (Req.
De la norma).

6. Entrevistas para el
desarrollo de los
procesos y
procedimientos de la
organizacion.

7. Evaluacion de los
procesos por gestion
de riesgos.
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8. Definicién de
responsabilidad y
autoridad ante los

procesos.

9. Desarrollo de
indicadores para
medir los procesos.

10. Desarrollo de la
politica de calidad y
objetivos de calidad.

11. Aprobaciony
difusién de la politica
de calidad y objetivos

de calidad.

12. Desarrollo del
manual de calidad.

13. Revision de los
documentos y
aprobacion.

14. Control de los
documentos.

8.3. PRESENTACION DEL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

El contexto de la organizacion de OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR
S.A.S. simboliza los fundamentos principales que la componen, los cuales son:

e RESENA HISTORICA

Desde 1999, ano de su fundacion, la organizacién se ha preocupado, ademas del
desarrollo de software especializado para empresas publicas o privadas del tipo
industrial, comercial y de Servicios Publicos Domiciliarios, del orden nacional e
internacional, por situar el problema o la necesidad de cada uno de los clientes
como una situacion propia, convirtiéndose en un aliado y no en simple proveedor;
esto ha permitido establecer una politica de precios competitivos y un amplio
conocimiento del mercado tecnoldgico.

A pesar de que la empresa no es de reciente creacion y cuenta en la actualidad
con unidades de negocio variados, podria considerarse una empresa inicial, en
mérito a que algunos de sus productos aun se encuentran en la etapa de
investigacién y desarrollo y otros aun no han sido implementados para sus
respectivos ajustes.

Las alianzas estratégicas y las uniones temporales, han permitido la participacion
de proyectos de significativo monto, y han llevado al crecimiento mediatico de la
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organizacion, evitando socios inversionistas que aliviaran la iliquidez de la
empresa, pero que restarian seguramente el manejo y control de la misma.

Una de las ventajas competitivas, y podria decirse, la de mayor relevancia, que
ofrece OSR, es la oportunidad de establecer alianza con la Universidad
Tecnoldgica de Pereira, para garantizar altos niveles de contratacion inmediatos.

e MISION

Agregamos valor a nuestros clientes a través de productos y servicios Tl de alta
competitividad, integrando tecnologia de punta, ambientes web vy
georreferenciacién, soportados en principios de desarrollo sustentable y
responsabilidad social empresarial.

e VISION

Alcanzaremos reconocimiento y liderazgo nacional en proyectos SAAS en
servicios publicos domiciliarios, a través de un portafolio de soluciones en Cloud
Computing, facilitando la exportacion de productos o servicios al mercado
hispanoamericano, soportados en criterios de calidad del servicio.

e POLITICAS

OSR se compromete en la proteccidn de la inversidon de nuestros clientes,
sustentandola en:

e Cumplimiento de los requisitos demandados.

e Actualizacién permanente de nuestros productos manteniéndolos a la
vanguardia tecnologica.

e Procesos eficaces, eficientes, soportados en la mejora continua.
e Excelente servicio postventa.
e Profesionales que cuentan con alta capacitacion tecnolégica.

e Solidez de nuestra organizacion.
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e OBJETIVOS

e Acreditar nuestros procesos, productos y servicios, mediante certificaciones
de calidad con reconocimiento internacional, haciéndolos eficaces y
eficientes mejorando en forma continua.

e Posicionar un portafolio de productos SAAS y de computacion en la nube
(Cloud Computing). Minimo un producto en el area de servicios publicos
domiciliarios. Alinear y adecuar la infraestructura, las operaciones y la
gestion para integrar este nuevo modelo comercial.

e Implantar el area de innovacion, investigacion y desarrollo de nuevos
productos y tecnologias.

e Garantizar una relaciones benéficas de Costo / Beneficio y Tiempo
proyectado / tiempo ejecutado, en proyectos de clientes.

¢ Mantener altos niveles de capacitacion tecnolégica para todos los niveles
organizacionales.
e Acompafar a nuestros clientes a lo largo de la vida util del producto.

¢ PRINCIPIOS

La organizacion fomentard los siguientes principios como base del accionar
empresarial, practica permanente de sus empleados y caracteristicas de sus
productos o servicios:

¢ Innovacion permanente.
e Construccion de confianza, respeto, compromiso y experiencia.

e Desarrollo de productos sobre la base de principios de calidad, eficacia y
eficiencia.

e Liderazgo, proactividad, responsabilidad social y vanguardia tecnolégica.

e Proteccioén de la inversién de nuestros clientes.
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8.4. PRESENTACION DEL MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad de OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR S.A.S.
representa la estructura del sistema de gestion de calidad de la organizacion,
cumpliendo con los requerimientos que tiene la Norma ISO 9001:2015.
(Ver Anexo B)

PROPOSITO DEL MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad de OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR S.A.S.
tiene como propdsito estandarizar los procesos con que cuenta la organizacion,
esto lograndose a través de la documentaciébn de las actividades que se
desarrollan en cada una de las areas y siguiendo los requerimientos que la Norma
ISO 9001:2015 contempla.

