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1. Resumen

Este proyecto se fundamentd en la reestructuracion documental del proceso misional Core de
Talento Humano basada en la NTC ISO 9001:2015 y el modelamiento de la herramienta de
autogestion de requerimientos del SGI, para la empresa Emtelco S.A.S ubicada en la ciudad de
Medellin- Antioquia.

Con este proyecto se quiere fortalecer la documentacion del proceso de Talento Humano que
se encuentra actualmente en la empresa, debido a que se implementd un nuevo proyecto llamado
“Conexion”” , que permite que toda la gestion del Talento Humano se haga a través de un
aplicativo, generando una mejora continua en la organizacion. Es por ello que la documentacion
existente es obsoleta para la empresa y se desea reestructurar la documentacion acorde al nuevo
proyecto implementado, ademas para documentar un proceso se debe intervenir para conocerlo,
por ende se modelo la herramienta de autogestion de requerimientos para que sea sencillo, claro
y simple para el duefio o lider del proceso que solicite un cambio en su proceso.

El desarrollo del actual proyecto se baso en tres (3) fases las cuales son: diagnostico actual,

reestructuracion documental y disefio de la herramienta de autogestion de requerimientos.

1.1 Palabras claves:

NTC-1SO 9001:2015, SGlI, autogestion, proceso misional, Core.
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2. Planteamiento del problema

La problematica surge de redisefiar la documentacion del proceso de Talento Humano, para
sistematizar y estandarizar las actividades que debe cumplir el &rea en su proceso , debido a que
se implementé un nuevo proyecto llamado ‘CONEXION’, el cual es un aplicativo que retine
requerimientos de Talento Humano para seleccion de personal con el fin de simplificar el
proceso y ser eficientes dentro de la organizacion, por tal motivo se generaron cambios en los
subprocesos que actualmente no se encuentran debidamente documentados , ni actualizados en la
estructura funcional.

Para intervenir un proceso y documentarlo se debe conocer las actividades que desarrolla
dentro de la organizacion, la empresa tiene una estructura de los pasos a seguir para intervenirlo,
donde uno de los pasos que ejecutan es innecesario. El no contar con una herramienta de
autogestion para esta accion, genera costos y tiempos de desplazamiento, debido a que varios de

los procesos que conforman el SGI, se encuentran en diferentes sedes de la organizacion.

En la figura 1 se puede visualizar el diagrama Causa- Efecto donde se muestra la problemética

principal y las diferentes causas y subcausas que surjen de acuerdo a este problema.

Procesos Actividades |

Acciones

innecesarias Actividades que no

No hay estandarizacidn en P .
estan incluidas

el proceso g No existe una adecuada

caracterizacién de los
subprocesos

) Tiempo innecesarios
de desplazamiento

Espera . Costos

No hay control
del registro

El proceso
actual es
obsoleto

Tiempo indtil en la

primera entrevista Costos de desplazamiento
con el duefio del

proceso

Figura 1. Diagrama Causa-Efecto de la problematica. Fuente propia
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2.1 Formulacion del Problema

¢Qué obtiene la empresa al reestructurar la documentacion del proceso core de talento humano

basado en la NTC ISO 9001:2015?

2.2 Sistematizacion del Problema

e Aumenta la productividad de la empresa?

e ;Sewuelven mas eficientes y eficaces?

e ;Por qué es importante reestructurar la documentacion del proceso core de talento
humano?

e Para qué es importante reestructurar la documentacion del proceso Core de Talento
Humano?

e ;QUué beneficios traera el reestructurar la documentacion del proceso de Talento

Humano y la herramienta de autogestion?
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3. Objetivos

3.1 General

Reestructurar la documentacion del proceso misional core Talento Humano basado en la

norma 1SO 9001:2015 para la mejora continua del sistema en Emtelco S.A.S.

3.2 Especificos

e Diagnosticar el estado actual del proceso misional core de Talento Humano bajo la
norma ISO 9001:2015

e Elaborar la reestructuracion documental proceso misional core Talento humano.

e Crear herramienta de autogestion de requerimientos a través de Excel programando en

Visual Basic.
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4. Metodologia

4.1 Tipo de estudio
La metodologia propuesta para esta investigacion es de tipo descriptivo 'y documental,
descriptiva porque se describié las caracteristicas y las actividades que alli se realizan para
intervenir un proceso, como lo realizaron Diaz R. etal, 2016 cuyo método fue de tipo
descriptivo, con el fin de estudiar las necesidades de informacion en las pymes de Tundama y
Sugamuxi y documental, debido a que se us6 la informacion existente para el desarrollo del
proyecto en la empresa Emtelco S.A.S, segun Franklin (1997) este tipo de investigacion
documental permite “seleccionar y analizar aquellos istrumentos que tiene datos importantes
relacionados con el proyecto” (p,268).
e Visualizacion de actividades involucradas
e Intervencion del proceso, procedimientos y actividades.
e Registro documental del proceso de talento humano.
El enfoque de la investigacion es de tipo cualitativa, puesto que el proyecto se basé en
reconocer como esta actualmente la empresa, las ideas que se ofrecieron de acuerdo a la
problematica planteada para obtener el mejor resultado y como esto puede afectar positivamente

a la organizacion.

4.2 Poblacion y muestra
Poblacién: Proceso de Talento Humano.
e Paradeterminar la muestra de estudio de este proyecto, se tuvo en cuenta diferentes

factores que influyen para la documentacion en la empresa, como lo son:
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e Tiempo de disposicion de los lideres de los subprocesos.

e Tiempo de aprobacion del lider y los gerentes que validan dichos cambios generados
en los subprocesos.

e Solo hay un analista de procesos que estara en el acompafiamiento de la

documentacion.

Por tal motivo la muestra de estudio son tres subprocesos.
Muestra:

e Administrar cargos y perfiles

e Gestionar el plan anual de capacitaciones

e Realizar induccién

4.3 Disefio metodoldgico
Las fases compuestas para la reestructuracion de la documentacion del Talento Humano y
modelamiento de la herramienta de autogestién se llevaron a cabalidad por medio de las

siguientes actividades que dieron cumplimiento a los objetivos propuestos.

4.3.1 Fase 1 Diagnosticar el estado actual del proceso misional Core de Talento Humano

bajo las normas 1SO 9001:2015

Herramientas
4.3.1.1 Entrevista. Se realizd una entrevista espontanea con la auditora y el analista de

procesos, se utilizd un autodiagndstico de la 1SO 9001:2015, donde cada apartado contiene una
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serie de requisitos que deben cumplirse de acuerdo a la norma, esta entrevista se dividio en 2
reuniones, debido al poco tiempo disponible de la auditora y el analista. En el desarrollo de esta
entrevista se utilizd la matriz de correlacion que contiene una serie de requisitos, donde ellos en
acompafiamiento de la practicante, respondieron si cumple o no con cada uno, asignandole una

calificacién de si cumple de 1, cumple parcialmente 0.5y no cumple 0.

4.3.1.2 Matriz de correlacion. Esta matriz se realizd con el propdsito de comparar los
diferentes apartados de la NTC ISO 9001:2015, con el cumplimiento de esta norma en la
empresa Emtelco, lo que permiti6 determinar falencias dentro de la organizacion. Paraello se
utilizd una matriz de autodiagnostico con una calificacion de cumple 1, cumple parcialmente 0.5
y no cumple 0, de esta manera se logro establecer el porcentaje de cumplimiento de la empresa

con la norma.

4.3.1.3 Fichade verificacion. Se realizd una observacion directa de la documentacion
existente, donde lo observado se registré en una ficha de verificacion para determinar el
porcentaje de cumplimiento (entradas, salidas, proveedor, cliente, registros y anexos) de cada
uno de los subprocesos que se intervinieron del proceso de Talento Humano, donde se utilizd las

siguientes calificaciones cumple 1, cumple parcialmente 0.5y no cumple O.
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4.3.2 Fase 2 Elaborar la reestructuracion documental proceso misional core Talento
humano. Para el segundo objetivo se intervinieron (3) tres subprocesos los cuales son:
Administrar cargos Y perfiles, Gestionar el plan anual de capacitaciones y Realizar induccion,
estos se modificaron para el cumplimiento del ciclo PHVA, la interaccion con otros subprocesos
y ademas para el control de los registros mapeados, este control tiene como propdsito de que la
ubicacion este actualizado, protegidos ante el deterioro y tengan un tiempo de retencion y

disposicion final.

Herramientas

4.3.2.1 Entrevista. Se realizd reuniones con cada lider de los subprocesos, el fin de esta
reunion es la contextualizacion de las actividades que realizan para poder ejecutar su proceso
dentro de la organizacion; para poder realizar estar intervenciones, se citaron a reuniones a través

del correo corporativo teniendo en cuenta la disponibilidad de tiempo de cada uno de ellos.

4.3.2.2 Informacion documentada. En los documentos se contemplaron las diferentes
caracterizaciones de los subprocesos que se intervinieron y modificaron, los cuales son
Administrar cargos Y perfiles, realizar induccion y Gestionar el plan anual de capacitaciones,
donde se determinaron entradas, salidas, clientes, proveedor, definiciones, responsable, registros
y anexos con el proposito de definir su ubicacion, tiempo de retencion, tipo de soporte y
disposicion final, ademéas del cumplimiento de la metodologia SMART , la cual es una
herramienta para definir de forma inteligente los objetivos de cada subproceso, donde este debe
ser especfifico, medible , alcanzable , relevante y temporal, que permite un direccionamiento

de los esfuerzos hacia metas concretas y sobre todos reales. También se crearon los siguientes
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formatos, Reserva de sala, Asistencia induccion operativo y asistencia induccion administrativos
los cuales se manejara de manera virtual, ademas se modificé el procedimiento realizar re

induccion para dar soporte a cada uno de los subprocesos.

4.3.2.3 Diagramas de flujo. En las caracterizaciones se disefid los diagramas de flujo para una
representacion grafica de la secuencia de etapas, actividades que ocurren en los subprocesos a

trabajar y sus precedencias.

4.3.2.4 SIPOC. Es una herramienta que permite visualizar el proceso de manera sencilla,
identificando las partes implicadas dentro de los subprocesos, donde se tomaron cada uno de los
subprocesos anteriormente nombrados para la identificacion de proveedores, entradas, salidas

clientes y registros y anexos.

4.3.3 Fase 3 Crear herramienta de autogestion de requerimientos a través de Excel

programando en Visual Basic.

4.3.3.1 Entrevista. Se realizd una entrevista espontanea con el analista de procesos para
identificar el paso a paso para la intervencion de un proceso, para ello se realizd una pregunta al
analista, con el proposito de identificar los pasos para acceder a los cambios que solicitan los

lideres.

4.3.3.2 Desarrollador de Visual Basic. Este desarrollador permitird crear macros avanzadas

para poder ejecutar algunos pasos dentro de la herramienta de autogestion.
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4.3.3.3 Herramienta de autogestion. Se realizd una herramienta de autogestion en Excel, con
el propésito de agilizar la intervencion de los subprocesos dentro de la organizacion, para su

disefio se tomaron los datos adquiridos en la entrevista.

4.3.3.4 Instructivo. Este instructivo se disefid para que complemente la herramienta de
autogestion, con el proposito de que el lider conozca el adecuado uso de la herramienta, ademas
si existen dudas de acuerdo a definiciones, se puedan apoyar de la misma, teniendo en cuenta que

en la herramienta obtiene especificaciones para que no existan confusiones.
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5. Resultados

5.1 Fase 1 Diagnosticar el estado actual del proceso misional Core de Talento Humano bajo

las normas 1SO 9001:2015

5.1.1. Entrevista.
Se realizd una entrevista con la auditora interna y el analista de procesos como se evidencia en

el anexo 1 (Ver anexo 1 Acta de reuniones para matriz de correlacion autodiagnéstico 1SO

9001:2015), para poder determinar si se estd cumpliendo cada uno de los apartados dentro de la
organizacion. Esta entrevista se dividio en dos reuniones por la poca disponibilidad de los
mismos, donde se utilizd una matriz de correlacion asignandole una calificacion si cumple 1,
cumple parcial 0.5y no cumple 0, para el desarrollo esta entrevista, se utilizd la matriz de
correlacion |, la cual esta dividida en el apartado 4, 5,6,7, 8,9 y 10, donde cada uno
contiene una serie de requisitos , que deben marcan con X si cumple, cumple parcialmente o no
cumple, asignandole una calificacion si cumple 1, cumple parcial 0.5y no cumple 0. El apartado
4 ( Contexto de la organizacion) contiene 23 requisitos o preguntas , apartado 5 (Liderazgo)
contiene 26 requisitos o preguntas , apartado 6 (Planificacion) contiene 26 requisitos o
preguntas , apartado 7 ( Soporte) 39 requisitos o preguntas , apartado 8 (Operacion) 120
requisitos o preguntas , apartado 9 ( Evaluacion del desempefio) 42 requisitos o preguntas Yy

apartado 10 ( Mejora) 18 requisitos 0 preguntas ; para un total de 294 requisitos o preguntas.
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5.1.2. Matriz de correlacion.

Para determinar la situacion actual y las falencias existentes de la empresa Emtelco S.A.S, se
realizd un primer acercamiento global del sistema de gestion de calidad basado en la norma NTC
ISO 9001:2015, utilizando una matriz de correlacion para comparar los apartados de manera
especifica y el porcentaje de cumplimiento de los mismos en la organizacion. Para obtener los
datos de esta matriz, se emple6 una entrevista anteriormente nombrada, donde la auditora y el
analista de procesos en acompafiamiento de la practicante responderan de acuerdo al
cumplimiento de la empresa. En cada apartado se leera cada requisito o pregunta y ellos con su
experiencia, teniendo en cuenta la informacion que poseen determinaran si cumplen o no con
cada uno de los requisitos. Para el desarrollo de esta matriz se realizaran dos reuniones por la
poca disponibilidad de tiempo de los mismos

Ver anexo 2. Matriz de correlacion autodiagnéstico NTC 1SO 9001:2015

Nota: Para poder visualizar la matriz de correlacion completa con la calificacion asignada

abrir el documento Matriz de correlacion autodiagnéstico 1SO 9001:2015.

4. CONTEXTO

= Tevihizos seates 50 )
o ses
(T3 COMPRENSION D RS RECT SIORDTS ¥ EXPECTATVAS D LAS PATTES i i
e sapas son i i
m %
o .

m - T

1%

R E ] FARER VAR R ]

Figura 2.Matriz de correlacién. Fuente propia
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A continuacién se puede visualizar el porcentaje de cumplimiento de cada requisito de acuerdo

a cada apartado. Ver tabla 1. Autodiagnéstico de NTC ISO 9001:2015.

Tabla 1

Autodiagnostico NTC ISO 9001:2015 con Emtelco.

NUMERAL

4.1

4.2

4.3

4.4

5.1

5.2

5.3

6.1

6.2

6.3

REQUISITOS

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU
CONTEXTO

COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS
PROCESQOS

5. LIDERAZGO

LIDERAZGO Y COMPROMISO

POLITICA

ROLES,RESPONSABILIDADES 'Y AUTORIDADES
EN LA ORGANIZACION

6. PLANIFICACION

ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS

OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION
PARA LOGRARLOS

PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

% DE
CUMPLIMIENTO

50%

50%

S5S7%

79%

87%

93%

83%

50%

60%

50%
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NUMERAL REQUISITOS o lbIE
CUMPLIMIENTO
7. SOPORTE
RECURSOS
71 79%
s COMPETENCIA L00%
4 TOMA DE CONCIENCIA L00%
T COMUNICACION 00
s INFORMACION DOCUMENTADA 05%
8. OPERACION
01 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL o
REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2 86%
DISENIO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y
63 SERVICIOS 00%
CONTROL DE LOS PROCESOS,PRODUCTOS Y
SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4 59%
. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO 040
- LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 00
CONTROL DE LOS ELEMENTOS DE SALIDA DEL
6.7 PROCESO, LOS PRODUCTOS Y LOS SERVICIOS 86%

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
SEGUIMIENTO,MEDICION,ANALISIS Y
9.1 EVALUACION 87%

92 AUDITORIA INTERNA 100%
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NUMERAL REQUISITOS 76 DE
CUMPLIMIENTO
03 REVISION POR LA DIRECCION 830
10. MEJORA
l01 GENERALIDADES L00%
102 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA 82%
103 MEJORA CONTINUA L00%

Autor: Fuente propia

Se puede evidenciar que la empresa en la mayoria de los apartados tienen porcentajes
superiores a un 80%, lo que demuestra que aunque estan cumpliendo con estos requisitos aun
hay cosas por mejorar; a diferencia de aquellos porcentajes iguales o inferiores al 50 % (4.1, 4.2,
6.1, 6.3, 7.4), que nos indica que se deben realizar acciones de mejora o un plan de accion de
acuerdo a lo que le falta a la empresa para subir este porcentaje, debido a que falta definir los
lineamientos para establecer entradas y/o salidas de los subprocesos, bajar los indicadores a nivel
de subproceso, actualizacion de lecciones aprendidas, gestionar niveles de revision y aprobacion
debido a que existen muchas demoras para poder subir los cambios a el aplicativo dispuesto por
la organizacion, planes de contingencia, lineamientos para establecer la frecuencia de revision de

los subprocesos y se evidencia que no se muestra la interaccion con otros subprocesos.
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En la figura 3 se puede observar el porcentaje de cumplimiento de cada apartado con respecto
a la empresa de manera global, lo que demuestra que los apartados con menor cumplimiento son
el contexto de la organizacion con un 62% vy la planificacion con un 54%, lo que rectifica lo que
se muestra en la tabla 1, puesto que son los apartados con menor cumplimiento de sus requisitos,
debido a que a un se deben hacer mejoras de acuerdo a lo que se evidencia que falta

implementarse como anteriormente se nombra.

100% e 90%  91%

85% 86%

90%
80%
70% 59%

: .

54%

50%
40%
30%
20%
10%

0%

B © < < S
e 9 & N & & =
Q Q S >
AV
& v O " o N )
N\ 5 ?9 ® Yy
® Y S
X $ 9
NP
i

Figura 3. Porcentaje de cumplimiento global ISO 9001:2015. Fuente propia

Dentro del proceso de Talento Humano, se logré evidenciar en la documentacion existente que
varios de los subprocesos, no cumplen con el ciclo PHVA, no poseen indicadores para poder
medir su eficiencia, algunas actividades no poseen entradas ni salidas y ademéas no se muestra
interaccion con otros subprocesos. Lo que determina que los subprocesos que conforman el
proceso de Talento humano estan mal estructurados, desactualizados y son obsoletos con la

llegada del nuevo aplicativo proporcionado por la compafiia llamado Conexion.
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5.1.2 Ficha de verificacion

Al realizar estas fichas de verificacion de los subprocesos a tratar, podemos identificar las
falencias actuales y como en esta reestructuracién podemos mejorarlas.

Identificando que las actividades cumplan con sus elementos los cuales son proveedores,
entradas, salidas y clientes, ademas que sus registros tenga una ubicacion, tiempo de retencion vy
una disposicién final. Para verificar el cumplimiento de los subprocesos se dieron calificaciones
de cumple 1, cumple parcialmente 0.5y no cumple O de cada una de las actividades, objetivo
registros y anexos.

5.1.2.1 Fichade verificacion subproceso administrar cargos y perfiles.

Nota: Para poder visualizar la ficha de verificacion completa con la calificacion asignada y
formula, abrir el documento Ficha de verificacidn subproceso administrar cargos y perfiles.

Ver Anexo 3. Ficha de verificacion, Subproceso Administrar cargos y perfiles

En la figura 4 se puede observar una parte de la ficha de verificacion que se utilizd para
evaluar como se encontraban actualmente los subprocesos de talento humano, en especifico para

este caso administrar cargos y perfiles.

Figura 4. Ficha de verificacién Administrar cargos y perfiles. Fuente propia
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La figura 5y 6 que se encuentra a continuacion, es el resultado de la ficha de verificacion
del subproceso Administrar cargos y perfiles.

En la figura 5 se puede observar el porcentaje de actividades del subproceso (Administrar
cargos Yy perfiles), donde el 18% cumple (2 actividad), el 82% cumple parcialmente (9
actividades) y el 0% no cumple (0 actividades) en cuanto entradas, salidas (documentacion y
registros), proveedores y receptores (actividades del mismo subproceso u otros subprocesos), con
un porcentaje de cumplimiento total de 59%, lo que demuestra que hay actividades que les falta
alguna entrada, salida, proveedor o cliente dentro del mismo, esto genera que no exista un

adecuado relacionamiento con otros subprocesos de la organizacion.

ACTIVIDADES
| Actividades
B Cumple Cumple 2
Cumple
B Cumple !
parcialmente parCIaIme nte 9
No Cumple 0

No cumple

Figura 5.Porcentaje de cumplimiento y no cumplimiento de actividades, Administrar cargos y perfiles. Fuente
propia

En la figura 6 se puede observar el porcentaje de registros y anexos del subproceso (realizar la
induccion) donde el 100% cumple (8 registros y anexos) y el 0% no cumple (O registros y
anexos). Lo que demuestra que los registros y anexos de este subproceso tienen ubicacion,
tiempo de retencion, disposicién final y tipo de permiso, lo que evidencia que todo esta

debidamente cuidado.
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REGISTROS Y ANEXOS

"
® Cumple Cumple 8
parcialmente Cump|e
® No cumple parcialmente 0
No Cumple 0

Figura 6.Porcentaje de cumplimiento de registros y anexos, Administrar cargosy perfiles. Fuente propia

5.1.2.2 Fichade verificacion subproceso realizar induccion.

Nota: Para poder visualizar la ficha de verificacion completa con la calificacion asignada y
formula, abrir el documento Ficha de verificacién subproceso Realizar induccion.

Ver Anexo 4 .Ficha de verificacion Subproceso Realizar Induccion

En la figura 7 se puede observar una parte de la ficha de verificacion utilizada para el

subproceso realizar induccion.

emtelco

CX&BPO

Proceso: Talento humano Subproceso: Realizar induccion

Descripcién Cumple No cumple Observaciones

[ Etemento ]
o _-

Item Proveedor Entrada Salida Receptor Cumple Cumple
parcialme

No Cumple

Figura 7.Ficha de verificacion Realizar induccién. Fuente propia
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La figura 8 y 9 que se encuentra a continuacion, es el resultado de la ficha de verificacion
del subproceso Realizar induccion.

En la figura 8 se puede observar el porcentaje de actividades del subproceso Realizar
induccion donde el 12% cumple (1 actividad), el 50% cumple parcialmente (4 actividades) vy el
91% no cumple (3 actividades), con un porcentaje de cumplimiento total del 38%, lo que
demuestra que mas de la mitad de las actividades no tienen elementos de caracterizacion como
entradas, salidas (documentacion), proveedor o clientes ( actividades o subprocesos) o todos los

elementos, que permitan una adecuada interaccion con otros subprocesos.

ACTIVIDADES
| Actividades
= Cumple Cumple 1
Cumple

= Cumple parcialmente 4

parcialmente

‘ No Cumple 3

0 cumple

Figura 8.Porcentaje de cumplimiento y no cumplimiento de actividades, Realizar induccién. Fuente propia

En la figura 9 se puede observar el porcentaje de registros y anexos del subproceso
(administrar cargos Yy perfiles) donde el 100% cumple debido a que cuenta con una ubicacion,
tiempo de retencion, tipo de permiso Y tipo de soporte (12 registros y anexos) y el 0% no cumple
(O registros y anexos). Lo que demuestra que existe cumplimiento de los registros y anexos en

cuanto a su ubicacion, tipo de soporte, disposicion final y permiso.
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REGISTROS Y ANEXOS

Cumple 12
® Cumple Cum_ple

parcialmente 0

No Cumple 0

Figura 9. Porcentaje de cumplimiento y no cumplimiento de registros y anexos, Realizar induccién. Fuente propia

5.1.2.3 Ficha de verificacion subproceso plan anual de capacitaciones.

Nota: Para poder visualizar la ficha de verificacion completa con la calificacion asignada y
formula, abrir el documento Ficha de verificacion subproceso Gestionar el plan anual de
capacitaciones.