CONTENIDO DEL MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad de OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR S.A.S.
esta comprendido por:

e Alcance

e Mapa de procesos

e Caracterizacion de procesos

e Control de documentos

e Control de registros

e Mapa de gestion de riesgos

e Control de cambios y versiones

8.5. PRESENTACION DEL LISTADO DE INDICADORES POR PROCESOS

El listado de indicadores por procesos de OBJETOS Y SISTEMAS
RELACIONALES OSR S.A.S. define que indicadores van a estar presentes en la
organizacion, cumpliendo con las exigencias que la Norma ISO 9001:2015 tiene
(Ver Anexo C)
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PROPOSITO DEL LISTADO DE INDICADORES POR PROCESO

El listado de indicadores por procesos de OBJETOS Y SISTEMAS
RELACIONALES OSR S.A.S. tiene como proposito detallar los indicadores con
que cuenta la organizacion, con la intensién de poder medir y cuantificar el estado
de los procesos y objetivos planteados.

8.6. PRESENTACION DEL MAPA DE GESTION DE RIESGOS.

El mapa de gestion de riesgos de OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR
S.A.S. detalla los riesgos que pueden presentarse dentro de la organizacion y los
posibles dafios que se puedan manifestar en un ambiente de trabajo dado.
(Ver Anexo D)

PROPOSITO DEL MAPA DE GESTION DE RIESGOS

El mapa de gestion de riesgos de OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR
S.A.S. tiene como proposito la identificacion y visualizacion de magnitud de
posibles desviaciones que no permitan cumplir con el aumento de la satisfaccion
del cliente.

CONTENIDO DEL MAPA DE GESTION DE RIESGOS

¢ Identificacién
v' Tipo de riesgo
v" Riesgo
e Andlisis
v' Causas
v/ Consecuencias
e Valoracion
v Probabilidad
v' Impacto
v Deteccion del impacto.
v' Total
e Control o estrategia
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8.7. PRESENTACION DEL MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

El manual de procesos y procedimientos de OBJETOS Y SISTEMAS
RELACIONALES OSR S.A.S. describe cada uno de los procedimientos con que
cuenta la organizacién y que son exigidos en la Norma ISO 9001:2015. (Ver
anexo E)

PROPOSITO DEL MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

El manual de procesos y procedimientos de OBJETOS Y SISTEMAS
RELACIONALES OSR S.A.S. tiene como propésito conocer el funcionamiento
interno que posee la organizacion a través de la descripcion de actividades de
todos sus procesos, teniendo presente la interaccion y trazabilidad que ellos
contienen y cumpliendo ademas con los requisitos que la Norma ISO 9001:2015
exige.

CONTENIDO DEL MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION DE CALIDAD

e Caracterizacion proceso gestion de calidad

e Procedimiento control de documentos

e Procedimiento control de registros

e Procedimiento auditorias internas

e Procedimiento acciones correctivas y de mejoramiento
e Procedimiento revisién de documentacién de proyectos
e Procedimiento de verificacion de procesos y productos

e Procedimiento gestion de riesgos

ADMINISTRACION DE PROYECTOS
e Caracterizacion proceso administracion de proyectos
e Procedimiento preparacién

e Procedimiento planificacion
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Procedimiento ejecucion
Procedimiento gestién de cambio
Procedimiento monitoreo y control

Procedimiento cierre del proyecto

GESTION COMERCIAL

Caracterizacion proceso de gestion comercial
Procedimiento analisis del mercado
Procedimiento analisis de clientes
Procedimiento acercamiento

Procedimiento propuesta y cierre

PLANEACION ESTRATEGICA

Caracterizacidon proceso planeacion estratégica
Procedimiento diagndstico estratégico
Procedimiento formulacién y difusién estratégica

Procedimiento evaluacion estratégica

PROCESOS MISIONALES

DESARROLLO DE SOFTWARE

Caracterizacion proceso desarrollo de software
Procedimiento especificacion de requerimientos
Procedimiento analisis

Procedimiento disefio

Procedimiento codificacion

Procedimiento definicion de pruebas de aceptaciéon
Procedimiento definicion de pruebas del sistema
Procedimiento definicion de pruebas de integracién
Procedimiento ejecucion de pruebas

Procedimiento cierre de pruebas
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GESTION DE LA CONFIGUACION

Caracterizacion proceso gestion de la configuracion
Procedimiento planificacion

Procedimiento creacion de ambientes de configuracion
Procedimiento seguir las peticiones de cambio
Procedimiento auditorias de configuracion

Procedimiento cierre de proyecto

PROCESOS DE APOYO
GESTION FINANCIERA Y CONTABLE

Caracterizacion proceso gestion financiera y contable
Procedimiento registro contable

Procedimiento conciliacion bancaria

Procedimiento facturacién, recaudo y cartera

Procedimiento compras y gastos

Procedimiento manejo de caja menor

Procedimiento pagos

Procedimiento preparacion, presentacion y liquidacion de impuestos
Procedimiento presentacion de informes e informacion exégena
Procedimiento analisis financiero