Ver Anexo 5 .Ficha de verificacion, Subproceso Plan anual de capacitaciones

En la figura 10 se visualiza una parte de la ficha de verificacion implementada para definir
como estaba el subproceso gestionar el plan anual de capacitaciones, en cuanto a su

caracterizacién y documentacion.

Figura 10.Ficha verificacion Gestionar plan anual de capacitaciones. Fuente propia
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La figura 11y 12 que se encuentra a continuacion, es el resultado de la ficha de

verificacién del subproceso Gestionar el plan anual de capacitaciones.

En la figura 11 se puede observar el porcentaje de actividades del subproceso (plan anual de
capacitaciones), donde el 6% cumple (1 actividad) y el 94% no cumple (16 actividades), con un
porcentaje de cumplimiento total del 41%, lo que demuestra que mas de la mitad de las
actividades no cuenta con algunos elementos de caracterizacion como entradas, salidas
(documentacién), proveedores Y clientes (actividades o subprocesos). Lo que genera que no

exista una adecuada secuencia o relacionamiento con otros subprocesos.

ACTIVIDADES

m Cumple | Actividades

Cumple 1

H Cumple Cum_ple
parcialmente parcialmente 12
No cumple No cumple 4

Figura 11.Porcentaje de cumplimiento y nocumplimiento de actividades, plan anual de capacitaciones. Fuente
propia

En la figura 12 se puede observar el porcentaje de registros y anexos del subproceso que
cumplen con una ubicacion, tiempo de retencion, disposicion final y tipo de permiso (plan anual
de capacitaciones) donde el 100% cumple (12 registros y anexos) y el 0% no cumple (O registros
y anexos). Lo que demuestra que existe cumplimiento de los registros y anexos en cuanto a su

ubicacion, tipo de soporte, disposicion final y permiso.
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REGISTROS Y ANEXOS

Registros y anexos

= Cumple Cumple 12
Cumple

= Cumple parcialmente 0

parcialmente No cumple 0

No cumple

Figura 12. Porcentaje de cumplimiento y no cumplimiento de registros y anexos, plan anual de capacitaciones.
Fuente propia

5.2 Fase 2 Elaborar la reestructuracion documental proceso misional core Talento humano

5.2.1 Entrevista.

Se realizaron intervenciones con los lideres de los subprocesos los cuales son, para el
subproceso administrar cargos y perfiles el lider de soportes, licitaciones y cargos , para realizar
la induccion la auxiliar de cultura y para Gestionar el plan anual de capacitaciones el analista de
bienestar , con el propésito de entender y contextualizar las actividades y la documentacion que
ejecutan dentro de sus procesos, contando cada una de las actividades que realizan vy los
registros que utilizan, esto se iba anotando para luego ser plasmado en el formato de
caracterizacion de cada subprocesos , teniendo en cuenta la caracterizacion existente y asi de esta
misma forma ir creando y adaptandola a la nueva , ademas esto sirvié para actualizar los
registros que se encontraban en cada subproceso, puesto que algunos habian cambiado en cuanto
su nombre y ubicacién. Como se evidencia en el siguiente Ver anexo 6 Entrevista con los lideres

de los subprocesos.
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5.2.2 Documentacion.

5.2.2.1 Caracterizacion.

La Caracterizacion es una herramienta que facilita la descripcion, gestion y control de los
Procesos a través de la identificacion de sus elementos esenciales. (Torres, 2017)

Estos elementos son entradas, salidas, clientes, proveedores, registros, anexos y objetivos que
permiten tener un control de las principales actividades que se desarrollan dentro de cada
subproceso y como influye en la organizacion. En este proyecto se definio la caracterizacion de
tres subprocesos llamados, Administrar cargos y perfiles, realizar la induccion y gestionar el plan
anual de capacitaciones, realizando una reestructuracion de la documentacion existente. (Ver
anexos)

Ver anexo 7 .Caracterizacion del subproceso Administrar cargos y perfiles
Ver anexo 8.Caracterizacién del subproceso Realizar la induccion

Ver anexo 9.Caracterizacion del subproceso Gestionar el plan anual de capacitaciones



Tabla 2

Creaciény modificacién de la documentacion de cada subproceso

CREACION

SUBPROCESO

-Formato notificacién de
actualizacion
- Instructivo cargos y perfiles

-Formato Asistencia induccion

- Formato Reserva de sala
-Formato Asistencia re induccion
-Definicion aplicativo conexion

-Definicion aplicativo conexion

34

MODIFICACION
-Objetivo
- Entradas y/o salidas
-Actualizacién registros y
anexos
-Interaccion con otros
subprocesos
-Cumplimiento ciclo PHVA
- Caracterizaciones del
subproceso
- Diagrama de flujo
- Caracterizacion
Procedimiento realizar re
induccidn

-Objetivo

-Entradas y/o salidas
-Actualizacion de registros y
anexos

-Interaccion con otros
subprocesos

-Cumplimiento ciclo PHVA
- Diagrama de flujo
-Objetivo

-Agrupar actividades
-Entradas y/o salidas
-Actualizacion registros y
anexos

-Interaccion con otros
subprocesos

-Cumplimiento ciclo PHVA
- Caracterizacién gestionar el
plan anual de capacitaciones
-Diagrama de flujo

Autor: Fuente propia
En la tabla 2 se puede observar las modificaciones y creaciones que realizaron en cada uno de los

subprocesos, mejorando y reestructurando su principales falencias evidenciadas en las fichas de
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verificacion y la matriz de correlacion, donde se encontré que no estaban cumpliendo con el
ciclo PHVA y no se demostraba la interaccion con otros subprocesos, ademas incluyendo los

cambios generados por el aplicativo dispuesto por la compariia Conexion.

5.2.2.2 Formatos.

Se realizaron formatos para diligenciar de manera digital, debido que lo se quiere con el
aplicativo conexion, es eliminar el papel dentro de la empresa y que todo se pueda realizar
virtualmente. A continuacion se menciona los subprocesos con los formatos creados.

Nota: Para observar los anexos de manera detallada y completa puede abrir los documentos en

la carpeta comprimida

e Formato del subproceso Administrar cargos y perfiles

En la figura 13 se puede observar el formato de notificacion de actualizacion donde se
encuentran los cambios que puede realizar para ser dirigido a las personas encargadas de hacer

estos cambios después de las respectivas aprobaciones.

emielco

Motivos para la actualizacion Fecha:

Cambio de
nemenclatura Ajuste de
(centro de costos, funciones
programa, ciudad)

Cambio salarial

Especifique el motivo

Figura 13.Formato notificacion de actualizacién. Fuente propia
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Anexo 10. Notificacion de actualizacion

NOMBRE DEL DOCUMENTO ARCHIVO

NOTIFICACION DE ACTUALIZACION E n

Adobe

En la figura 14, 15y 16 se puede observar el desarrollo del instructivo, el cual por politicas de
la empresa no es posible mostrarlo en el proyecto de grado. Este instructivo se realizd en el

programa Filmora, el cual es utilizado para realizar videos explicativos.

Figura 14. Edicién del instructivo, programa Filmora. Fuente propia
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Conexién

Cargos

Gestidn de cargosy
periles

Figura 15.Bandeja principal para ingresar al médulo de Cargos en Conexion. Fuente propia

Gestion de cargos y perfiles

Figura 16.Gestion de cargos y perfiles en el aplicativo Conexion. Fuente propia

NOMBRE DEL DOCUMENTO

INSTRUCTIVO CARGOS Y PERFILES

ARCHIVO

E Adobe
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e Formato del subproceso realizar induccion

En la figura 17 se puede observar el formato de asistencia de induccion, de manera digital se

digitaran los nombres y si asistié se marca con X.

EI I Itelco Asistencia induccion
Fecha:
Responsable: Lugar {sala):
Hora:
Tema:
Administrativo Operativo
Asistentes
o - A Marque con X si
N Nombre y apellidos Area

asistic

w |o (= (o |; | [ (R =

-
=

-
=y

-
M

=
w

-
™S

Y
[

Figura 17. Formato asistencia induccion. Fuente propia

Anexo 11. Asistencia induccion

NOMBRE DEL DOCUMENTO ARCHIVO

ASISTENCIA INDUCCION ).K/ .

Adobe




39

En la figura 18 se observa el formato de reserva de sala, donde los responsables de realizar las
inducciones o capacitaciones llenen para apartar las sala disponible de acuerdo a la cantidad de

personas.

emtelco e

Responsable: Fecha: Hora:

Tema: Sala disponible:

Figura 18. Formato de reserva de sala. Fuente propia

Anexo 12. Reserva de sala

NOMBRE DEL DOCUMENTO ARCHIVO

RESERVA DE SALA z N
Adobe




En la figura 19 se puede visualizar el formato de asistencia re induccién donde es aplicable

para los administrativos debido que es donde méas se generan cambios.

emtelco Asgistencia Re induccién
Fecha:
Responsable: Lugar (=ala):
Hora:
Tema:
Administrativo Operativo
Asistentes
N® Nombre y apellidos Area Marque con X si

asistio

w (o [~ (@ o e (e [a [a

Figura 19. Formato asistencia re induccién. Fuente propia

Anexo 13. Asistencia re induccién

NOMBRE DEL DOCUMENTO ARCHIVO

ASISTENCIA RE INDUCCION t T

Adobe
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En la figura 20 se puede observar una parte del procedimiento realizar re induccidn que se

utiliza si es necesario aplicarla debido algin cambio dentro de la organizacion.

emtelco Caracterizacion del Procedimiento Realizar Reinduccion

[ | | | [ [ Fecha: 07/10/2019

(CFUe L O WS A Prestar senvicios de negocio

PROCESO Gestionar senvicios de gestion humana

SUBPROCESO Realizar induccion

S Tl Realizar Reinduccion

TN UETTH S Jefe Oficina de Bienestar y Desamrollo Humano, Direccion de Talento Humano

OBJETIVO Reorientar al colaborador a la cultura organizacional mediante presentacion de los cambios organizacionales o capacitaciones
que integren los cambios.

Reinduccién: Método utilizado para actualizar a los colaboradores a nueva informacion o cambios realizados en la empresa en
virtud del cumplimento de objetives. Los programas implementados por el drea de comunicacionas, el subproceso Gestion del
cambio, cultura, entre otras estrategias definidas por la Direccién de talento humano, que en su contenido abarque temas de
cambios organizacionales serdn tomados también como parte de reinduccion a los colaboradores

DEFINICIONES

Proveedor Entrada Actividad Flujograma  Cargo Salida Cliente

Figura 20. Procedimiento realizar re induccion. Fuente propia

Anexo 14. Procedimiento realizar re induccién

NOMBRE DEL DOCUMENTO ARCHIVO

PROCEDIMIENTO REALIZAR RE INDUCCION ).\,

Adobe
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5.3 Fase 3 Crear herramienta de autogestion de requerimientos a través de Excel

programando en Visual Basic.

5.3.1 Entrevista

Se realizd una entrevista espontanea con el analista de procesos, para identificar las
actividades que realizan para intervenir los subprocesos dentro de la organizacion, , definir como
saben que deben intervenirlo y que informacion utilizan para hacerlo, teniendo en cuenta esto, se
realiza una tabla donde se especifica las actividades que realizan y como con esta herramienta se
puede hacer de manera mas agil, esto realiza con el proposito de obtener todas las caracteristicas

necesarias para poder disefiar la herramienta de autogestion. (Ver anexo 15 entrevista con el

analista de procesos)

Teniendo como resultado las principales actividades que realizan para intervencion de los

subprocesos. Ver tabla 3. Actividades para intervencion de los subprocesos

Tabla 3

Actividades para intervencidn de los subprocesos

- Analizar informacion documental (proceso, subproceso,
procedimiento).

- Conocer el subproceso en su ejecucion actual.
- Realizar propuesta

- Verificar interaccion de los cambios.

- Entregar propuesta.

- Ajustar propuesta si aplica

- Aprobacion

- Publicacién al aplicativo SGI

- Diwulgacion del SGI
Autor: Fuente propia
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En la tabla 3 se observan las principales actividades que realiza el analista de procesos para
intervenir un subproceso, teniendo en cuenta esto se disefia la herramienta de autogestion para el

uso de los lideres cuando requieran algin cambio o modificacion.

5.3.2 Herramienta de autogestion

La autogestion conocida también como gestion colectiva, significa en términos generales, el
manejo de la empresa en todas sus dimensiones, por parte de sus asociados. Es una forma
particular de establecer las relaciones de propietario- gestor — asociado y por ende una relacion
armdnica entre capital, trabajo, recursos y produccién. La autogestion se relaciona de manera
directa con la concepcion de desarrollo, seguimiento y evaluacion de los procesos que se generan
atinentes al ordenamiento, orientacion y practica que se le imprime a los recursos disponibles,
con el fin de propiciar bienestar a todas las personas que persiguen intereses afines y adelantan

esfuerzos conjuntos. (Tomés s.f.).

Esta herramienta de autogestion no solo se realiza con el proposito de reducir tiempos de
intervencion para cada proceso de la organizacion, puesto que solo hay un recurso humano
disponible para lograr dichas intervenciones, sino ademas de generar autonomia a los lideres
como duefios de sus procesos, debido a que ellos son realmente quienes conocen cada actividad
que deben realizar para cumplir el propésito que desean , permitiendo que se apropien de los
cambios o las decisiones que necesitan para mejorar su proceso. A traves de esta herramienta los
lideres tendran un nivel mayor de compromiso para lograr la mejora continua de su proceso sin

esperar que alguien lo haga por ellos.
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Para poder disefiar esta herramienta se utilizd el programador Visual Basic en Excel que
permite crear o modificar macros de una manera mas avanzada, generando de esta manera un

cddigo que facilitara el uso de esta herramienta.

En la figura 21 se puede observar una parte del codigo realizado en el programador Visual
Basic con el proposito de obtener macros avanzadas para desarrollar la herramienta de

autogestion.

# Microsoft Visual Basic para Aplicacicnes - Herramienta de autogestion final.xism - [Hojal (Cédigo]]

% Archive Edicion  Ver |nsertar Formato Depuracién Ejecutar Herramientas Complementos  Ventana  Ayuda

=== ) ponom B @ | Lin 363, Col32 HeE R & -
[Py = b s ﬁ |:Genera|) v‘ ‘vermcar
BB P End Select

&% VBAProject (Herramienta de a
= Sneets ("Autogestidn subproceso”).Select

Microsoft Excel Objetos
Hoja1 (£Que deseas hacer)

Hoja2 (Autogestion subproc If a_definicion = True Then
Hoja3 (TERMINASTE) ActiveShest.Range ("B1S:H1S") .Select
Hoja4 (Autogestién procedim With Selection.Interior
Hoja5 ({Que deseas hacer.) .Pattern = x1Solid

&7 Thisworkbook .PatternColorIndex = xlAutomatic

(=25 Médulos .Color = 49387

ol Médula1 .TintAndShads = 0

i Médulo2 .PatternTintAndShade = O

48 Médulo3 End With

ol Médulod Else

ActiveSheet.Range ("B1S:H1S") .Select

Selsction.ClearContents

With Selection.Interior
.Pattern = xlSolid
.PatternColorIndex = xlAutomatic
.ThemeColor = x1ThemeColorDarkl
.TintAndShads = 0
.PatternTintAndShade = 0

End With

End If

&% vBAProject (Responsablesadsx

If m_definicion = True Then

ActiveSheet.Range ("B20:H20") . Select

With Selection.Interior
.Pattern = xlSclid
.PatternColorIndex = xlAutomatic
.Color = 14008737
.TintAndShade = 0
.PatternTintAndShade = 0

End With
Else

ActiveShest.Range ("B20:H20") .Select

Selsction.ClearContents

Wwith Selection.Interior
.Pattern = xlSolid
.PatternColorIndex = xlAutomatic
.ThemeColor = x1ThemeColorDarkl
.TintAndShade = 0f
.PatternTintaAndShade = 0

End With
End If

If e_definicion = True Then
ActiveSheet.Range ("B21:H21").Select
With Selection.Interior
.Pattern = xlSclid
.PatternColorIndex = xlAutomatic
.Color = 55508
.TintAndShade = 0
.PatternTintAndShade = O
End With
Else
ActiveSheet.Range ("B21:H21") .Select

Figura 21.Codigo en el programador Visual Basic. Fuente propia
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Los lideres de los procesos en esta herramienta podrén exponer los cambios que desean dentro
de su proceso, para que el analista evite reunirse con ellos para conocerlo, donde ellos definiran
si lo que desean hacer es agregar/crear, modificar o eliminar (entrada, salida, proveedor,
actividad, receptor, cargo, registro, anexo, politica, definicion o descripcion de la actividad),
ademas dentro del mismo podran definir la secuencia logica de las actividades que alli realizan
para saber qué actividad es precedente de otra.

En esta herramienta los lideres despliegan en la celda del subproceso un listado donde se
encuentran cada subproceso que existe dentro de la organizacion, cuando el lider seleccione su
subproceso de inmediatamente se llenara la celda del proceso y macro proceso al que pertenecen,
puesto que hay lideres que no tienen conocimiento en cual proceso y macro proceso se encuentra
su subproceso, todo esto se hizo con el proposito de que fuera facil, sencillo y entendible para el

usuario.

En la figura 22 podemos visualizar la primera hoja de la herramienta de autogestion donde el
lider del proceso podra escoger los cambios que desea dentro de su subproceso, ademas se les

recordara el pilar o pilares estratégicos al que apunta el subproceso.

emtelco 2 QUE DESEAS HACER?

#NIA
Macroproceso [l

AGREGAR/CREAR MODIFICAR ELIMINAR Ten presente los pilares
estrategicos que apunta tu

H#NIA
AUTOGESTION
Silo que deseas hacer es
ampezar un subproceso desde
«cero, dale click al siguiente CREAT DESDE CEre
Botén,

f0ue deseas hacer.  Atagestide procedmiento  TLRMIASTE

Figura 22. Autogestion de subproceso. Fuente propia
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En la figura 23 se observa los campos que el lider desea cambiar dentro de su procedimiento,
teniendo presente que en el procedimiento no podra realizar cambios en el objetivo, definiciones,
politicas 0 anexos, puesto que estaran implicitos al subproceso al que pertenezca el

procedimiento a tratar.

emtelco ¢ QUE DESEAS HACER?

CX & BPO

Subproceso (VL)
Procedimiento

AGREGAR/ICREAR MODIFICAR ELIMINAR

$i lo que deseas hacer es

‘empezar un procedimiento
AUTOGESTION desde cero, dale clickal o 0t CEE
siguiente boton.

ue deseas hacer ISl iQue deseas hacer. | Aulogestion i TERMINASTE

Figura 23. Autogestion del procedimiento .Fuente propia

Después de que los lideres de los procesos definen lo que necesitan, podran visualizar la

colorimetria correspondiente de acuerdo a los cambios que realizaron.

En la figura 24 se puede observar en la parte superior derecha la colorimetria correspondiente de
acuerdo a los cambios que el lider decidio escoger, donde coloreara la celda que debe diligenciar
para que la persona tenga acercamiento a la herramienta y no exista confusién al momento que
empiece su autogestion. El formato se disefid para que fuera lo mas claro posible para el lider

que lo utilice, por tal motivo este contiene textos explicativos para que el lider pueda realizar un
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objetivo acorde, identifiqué que es una entrada, salida, cliente y proveedor de cada actividad,
conozca las diferencias entre un registro y un anexo, entre otras mas que se pueden evidenciar en

la herramienta, puesto que para ellos no es claro cuando se les habla con estos términos.

FORMATO DE AUTOGESTION

Nomoro de actividad  Nombro de Ia activiasd

Registro
Documento que presenta svidencia ds Ia
reakzacion de una acthidad
Después que realices tu
autogestion , dale click al

boton.

fTerminaste;

Recuerda, dejar soporte
do tu anexo © anexos.

Figura 24.Formato herramienta de autogestion. Fuente propia

Por ultimo cuando la persona oprima el boton de terminaste lo llevara a la Ultima hoja de
Excel, donde le dara clic a un hipervinculo que abrira un aplicativo que maneja la empresa
llamado SeUs, en este aplicativo el lider ingresara con su usuario Yy contrasefia , adjuntara en un

ticket la herramienta de autogestion diligenciada en la cola del area de desarrollo organizacional |,
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para que sea atendida su solicitud , cabe recalcar que los lideres no se les dejara solos, se les
estara en constante acompafiamiento pero de manera virtual. (Ver anexo)

Nota: Para ver el documento detalladamente puede abrirlo en la carpeta comprimida.
Ver anexo 16. Herramienta de autogestion

Para apoyar el uso adecuado de la herramienta de autogestion se realizd un instructivo donde
se evidencia el paso a paso del manejo del mismo, ademas de una breve induccién al sistema de

gestion de calidad de la empresa con las diferencias entre subproceso y procedimiento.

En la figura 25 se puede observar una parte del instructivo donde se explica detalladamente el
adecuado uso que deben realizar los lideres de los subprocesos si desean realizar cambios dentro

de los mismos.

(i
11"
1
L

emtelco

Para que sea mas facil tu
“ autogestion ten en cuenta

la colorimetria que debes
tener cada vez que
agregues, modifiques,
elimines o realices algan
cambio.

emtelco

Figura 25. Instructivo herramienta de autogestion. Fuente propia

Nota: Para ver el documento detalladamente puede abrirlo en la carpeta comprimida.

Ver anexo 17. Instructivo herramienta de autogestion.


file:///C:/Users/Naslesly/Carpeta%20con%20anexos/Anexo%2018.Inducción%20herramienta%20de%20autogestión%20FINAL.PPTX

49

6. Conclusiones

El diagnostico de la situacion actual de la empresa en cuanto a los requisitos de la norma
NTC ISO 9001:2015 permiti6 identificar las principales falencias y lo que faltaba para
poder mejorar el cumplimiento de cada uno de los requisitos, donde los que poseen
menor porcentaje de cumplimiento son el apartado 4 (contexto de la organizacion) y el
5 (' Planificacion) debido a que no hay interaccion con otros subprocesos, los subprocesos
no cumplen con un ciclo PHVA, muchas actividades no cumple con las precedencias,
orden adecuado y ademas algunas actividades no cuentan con entradas o salidas. En la
documentacion existente del proceso de Talento Humano, se pudo determinar que hay
muchos subprocesos que no cumplen con el ciclo PHVA, no cuentan con indicadores
actualizados para medir su eficiencia, no tienen entradas ni salidas en sus actividades y

no muestra la interaccion con otros subprocesos dentro de la organizacion.

La caracterizacion de los subprocesos permitié que estos se estandarizaran de acuerdos
a los pardmetros establecidos gracias al aplicativo Conexion, identificando cada uno de
los elementos que conforman los subprocesos y ademas actualizando los responsables

de cada una de las actividades, registros y anexos correspondientes.

Se disefid la herramienta de autogestion que permitird intervenir los subprocesos de la
organizacion de manera &gil y eficaz, teniendo en cuenta que fuera sencillo y claro al
usuario para gue estos tengan autonomia y compromiso de los cambios que desean en

su subproceso. Esta herramienta se hace con el propdésito de reducir tiempos y costos



de desplazamiento para intervenir los subprocesos, los lideres podran acceder de
manera dinamica los cambios que desean sin esperar que otra persona lo haga por

ellos.

50
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7. Recomendaciones

Realizar un plan de trabajo y un cronograma de actividades del mismo, de acuerdo a las
falencias evidenciadas en el autodiagndstico de la ISO 9001:2015 que les permita tener
una vision futura de los cambios que desean , lo que falta y en cuanto tiempo se va

realizar, para ir en pro de la mejora de continua de la organizacion.