Procedimiento presupuesto

GESTION HUMANA

Caracterizacion proceso gestion humana
Procedimiento reclutamiento y seleccién
Procedimiento contratacion y afiliacion
Procedimiento induccion y entrenamiento
Procedimiento capacitacion

Procedimiento evaluacion de desempefio
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Procedimiento NOmina

Procedimiento finalizacion de contrato

Procedimiento panorama de riesgos

Procedimiento prevencion, preparacion y respuesta ante emergencias
Procedimiento inspecciones y visitas al puesto de trabajo

Procedimiento analisis de accidentes de trabajo y enfermedad comun

APOYO JURIDICO

Caracterizacidén proceso apoyo juridico
Procedimiento representacion judicial y extrajudicial
Procedimiento emision de conceptos juridicos

Procedimiento cobro juridico

CONTRATACION PRODUCTO Y SERVICIO

Caracterizacion proceso contratacion producto y servicio
Procedimiento planificar y evaluar adquisiciones
Procedimiento seleccionar y contratar proveedor

Procedimiento seguimiento y control de proveedores

8.8. PRESENTACION DEL FORMATO DEL MANUAL DE FUNCIONES

El formato del manual de funciones de OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES
OSR S.A.S. contiene la identificacién del cargo, el objetivo que este posea, sus
respectivas funciones, asi como unos requisitos minimos y competencias que son

necesarias para la labor. (Ver Anexo F)

PROPOSITO DEL FORMATO DEL MANUAL DE FUNCIONES

El formato del manual de funciones de OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES
OSR S.A.S. tiene como proposito identificar las funciones que contenga cada uno
de los cargos presentes en la organizacién, logrando evidenciar las competencias

necesarias para el cargo y a su vez el desempefio esperado.
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9. CONCLUSIONES

Conforme al andlisis de los resultados del proyecto que surge con la necesidad de
documentar la estructura organizacional de un sistema de gestion de calidad en
OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR S.A.S. de la ciudad de Pereira,
logramos concluir que:

La elaboracién de un diagnéstico previo permitid conocer el punto de
partida, la implantacion del sistema y dio como referencia el esfuerzo y
dedicacion que eran necesarios para desarrollar la documentacién. Por
medio del analisis de la puntuacidn obtenida en cada uno de los requisitos
de la Norma ISO 9001:2015, se evidencio la posicién de la organizacion
respecto a estos, interpretando el resultado obtenido como el potencial
benéfico que la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad puede
aportar a la organizacion.

Se estudia y se evalia el conjunto de procesos establecidos por la
organizacion, proponiendo una nueva estructura de interaccion de estos por
medio de un Mapa de Procesos. Siendo el Mapa de Procesos el punto de
inicio para la documentacion de todos los procesos y procedimientos
realizados por la organizacion.

Por medio del analisis de los riesgos se determina el contexto, la
valoracion, el control y el conocimiento por parte del personal de los riesgos
asociados a los procesos y las estrategias de la organizacion, asi como
también sus oportunidades, con el fin de que el control de estos contribuyan
al logro de los objetivos de la organizacion.

Se desarrolla un sistema de gestion de indicadores por procesos que
proporciona a la organizaciéon medir y cuantificar la gestiéon de los procesos
presentes. Aportandole una estructura sélida que permite controlar de
manera apropiada los procesos para la toma de decisiones estratégicas.

Se disefia el Manual de Calidad siendo este un medio para llevar a cabo las
metas y los objetivos establecidos por la organizacién. Con el propésito de
gue este se convierta en el apoyo para la realizacion de la implementacion
y auditoria del Sistema de Gestion de Calidad.
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10.RECOMENDACIONES

Es importante promover que el compromiso y la creacién de conciencia por parte
de la alta direccion de OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR S.A.S. no
termina en la documentacion del sistema, si no que todos deben estar
empoderados y caminar sistematicamente hacia la misma meta. Logrando de este
modo la consecucion de los objetivos establecidos.

Se recomienda a la organizacion OBJETOS Y SISTEMAS RELACIONALES OSR
S.A.S. que:

Es de vital importancia que la organizacion le dé continuidad al
establecimiento de los perfiles para cada cargo mencionado en los
procesos, las responsabilidades asociadas a este y las funciones que
conlleva; partiendo del formato de funciones elaborado durante el proyecto
para la elaboracion de un Manual de Funciones.

La alta direccion debe proporcionar la destinacion de los recursos
necesarios para la implementacion y auditoria del Sistema de Gestion de
Calidad, con la intension de la certificacion ISO 9001:2015.

El personal contribuya de manera significativa al Sistema de Gestion de
Calidad, por medio de la capacitaciébn y la aplicacion del concepto de
mejora continua, para la consecucién de los objetivos establecidos.

El Manual de Calidad sea un documento que se aplique, se supervise y se
actualice conforme a las necesidades que se presenten en la organizacion.

Se realice una revision periddica de todos los componentes presentados en

este proyecto, realizando asi los cambios y ajustes pertinentes con respecto
a nuevas versiones.
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