Seguir con la reestructuracion del proceso de Talento Humano, puesto que ain hay
varios subprocesos que toca intervenir para que se ajusten al nuevo aplicativo

implementado por la compafiia.

Realizar capacitaciones del sistema de gestion de calidad puesto que en la organizacion
no esta totalmente claro la importancia de la buena caracterizacion de los subprocesos y
existe desconocimiento en cuanto a definiciones de entradas, salidas, proveedores y

clientes ademas de la diferencia entre proceso y un procedimiento.

Implementar la herramienta de autogestion con el propésito de semi-automatizar la
intervencion de los procesos, para agilizar los cambios que desean los lideres dentro de

cada subproceso que manejan.
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4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO
La organizacion debe determinar:

N
APLICA

COMPLETO

PARCIAL

NINGUNO
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QUE TIENE? QUE NOS FALTA

i

@ Las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propésito y direccion

sgos asociados a la
estrategiay proyectos

estrategica, y que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistemal X )
de gestion de Calidad estrategicos
mapeo de oportunidades
0 1 0
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS 50%
La organizacion debe determinar:
a. Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de calidad; X
b.Los requisitos pertientes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de la X Socializacién de las
calidad. necesides y expectativas
Definir los mecanismos de
La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacién sobre estas| X seguimiento y edicion de
partes interesadas y sus requisitos pertinentes. las necesidades y
expectativas
1 1 1
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD 57%
Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar:
Determinar los limites y la aplicabilidad del SGC para establecer su alcance X
Direccionamiento asociar
a. Las cuestiones externas e internas indicadas en el apartadp 4.1; X riesgos, alrrlwnzas,
vulnerabilidades, planes
de accion, frente 9001
b. Los requisitos de las partes interesadas pertientes indicadas en el apartado 4.2; X
c. Los productos y senicios de la organizacion; X
El alcance debe estar disponible y mantenerse como informacién documentadal X
estableciendo:
@ Los tipos de productos y senicios cubiertos por el sistema de gestion de la calidad; X
@ La justificacion para cualquier requisito de esta norma internacional que la organizacion X
determine que no es aplicable para el alcance de su SGC.
4 0 0
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 79%
4.4.1 La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un
sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de X
acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional
La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestién de la X
calidad y su aplicacién a través de la organizacion, y debe:
Definir los lineamientos
a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperados de estos procesos; X para establecer I‘as
entredas y/o salidas del los
subprocesos
Esto se debe mapear por
b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos; X diclos de vidao jvo.urney
map de los servicios o
productos no por areas
c) dgteymmar y aplicar los cn}enos y.los métodos (mc.luyendo el seguimiento, la me.clilcm'm y bajar los indicadores por
los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse la operacion eficaz X
y el control de estos procesos; subproceso
d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su X
disponibilidad;
e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos; X
oportunidades,amenazas,
vulnerabilidades, los
f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del X tratamientos, ans de
apartado 6.1, cumplimiento, las
actividades de validacio,
lecciones aprendidas
g) evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que X No se tiene, no medimos
estos procesos logran los resultados previstos; los objetivos propuestos
h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad. X
4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacion debe: X
a) mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos; X
no contamos con
linemientos para mostrar
b) consenvar la informacién documentada para tener la confianza de que los procesos se X los cambios de los
realizan segun lo planificado. historicos de los procesos,
como y cuanto tiempo se
almacenan
6 7 0
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5 LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistema de gestién de la calidad
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al Sistema de

NO

APLICA

COMPLETO

PARCIAL

NINGUNO

estion de la Calidad:
a) asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas de la eficacia del sistema de
estion de la calidad;

QUE TIENE?

QUE NOS FALTA

X
Determinarsi los
actuales objetivos
b) asegurando que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la calidad para el del SGI son
sistemade gestion de calidad y que éstos sean compatibles con el contexto y la direccion X adecuados alas
estratégica de la organizacion;; necesidades de la
organizaciony
medibles
Los lineamientos
para garantizar la
integracion de los
c) la ir de.a \u;, T del sistema de gestion de la calidad en los X nuevos requisitos
procesos de negocio de la organizacion;
generados por la
normaalos
subprocesos.
el enfoque de
d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos; X rlesgo
parcialmente
implementado
e? asegurando que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén X
disponibles;
No se cuenta con
matriz de
comunicacion para
) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los requisitos X establecer el
del sistema de gestion de la calidad;
relacionamiento
con los grupos de
interes para 9001
Los modelos de
medicion estan
asociados ala
g) asegurando que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos; X gestion de las AIG
no a los objetivos
propuestos para el
SGI
h? compromenen'du‘ dirigier!dc y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del X
sistema de gestion de la calidad;
i) promoviendo la mejora; X
i) apoyando otros ru!gs pertinentes de la direccién, para demostrar su liderazgo aplicado a sus X
areas de responsabilidad.
5 5 0
5.1.2.Enfoque al cliente
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente 100%
asegurandose de que:
a)»se determinan, se comprenden y se c%lmplen de manera coherente los requisitos del X
cliente y los legales y reglamentarios aplicables;
b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y los senicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion X
del cliente;
c) se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente. X
3 [ [
5.2 POLITICA
5.2.1.Desarrollar la politica de la calidad 93%
La alta direccién debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que:
@) es apropiada al propdsito y al contexto de la organizacién y apoya su direccion X Validar si es
estratégica; nosihle inteorar la
b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad X
c) incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables; X
d) incluya el compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad. X
5.2.2 Comunicar la politica de la calidad
La politica de la calidad debe:
a) estar disponible y mantenerse como informacién documentada; X
b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacién; X
c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segln corresponda. X
6 1 0
53 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION 2%
La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles dentro del SGI
pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan dentro de la organizacion. X definir que es lider,
La alta direccién debe asignar la responsabilidad y autoridad para: reposanble y gestor|
niveles de reviisén
a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos de|
lesta Norma Internacional; X
validarlo frente el
X objetivoy al
b) asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas; indi _dg
c) informar en particular a la alta direccion sobr‘e el desempefio del sistema de gestion de la X
calidad y sobre las oportunidades de mejora (véase 10.1);
d) asegurarse de que se promueva el enfoque al cliente a través de la organizacion; X
se ejecutan los
cambios sobre los
subprocesos pero
X no se tiene
mapeado la
repercusion sobre
e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestién de la calidad se mantiene cuando otros. Deginir
se planifican e implementan cambios en el sistema de gestion de la calidad metodologiia.
4 2 0




6.PLANIFIACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

6.1.1 Generalidades

COMPLETO

PARCIAL

Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacién debe considerar las cuestiones referidas

57

QUE NOS FALTA

Lecciones aprendidas

riesgoa nivel del subproceso
mejora en la metodologia donde se
incluya el apetito del riesgo asumido

en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades| X por la organizacién
que es necesario abordar con el fin de: definicién de ANS para el tratamiento
de riesgo
niveles de medicién de los riesgo
|materializados
a) asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados previstos; X
b) aumentar los efectos deseables; X
c) prevenir o reducir efectos no deseados; X
d) lograr la mejora X
0 5
6.1.2 La organizacion debe planificar:
50%
a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades; X Lecciones aprendidas
b) La manera de: riesgo a nivel del subproceso
. L . . ” N X mejora en la metodologia donde se
1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion de la calidad; N
el apetito del riesgo asumido
2) evaluar la eficacia de estas acciones. X por la organizacion
6n de ANS para el
Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser proporcionales al impacto| deriesgo
tencial en | formidad de | ductos v - X niveles de medicion de los riesgo
potencial en la conformidad de los productos y los senicios materializados
0 4
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
6.2.1 La organizacion debe establecer los objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes
y los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad. 81%
I
Los objetivos de la calidad deben:
a) ser coherentes con la politica de la calidad; X
b) ser medibles;
c) tener en cuenta los requisitos aplicables; X
d) ser pertinentes para la conformidad de los productos y senicios y para el aumento de la satisfaccion X
del cliente;
ol 15GI se hace a través de |
e) ser objeto de seguimiento; X solopara el S6lse naceatraves defas
auditorias internas
f) comunicarse X
Nose establece lineamientos desde el
0) actualizarse, segln corresponda. X SGl para establecer la frecuencia de su
revision.
La organizacién debe mantener informacién documentada sobre los objetivos de la calidad. X
6 1
6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacién debe determinar:
a) qué se va a hacer; X
b) qué recursos se requeriran; X mapeados no todos disponibles
c) quién sera responsable; X
d) cuando se finalizara; X
. . no todos los objetivos cuentan con
e) como se evaluaran los resultados. X "
modelo de medicion.
3 2
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
[Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de gestion de la calidad, estos 50%
cambios se deben llevar a cabo de manera planificada (véase 4.4). Alrealizar modificaciones el en
La organizacién debe considerar: sistema estas son comunicadas a
través de la intranet, sin emabrgo no
se hace un sondeo sobre las
a) el propdsito de los cambios y sus potenciales consecuencias; X consecuencias sobre otros.
b) la integridad del sistema de gestion de la calidad; X componentes del SGI ya que este esta
concebido por dreas no porlos
c) la disponibilidad de recursos; X P noe
servicios ofrecidos.
d) la asignacion o 6n de respor y au X
0 4




7.SOPORTE

7.1 RECURSOS
7.1.1. Generalidades

PARCIAL

La organizacion debe determinar y proporcionar 10S recursos necesarios para el establecimiento,
mejora continua del sistema de gestion de la calidad,

La organizacion debe considerar:
a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes;

QUE NOS FALTA

Como el proveedor siendo pare
interesada del SGI validar su
ingerencia y relacionamiento.

las modificaciones no intencionadas

b) qué se necesita obtener de los proveedores externos. x
1
7.1.2 Personas 100%
Para fortalecer los conocimietos
sobre los beneficios del SGI
La org on debe y ar las personas necesarias para implementacion eficaz| sensibilizary desarrollar el tema
de su sistema de gestion de la calidad y para la operacién y control de sus procesos. de los planes de accion.
[
7.1.3 Infraestructura 100%
Ca 6n_debe mantener la_infraestructura necesaria_para 1|
de sus procesos y lograr la conformidad e los productos y senicios.
[
[7.1.4. Ambiente para la operacién de los procesos . S :
100% L
La 6n debe " mantener el ambiente necesario para la operacion de
sus procesos y. para lograr Ia conformidad de lo Y senicios.
[
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion o T
7.1.5.1 Generalidades ‘ 5 |
6n debe y los recursos necesarios para asegurarse de la validez
y fiabilidad de Ios resultalos cuando el se realice el seguimiento o la medicion para verlficar 12
e I uctos y senicios con los
La organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados:
a) son para el tipo ifico de de to y medicion X
b) se mantienen para asegurarse de la adecuacion continua para su proposito. X
La organizacion debe consenvar la informacion documentada apropiada como evidencia de que los X
recursos de seguimiento y medicion son idoneos para su proprosito.
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
Cuando la trazabilidad de las mediciones sea un requisito, o es considerada por la organizacion,
lcomo parte esencial de proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicion, el
lequipo de medicion debe:
a) calibrarse o erificarse, o ambas, a intervalos o antes de su 6n, contral
patrones de medicion trazables a patrones de medicion intemacionales o nacionales; cuando nol
existan tales patrones, debe como la base utilizada para Ial
calibracion o la verificacion;
b) identificarse para determinar su estado;
c) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado de calibracion y los
i ultad de la medicion.
La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de medicion previos se ha visto
afectada de manera adversa cuando el equipo de medicion se considere no apto para su proposito,
previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.
X
3
7.1.6 C de la organizacion 100%
g ) Tos para la i6n de sus procesos y|
para lograr la conformidad de los productos y senvicios.
[Estos deben ponerse a 6n en lamedida que sea
[Cuando se abordan las i y ia debe i sus
actuales y cémo adquiir o acceder a los conocimientos adicionales|
y alas
[
7.2 COMPETENCIA (e
100% ! §§
La i debe: i
a) la de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que]
afecta eficacia del sistema de gestion de la calidad;
b) asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en Ia educacion, formacion o
uad
c) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacial
de las acciones tomadas:
) la 6 . como evidencia de la competencia. X
4 [
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
La organizacion debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de lal; 100%
1 tomen de: L
2) la politica de la calidad: X
b) los objetivos de la calidad X
c) su contribucion a la eficacia del sistema de gestién de la calidad, incluyendo los beneficios de unal x
mejora del fio;
d) las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la calidad. x
a [
7 4 COMUN\CACION
las internas y externas pertinentes al sistema def: 50%
gesllun de Ia calidad, que incluyan:
2) qué X R
b) cuando comunicar; X
- Matriz de comunciaciones por
) @ quién comunicar; X proceso para el SGI
d) como comunicar. X
le) quién comunica. X
5
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidad 100%
|E1 sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe inclui
Actualizarfa documentacion
) la informacion documentada requerida por esta Norma soporte para la creacion de
b) la que la org: como ia para Ia eficacia del documentos en el G
sistema de gestion de la calidad.
[
7.5.2 Creacién y actualizacién
Al crear y actualizar la on tada, la 6n debe de que Io| 100%
siguiente sea
) la identificacion ion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de referencia); X
b) el formato (por ejemplo, idioma, versién del software, graficos) y sus medios de soporte (por] x
lejemplo, papel, electrénico):
o) la revision y aprobacion con respecto a la y 6 X
3 [
7.5.3 Control de la informacion documentada
7531 La vnformacvon documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por estal 94%
Norma e debe controlar para de que:
a) este ible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite;
b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, usol x
o pérdida de
7.5.3.2 Para el control de la 6 , la organizacion debe abordar las siguientes| X
segun corresponda:
2) 6n. acceso, 6n y uso; X
b) presenvacion, incluida la preservacion de la X
o) control de cambios (por ejemplo, control de version): x
d) consenacion X
La informacién documentada de origen externo, que la organizacion determina como necesaria paral <o esta coordinado  través de!
la planificacion y operacion del sistema de gestion de la calidad se debe identificar segin seal x sestor dorumental
controlar.
La 5 como evidencia de la conformidad debe protegerse contral




8.0PERACION NO APLICA

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL i

La ion debe planificar, y controlar los procesos (vase 4.4) necesarios, g;
para cumplir los requisitos para la provision de productos y senicios, y para implementar las
acciones i en el capitulo 6, mediante: i |

COMPLETO

PARCIAL

75%

NINGUNO

QUE TIENE?

) la determinacion de los requisitos para los productos y senvicios;

b) el establecimiento de criterios para:
1) los procesos;
2) la aceptacion de los productos y senvicios;

QUE NOS FALTA

Los subprocesos que estan
relacionados con la prestacisn
del servicios y/o producto no
esta en todos los casos

) la determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad para os requisitos de
los productos y sendcios:

d) lai del control de los procesos de acuerdo con los criterios;

) la i y iento de la i en
para

1) confiar en que los procesos se han llevado a cabo segin lo planificado;

2) demostrar la conformidad de los productos y senicios con sus requisitos..

La salida de esta ificacion debe ser adecuada para las de la

La organizacion debe controlar los cambios y revisar las ias de los
cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, cuando seal

La organizacion debe asegurarse de que los procesos contratados extemamente estén
(wase 8.4).

La informacion soporte de la
gestion delos procesos
operativos en ocasiones reposa
en los correos y carpetas
personales de los gestores.

1 5Gly en general la organziacion
no cuenta con un pro

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 Comunicacién con el cliente

La comunicacion con los clientes debe incluir:

100%

a) la i relativa a los productos y senicios;

Total del Numeral

b) Ia atencion de las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;

c) obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y sencios, incluyendo
las quejas de los clientes;

6) manipular o controlar las del cliente;

e) establecer los requisitos especficos para las acciones de contingencia, cuando seal

w| x x| x |x[x

8.2.2 Determinacion de los requisitos relativos a los productos y servicios

67%

(Cuando determina los requisitos para los productos y senicios que se van a ofrecer a los
clientes, la 6n debe de que:

) los requisitos para los productos y senicios se definen, incluyendo:
1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicabl
2) aquellos por la

b) Ia organizacion puede cumplir las declaraciones de los productos y senicios que ofrece.

8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los productos y servicios

92%

8231 La debe de que tiene la de cumplir los requisit
para los productos y senicios que se van a ofrecer a los clientes

La organizacion debe llevar a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar
productos y senvicios a un cliente, para incluir:

) los requisitos i por el cliente, los requisitos para las actividades del
entrega y las posteriores a la misma;

b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o paral
el uso previsto, cuando sea conocido;

c) los requisitos especificados por la organizacion;

d) los requisitos legales y reglamentarios adicionales aplicables a los productos y senvicios;

) las diferencias existentes entre los requisitos de contrato o pedido y los expresados,
previamente.

La organizacion debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.

La organizacién debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacién, cuando el
cliente no una il de sus requisitos

8.2.3.2 La organizacion debe consenar la informacién documentada, cuando sea aplicable:

@) sobre los resultados de la revision;

b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y senicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La organizacion debe asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los productos,
y senicios , la 6 pertinente sea y de que las personas
i sean i de los requisitos modif

8.3 DISENIO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

100%

La 6n debe; y mantener un proceso de diseio y desarrollo|
que sea adecuado para de Ia posterior provision de productos y senvicios.

Total del Numeral

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarollo, la organizacion debe
considerar:

100%

) la duracion y de las acti de disefio y

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

) las acti idas de weri y validacion del disefio y desarrollo;

d) las y en el proceso de disefio y desarrollo;

e) las necesidades de recursos intemos y extemos para el disefio y desarrollo de los productos,
y senicios;

x [x|x| x

[ Ta necesidad de controlar las interfaces entre las personas implicadas en el proceso de
disefio ;

0) la necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso de disefio y,

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

i) el nivel de control del proceso de diserio y desarrollo esperado por os clientes y otras partes

) 1a informacion documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del
disefio y desarrollo.
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9 EVALUACION DEL DESEMPERO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 Generalidades

La organizacion debe

PARCIAL

QUE TIENE?

QUE NOS FALTA

€1 561 no tiene definido.
indicadores parata [para cate. No estan
cdicion del 561a  |identificados cuales
2 qué necesita seguimiento y medicion x piveldel procesoen |seranelnamere
enciencia v 4 gestionar por proceso
~c detiniran
indicadores de
Nose estabiecen orros
= e medicion
b los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacién necesarios paral x sc ceuntan con ar1a gestion
asegurar resultados validos; indicadores s
e Tenen dennass
o) cuando e debon llevar & cabo of seguimienia y I medicion: fosreseneies pere
iodos v esta.
lineamientos
cotablecidos ave |0 .
d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la x orientan sobre. potor lineamientor n.
medicion s |divutEados
Fesuttados
- Se hace a traves de [Nose vatua of
La organizacion debe evaluar ef desempenio y la eficacia del sistema de gestion e hace a trave Noseevata el
de In calidad o ereajasos porta a1G. |ojeries dersr
=) debe & e a comol
evidencia de los resultad
a
9.1.2 Satistaccion del cliente 100%
T orgamzacion debe realizar & Seguimiento de las percepciones de 1os chientes|
del grado en que se cumplen sus
La organizacion debe determmar los métodos para obtener, realizar e x
revisar esta
°
9.1.3 Analisis y evaluacion 94%
La organizacién debe analizar y evaluar os datos y la informacion apropiados que|
surgen por el nto y la medicion
Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:
) la conformidad de los productos y senvicios; x
b) el grado de 6n del cliente; X
c) el desemperio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad; X
d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz; X
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades; X
) el desempefio de los proveedores externos; X
9) la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad. x
7 1
9.2 Auditoria interna 100%
921 La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a internvalos|
planificados para proporcionar informacién acerca de si el sistema de gestion de| x
la calidad
2) es conforme con:
1) los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de lal x
calidad;
2) los requisitos de esta Norma X
b) se i y mantiene X
4 o
552 La organizacion debe 100%
@ planimcar, - 2 Gno o varos programas del
auditoria_que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades., 105,
de M) de informes. que deben tener en x
consideracion la_importancia de los procesos imwlucrados, 10s cambios que
atecten a la organizacién y los de las auditorias preva
b) definir los criterios de 1a auditoria y el alcance para cada auditoria; >
o) seleccionar los_auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de 1al x
la del proceso de auditoria;
) de que los resultados de ias Se informan a 1a direccion| x
©) realizar las comecciones y tomar las acciones comectivas adecuadas sin
demora injustificad: x
n ia Somo evidencia de Ta implementacion del =
de auditoria v los de la auditoria.
c °
65 Revision por 1a direcaion 7%
531 _cener. &
La alta direccion debe revsar ol Sistema de gestion de 1a o al
organizacion a  interalos para_as se de su X
eficacia y con la direccion estratégica de 1)
©.3.2 Entradas de 1a revision por 1a direccion
La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendol
sobre
2 of ostado de las acciones de Ias_reVSIONes por 1a direccion previas:
b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al x len ol 5031, tener
sistema de gestion de la calidad; eriradia more 1
broxima revison por a
rovision porl
o) 1a informacion sobre el desemperio v la eficacia del sistema de gestion de Ia) x “todologis pars jas
calidad, incluidas Ias tendencias relathas a: ouditorias internos. 1o
SUbprocesos.
- - Geve erecutarTs
1) satsfaccion a retroalimentacion de las partes adas x
pertinentes;
SoTo e evaTua soTo
2) el grado en que se han cumplido los objetivos de la calidad; x s tas suditorias
[re hace wraveraw
3) desemperio de los procesos y conformidad de los productos y senicios: o auar
acraves de loa
4 no ¥ acciones i
inemba
|5 resuitados ae %
Noereatzan conTas
) resultados de las auditorfas; < ICONTEC para
ceruificacion v/o
7) o1 desempeno de los proveedores externos
tenra o1 5
[ONEY
) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las eveiuaria ancacis. 1
oportunidades (wase 6.1); frecuencia v o1
o debe
se ntcio aurante et
0 oportunidades de mejora.
a
933 Salidas de la revision por la direccion 100%
Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones y acciones|
relacionadas con x
a) las oportunidades de mejora;
b) cualquier idad de cambio en el sistema de gestion de la calidad; X
<) las necesidades de recursos. x
La debe i como evidencia de los x
de las por la direccion
a o




10.1 Generalidades

100%
La organizacién debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar
cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del X
cliente.
Estas deben incluir:
a) mejorar los productos y senicios para cumplir los requisitos, asi como tratar las necesidades X
y expectativas futuras;
b) corregir, prevenir o reducir los efectos indeseados; X
c) mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad. X
4 0
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, laf 65%
organizacion debe:
a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
1) tomar acciones para controlarla y corregirla; X
2) hacer frente a las consecuencias;
MpTaTTo:
conocimientos de
b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de X los gestores de
que no welva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante: los subprocesos
sobre la
Ampliar los
conocimientos de
los gestores de
1) la revisién y el andlisis de la no conformidad; X los subprocesos
sobre la
elaboracion del
planes de accion.
2) la determinacion de las causas de la no conformidad; X
3) la determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente podrian X
ocurrir;
c) implementar cualquier accién necesaria; X
Para las
auditorias
. . . io " internas sise
d) revisar la eficacia de cualquier accién correctiva tomada; X
hace para las las
OMmontadas por
autogestion no.
e) si es necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la planificacion; X Se aplica parcialm,
f) si es necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad. X
Las acciones correctivas deben ser adecuadas a los efectos de las no conformidades X
encontradas.
3 7
10.2.2 La organizacion debe conservar informacién documentada, como evidencia de:
a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accién tomada posteriormente; X
b) los resultados de cualquier accién correctiva. X
2 0
100%
10.3 MEJORA CONTINUA
La organizacion debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuacion y eficacia del sistema de X
gestion de la calidad.
La organizacién debe considerar los resultados del andlisis y la evaluacién, y las salidas de la
revisién por la direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben X
tratarse como parte de la mejora continua.
2 0

Anexo 2.Matriz de correlacion autodiagnéstico 1SO 9001:2015
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FICHA DE VERIFICACION

Proceso: Tale humano Subproceso: Adminis argos y perfiles

Elemento Descripcién Cumple No cumple Observaciones

item (Actividades) Proveedor Entrada Salida  Receptor Cumple Cumple parcialmente No cumple

Registros Ubicacion Tiempo de Tipo de Disposici6  Cumple Cumple
retencion soporte n final parcialmente  cumg

Aprobacién/Rechazo comité de
cargos y perfiles (Conexién)

Aprobacion/Rechazo comité de
cargos y perfiles (Correo
electrénico)

Cargo y perfil
(creado/actualizado/inactivado)

Cédigo de cargo

Cumple
parcialmente
Formato creacién o
actualizacion de cargos y
perfiles
Metodologia de valoracién de
cargos y perfiles
Diccionario de competencia

Calificacién: Cumple: 1, Cumple parcialmente: 0.5 y No cumple: 0

Formula: ((Cantidad de cumple * 1) + (cantidad de cumple parcialmente*0.5) + (cantidad de no cumple*0))/ Cantidad de
items

Anexo 3. Ficha de verificacion Subproceso Administrar cargos y perfiles



FICHA DE VERIFICACION

Proceso: Talento humano eso: Realizar induccién

Elemento Descripcion No cumple Observaciones
Objetivo

Proveedor Entrada SEUTE! Cumple Cumple No Cumple
parcialme
nte

Ubicacion Tiempode  Tipode Disposicion Cumple Cumple No cumple
retencion soporte final parcialmente
Archivo Gnico
formacion (otros
[GIERIES)

Asistencia biométrica
(operacion)
administrativos
Base de datos de

induccién
(administrativos)

Formato verificacion de
conocimientos
induccién
Mofonu-Modelo
formacion por nacleos
(Tigo Une)
Verificacion de
conocimientos (fisico)

Verificaciéon de
conocimientos (Forvi

Anexo Tipo de permiso Ubicacion Cumple No cumple
parcialmente

Asistencia induccién

Formato verificacién de
conocimientos (fisico)

Verificacion de
conocimientos (Forvi)

Calificacion: Cumple: 1, Cumple parcialmente: 0.5 y No cumple: 0

Formula: ((Cantidad de cumple * 1) + (cantidad de cumple parcialmente*0.5) + (cantidad de no cumple*0))/ Cantidad de
items

Anexo 4 .Ficha de verificacion Subproceso Realizar Induccién
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FICHA DE VERIFICACION

Registros

Aprol on plan anual de
capacitacion
LCertincado de asistencia

Plan anual de
pCitscion

onmaio plan anual de
capacitacion

Calificacion: Cumple: 1, Cumgle parcisimente: 0.5 y Mo cumgle: O
Formula: ((Cantidad de cumpls * 1) + (canfided de cumple parcialmente*0.5) + {cantidad de no cumple*0))
Cantidad de items

Anexo 4 .Ficha de verificacion Subproceso Gestionar el plan anual de capacitaciones
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Anexo 6. Entrevistas con los lideres de los subprocesos
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emtelco Caracterizacion del subproceso administrar cargos y perfiles

TIPO DE PROCESO

MACROPROCESO

PROCESO

SUBPROCESO

RESPONSABLE

OBJETIVO

DEFINICIONES

Estratégico Misional X Apoyo Version: 2

Fecha: 23/09/19

Prestar servicios de negocio

Gestionar servicios de gestion humana

Administrar cargos y perfiles

Jefe de Seleccion de Talento humano

Crear, actualizar e inactivar cargos y perfiles por competencias, a través del aplicativo Conexion dispuesto por la Compafiia, de acuerdo
a los ANS, obteniendo |a frazabilidad y transparencia en la seleccién y contratacion.

Cargo: Funcidn de la cual una persona tiene la responsabilidad y/o compromiso en una organizacion.

Categoria: Es |a clasificacion conforme criterio de pertenencia al core del negocie, actualmente definidas asi: comercial, apoyo al negocio,
operacion al negocio.

Competencia laboral: Conjunto de conccimientos (saber), habilidades (saber hacer) y actitudes (saber estar v guerer hacer), que aplicados al
buen desempefio de una determinada responsabilidad especifica o aporte profesional, aseguran su buen desempefio.

Competencia: Es la capacidad que posee un individuo para desarrollar una serie de acfividades de acuerdo con las funciones establecidas por
la compaiiia para un determinado puesto de trabajo.

Criticidad del cargo: El nivel critico del cargo se da en relacion con las respenzabilidades de sus actividades, decisicnes y monto de
presupuesto asignado, adicionalmente esta ligado a la demanda que tiene en el mercado.

Dependencia: Area, departamento o equipo de trabajo que conforma la estructura de una Direccién/Gerencia dentro del esquema corporative
al que pertenece el cargo.

Desempeno; Constituye el proceso por el cual se estima el rendimiento global del colaborador.
Funciones: Actividades propias de |a gestion del cargo para el cual fue contratado el colaborador.

Perfil de ocupacional: Consiste en |a descripcion de habilidades que debe tener el colaborador para ejercer de forma eficiente un puesto de

trabajo.

Valoracion de cargo: Grado o valor del cargo de acuerdo al mercado, este puede determinar la escala salarial en la que debe de estar esa
posicion yfo segan la politica salarial definida por la compariia.

Requisitos basicos: Caracteristicas obligatorias que deben cumplir aquellos cargos que pretenden ser ocupados.

Estudio de mercado: El estudio de mercado de cargos y perfiles permiten a la Direccion de Talento Humano detectar oportunidades y evaluar
el impactoe causado en el mercade. Ofrece informacion sobre la valoracion cuantitativa y/e cualitativa de un perfil del cargo a nivel regional,
nacional /o internacional, permitiendo idenfificar fipos de perfiles con caracteristicas similares y de segmentar el mercado de acuerdo a tamafio
de la empresa, sector /o de |a necesidad que se tenga, se puede realizar a fravés de Benchmarking de bolsas de empleo, yio a través de la
hemramienta Memger

Aplicativo Conexion: Es un aplicafivo de gestion y seguimiento que fiene como objetive brindar una solucion integral para oplimizar procesos
de Talento Humano, mejorar la calidad, agilidad y disponibilidad de la informacion para sus colaboradores.

Directores/Gerentes: -Gerencia Ganeral
-Director Comercial

-Director de Talento Humano

-Director de Cperaciones de Experiencia al Cliente
-Director Administrative y Financiero
-Director de Operaciones Comerciales
-Director de Tecnologia

-Director de Expenencia Del Cliente
-Director General De Operaciones
-Director de Operaciones Cx Bogota
-Director de Operaciones Gx Medellin
-Director de Operaciones Cx TigolME
-Gerente de Bpo 1&R

-Gerente de Desarrclle Organizacional
-Gerente de Gestion v Control

Clasificacion del cargo (Admin/Operativo): Los cargos para elegir si comesponden a administrativo/operativo
depende de varias caracteristicas de la estructura organizacional.

1- En términos de clasificacion contable el cual consta de los codigos asignados bajo la estructura de centros de
coslos.

2- Por las Politicas de Seleccion para el cumplimiento de ANS de contratacion de un cargo.

Personal operativo: Comprende al personal cuyas labores se relacionan directamente con la prestacion de
servicios de la organizacion, excepto agquel personal cuyas labores son de direccion o supernvision.

Personal administrativo: Comprende al personal cuyas laberes comesponden a tareas relacionadas con la
administracion de los recursos tangibles, intangibles vfo humanes de la compafifa.
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item Proveedor Entrada Actividad Flujograma Cargo Salida Cliente
PLANEAR
Solicitud para
cargos y perfiles
Cliente corporativo (segln aplique:
Direct Mecesidad de un rol de | Realizar solicitud para Cl|er:1£_: Pll_'o_irue_sta de
1 a "Bcth;' un cliente corporativo o | creacion, actualizacion o corporative ct ap|c||nes Recibir solicitud
erentes ce directamente por inactivacion para cargos y . comerciales por de carges
aperaciones, Directores/ | parte del cliente
) - . EMTELCO S.AS perfiles "
ejecutivos, lider de Gerentes corporativo,
equipe entre cfros Requerimiento
propiamente de
EMTELCO )
Solicitud para cargos y
Realizar solicitud perfiles (segiin aplique: Realizar
para creacion Propuesta de licitaciones Analista Solicitud para estudic de
2 actualizacian '0 comerciales por parie del | Recibir solicitud para cargos y administrat cargos v perfiles mercado de
inactivacion para clisnte cu-!'pglalivcl, perfiles va d?, r?:eritélrc‘;dn Cargos y
cargos y perfiles Requerimienta Seleccion perfiles

propiamente de

Documente contractual

EMTELCO
R Lider de Realizar
3 Recibir solicitud Solicitud para carges y | Realizar estudio de mercado soportes, Estudio de socializacion de
para cargos y . S
perfiles verificado de cargos y perfiles licitacicnes mercado Cargos y
perfiles
1 Y Cargos perfiles
1 Realizar
- - Analista Validacion de creacion
Realizar estudio de ) e - _ o Sy
4 mercado de cargos Estudio de mercado Realizar socializacion de ad!'nlnlstral |nron'r|a.u:|-:_:n del facu.lgllza_:'lon o
carges y perfiles iva de requerimiente | inacfivacion de
v perfiles . -
Seleccion | con el sclicitante cargos y
perfiles
!
. . Aprobar cargos
oty [Restar e cerse | cmsenzert | o peries
5 i:::::lszitggnrﬁldees requerimiento con el Eghéghr;gslgr;grlﬁrll:;hvamun Iicitacione's dovinactivado) en Notificar cargos
solicitante ¥ cargos conexion ylo perfiles
Aprobacion/Rech Aprobar cargos
azo del perfil Jo perfiles
Reali " Analista cargo {cormeo yop
E':I |z|_al creacion, Cargo y perfil d na '.:1 i electronico) Mofificar a
L (creadofactualizado/inacti | Aprobar cargos ylo perfiles ade Relaciones
Inaciivacion de vado) en conexién fva de Aprobacion/Rech
cargos y perfiles Seleccion az0 Comité de laborales
actualizacion
Cargos y ;?rerﬁles del perfil
(conexion)
Aprobacion/Rechazo del
perfil cargo {comeo -
electronico) - . - Anfah_sta )
7 Aprobar cargos yio Salicitar creacion de codigo ad!'nmmrat Cédige de cargo Motificar cargos
perfiles Aprobacian/Rechazo de cargo va dﬁ yio perfiles
Comité de cargos y Seleccion
perfiles {conexidn)
Realizar creacion,
actualizacion o Cargo y perfil Analista
inactivacion de (creadofactualizado/inacti administrat Motificacién Gestionar el
b cargos y perfiles vado) en conexién Motificar cargos y/o perfiles iva de (correo sistema de
Seleccid electronico) gesfion integral
Solicitar creacion de Cadigo de cargo eleccion
cadigo de cargo
Aprobacién/Rechazo del
peril cargo (comeo - o -
Aorob p electronico) Motificar a Relaciones :nfal!;ta 1 Mofificacion de Recibir solicitud
9 p:; ar cargos yio laborales actualizacion del a E:':jera actualizacion s:ﬁalizacién
peries Aprobacion/Rechazo | perfil & (Ticket Sels)
Comilé de cargos y Seleccion del perfil
perfiles {conexidn)
Motificar a . 1
h Motificacion de . Entregar
Relaciones e . Lider de Documento
laberales actualizacion (Ticket Recibir solicitud para soportes confractual documento
10 s Sells) A bt contractual
actualizacion del actualizacion del perfil licitaciones | (Memaoranda/Otr {Memoranda/Ot
perfil ¥ cargos o si)(Firmado) ro si) (Firmade)
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Gestionar atencion
de la Relacion
laboral individual

(Memorando/COtro si)
(correo electronico)

. Gestionar
Recibir solicitud Documento contractual | Enfregar documento sL:;gs:t:: E:ﬁ::l?ﬂ:ﬁ atencion E!e Ia
11 para actualizacion [Memorando/Otro contractual (Memorando/Ofro licitaciones {Memorando/Otr Relacion
del peril si)(Firmado) =i) (Firmado) Pl laboral
¥ Cargos o si){Firmado) individual

Adminisfrar cargos v
perfiles

Gesfionar el sistema
de gestion integral

Indicadores

Salicitud de acciones de
mejora del subproceso

Establecer mecanismos de no

confarmidad

Analista de
Procesos

Planes de
accion
creados y
aprobados

Definir acciones de

cambio

Gesfionar el sistema T Seguimiento
de gestion integral Informe de auditorias alos pl.aftles )
(internas o externas) Analista de de accion Gestionar el
13 Drefinir acciones de cambio tomadas en | sistema de gestion
Establecer Planes de accion Procesos | |as acciones infegral
mecanismos de no P bad d .
conformidad creados y aprobades | & mejora o
cambio
Tiempo de
Registros o= Tipo de soporte
g retencion po P

Aprobacion/Rechazo Comité de cargos y perfiles (Conexién) 10 anos Digital

Aprobscion/Rechazo del peril del cargo (comeo electrdnico) 3 afios Digital

Cargo y perfil {creado/actuslizado/inactivada) 10 afios Digitsl

Codigo de cargo 10 anos Digital

Estudic de mercado 3 afios Digitsl

Metificacion de actualizacion [Ticket Sels) 3 afios Digital
Anexo Permiso

Formato creacion o actualizacion de cargos y perfiles Publico

Metodologia de valoracion de cargos v perfiles Restringido
Diccionario de competencias Restringido

Anexo 7 .Caracterizacion del subproceso Administrar cargos y perfiles
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emtelco

TIFO DE PROCESO

Caracterizacién del subproceso Realizar induccién

Version: 7
Fecha: 07110/2019

Estratégico Misional X Apoyo

MACROPROCESO Prestar servicios de negocio

PROCESD Gesfionar servicios de gestion humana

SUBPROCESO Realizar induccion

RESPONSAEBLE Jefe Oficina de Bienestar y Desarrolio Humano, Direccion de Talento Humano

Garantizar la parficipacion de los colaboradores en la induccion mediante metodologias presenciales ywo virtuales (aplicativo
conexion), con el fin de facilitar la adaptacion a la cultura organizacional.

Induccion: Método ufilizado para brindar informacion general de la Empresa al colaboradaor n su integracion o adaptacion de la
misma

Aplicative Conexion: Es un aplicative de gestion y seguimienio que tiene coma objetivo brindar una sclucion integral para optimizar
rocescs de Talents Humano, mejorar |z calidsd, agilidad y disponibilidad de la informacidn para sus colaboradares.

Entrada Actividad Salida

DEFINICIONES

Item Proveedor Cliente

Flujograma

Cargo

INICIO

Base de datos de

Gestionar la - Sy .
" . : - induccion Recibir orden
1 seleccion del Orden de ingreso Recibir orden ingreso o — | Awuxiliar de {administrativos) ingreso o
talento @ASCENSO Cultura Archivo (ni
humana WO UnIco ASCENSO
formacion (ofros
clientes)
Mafonu- Modelo
de formacion por
nicleas (Tigo
Une)
Base de datos de
induccion -
(administrativos) apgﬂyf?:gflg;én Si aplica,
Recibir orden Archivo Gnico Si aplica, disefiar o Auiliar de disefiar o
2 ingreso o formacion (otros actualizar material de Cultura Formato actualizar
ascenso clientes) apoyo verificacion de material de
Mofenu- Modelo de conocimientos apoyo
formacion por nicleos
[Tigo Une)
Recibir orden Basﬁlgﬁ;ﬁ;ﬂs de
ingreso o S - Reservade la
(administrativos)
ascenso S - . zala
Archive Unico Coordinar logistica y Audliar de Ejecutar la
3 Gestionar la formz:_{:lumn (otros programar |ndut:§|un Cultura Maotificar induccion
seleccion de clientes) virtual /presencial induccién (correo
tal Mofonu- Modelo de i
ento o . electronico)
humano formaclc_un por nicleos
Tigo Une
Coordinar Psicologo
logisticay de Asistencia
programar Seleccion | ; o
induccion Reserva de la sala . {Practicant I[:?;:ﬁiﬁﬁraﬁms] Ejecutar la
4 wirtual . - . Ejecutar la induccion es) - .
I : Motificar induccion induccién
presencial P - .
(comeo elecironica) Analista Amst?n[:la
i ASLAE | piométrica
Gestionar la de talento
formacion humano
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) Asistencia induccién . . . N c%ln?slgllﬁa'r
5 Cloouarla | (dminsiativos) | Realzar verfcacin de Al € | vertcason do | resuados o
Asistencia biométrica conocimientos | verificacion de
(Eond) conocimientos
Si aplica, consolidar Si aplica,
Realizar result'ados de Auiliar de Base de datos de| consolidar
T verificacion de Verificacion de verificacién de Cultura induccién resultados de
conocimientos | conocimientos (Eorvi) conocimientos (administrativos) | verificacion de
conocimientos
VERIFICAR
Administrar
c;er?gzsy Indicadores
. " Planes de accion Definir
8 Gestionar &l Solicitud de acciones ES&DL&:EHMTEE;?&SJSOS H;eg;t:odse creados y acciones de
sictema de de mejora del aprobados cambio
gestion subproceso
imilal
Gestionar el
sistema de -
gestion Informe de auditorias ?fg;;;“;g;ﬂg : Gestionar el
integral (internas o externas) Defini ] . ] ;
g efinir accienss de Analista de | accion tomadas mstemg de
Establecer Planes de accion cambio procesos | en las acciones geslion
mecanismos | creados y aprobados de mejora o integral
de no cambio
conformidad

Registros Tiempo de retencion Tipo de soporte i icion final

Asistencia aplicativo conexidn (operacion) 3 afos Digital Back Up

Asistencia Induccion conexion (administrativos) 3 afios Digital Back Up

Base de datos de induccidén Conexion (administrativos) 3 afios Digital Back Up
Formato verificacion de conocimientos 3 afios Fisico Se elimina
Material de apoyo induccién 3 afios Digital Se elimina

Verificacion de conocimientos (Forvi] 3 afios Digital Back Up
Mofonu-Modelo de formacion por nicleos (Tigo Une) 3 afos Fisico Se elimina

Formato asistencia induccion Publico
Verificacion de conocimientos {Forvi) Restringido

Anexo 8.Caracterizacion del subproceso Realizar la induccion
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emtelco Caracterizacién del subproceso Gestionar el plan anual de
capacitaciones

Version: 10
Fecha: 05/11/201%

TIPO DE PROCESO ESTRATEGICO MISIONAL X APOYO

MACROPROCESO Prestar servicios de negocio

PROCESO Gestionar servicios de gestion humana

SUBPROCESO Gestionar el plan anual de capacitaciones

RESPONSABLE Jefe Oficina de Bienestar y Desarrollo Humano, Direccion de Talento Humano

Gestionar los niveles de conocimiento de los administrativos de la Compaiiia, a través del plan anual de capacitaciones y
OBRJETIVO necesidades adicionales las cuales se encuentran alineadas a la estrategia del negocio, fortaleciendo asi el desempefio y su
crecimiento profesional.

Capacitacion: Es el proceso a través del cual se adguieren o modifican habilidades, destrezas, conocimientos, conductas
como resultado del estudio, la experigncia, la instruccion, el razonamiento y la observacion; implica un proceso sistematico
orientado a incrementar el nivel de competencias técnicas, necesarias para el desempefio de |as funciones propias de un
Cargo.

Capacitaciones especificas: Acciones de aprendizaje orientada a cubrir necesidades de capacitacion propias de las
diferentas dreas de la organizacion, necesarias para el cumplimiento de las funciones del colaborador v &l logro de los
DEFINICIONES objetivos corporativos.

Capacitaciones transversales: Acciones de aprendizaje orientado a cubrir necesidades de capacitacidn generales a todas
las dreas de la organizacion y necesarias para el logro de la estrategia corporativa.

Aplicative Conexién: Es un aplicativo de gesfion y seguimiento que tiene como objetive brindar una solucidn integral para
optimizar procesos de Talento Humano, mejorar la calidad, agilidad y disponibilidad de la informacian para sus colaboradores.

item Proveedor Entrada Actividad Flujograma  Cargo Salida Cliente

INICIO
PLANEAR
: Presupuesto
Directore ”
1 TE'E?;E Presupuesto | Recibir el presupuesto asianado s/Gerent | _ asignado neLcee"sEi'QtﬂJ?Sae
presupuesto aprobado para capacitaciones e Dllec;lgr;.fsere capacilacion
Recibir el Presupuesto Analista |dentificacién Consolidar las
2 presupuesio asignado Levantar las neceqidades de ) de de necesidades capaciiaciones en
asignado para | Direccion/Gerenci capacitacion Bienestar de capacitacién el plan anual de
capacitaciones a P capacitacion
3 nel‘(?;ai%rgsde wgg;gggggg dﬂs Consolidar las capaci‘[aci_ongt_s en Analista | Plan apua!‘de ';ﬁ';?'b:::g? gee !
capacitacion capacitacion el plan anual de capacitacion . de capacitacion capacitacion
Bienestar
Consolidar las Plan anual de Notificar el
4 capacitaciones | Plan anual de Aprobacion del plan anual de Directore capacitacion programa anual de
en el plan anual| capacitacion capacitacion s/Gerant aprobado capacitacion
de capacitacion Bs P aprobado
Realizar gjecucion
. . y seguimiento de
) . MNotificacian capacitaciones
Aprobacion del | Plan anual de . Direccio | plan anual de
" Motificar el programa anual de 1 n capacitacion -
3 plananual de | capacitacion capacitacion aprobado Bienestar|  aprobado verificar las
capacitacion aprobado (comeo capacitaciones
. que requieren
electronico) clausula de

ien‘nanencja
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Analista - Consultar en el
” Seguimiento
Aprobacion del | Plan anual de 5 - de mercado costos y
6 plan anual de capacitacion Reaﬁl‘ﬁglsgg lélamlsgiig C%nplan Bienestar ded pI::In anual propuesta del plan
capacitacion aprobado P ae anual de
capacitaciones capacitaciones
] Analista -
e Eﬁgﬁ:; al Seguimiento del | Consultar en el mercado costos de Caotizacion y o oﬁf;!,g[gg'ad 2l
7 plgén anual de plan anual de v propuasta del plan anual de Bienestar| propuesta del servicio de
capacitacion capacitaciones capacitacion proveedor capacitacion
Consultar en el Analista Salicitud de
mercado costos Cotizacion y - . de by Solicitar compras
8 | ypropuestadel| propuesta del Sggﬁ'ﬂo'a{'j?g?fﬁfgéﬁe' Bienestar CU;‘;’;@%‘};&“E o modificacion de
plan anual de provesdor capacitacion contrato existente
capacitacion
Motificar &l Nuﬁﬁcacilc"g plan Verificar | itaci Angi}is’[a Si apli lab
anual de erificar las capacitaciones que N i aplica , elaborar
9 programa anual capacitacion requieren cldusula de Bienestar | C3padiaciones | = 2 eula de
de capacitacion ) verificadas ;
aprobado aprobado {cormeo permanencia permanencia
electronico)
Clausula de
1l.»'ariﬁcslr_ las Analista DE&TEEEE;E'
10 cauffétacilzpeens Capacitaciones | Si aplica , elaborar la clausula de Bier?:skar Gestionar la
qcla’usaja de verificadas permanencia Seguimiento compensacion
ermanencia del plan anual
P de
capacitaciones
Solicitar la Solicitud de Analeta | Correo
1 contratacion del| contratacion de Preparar logistica de la Bienestar electronico Si aplica, realizar
servicio de servicio de capacitacion {agenda de capacitacion
capacitacion capacitacion capacitacion)
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Gestion
documental

Si aplica, calcular

Analista

Listado de des;gﬂjg de
— asistencia
Correo 1 . " Si aplica, calcular
Freparar electronico - ) I Analista | - Presentacion descuentos
12 Iuglsuqa dgla (agenda de Si aplica, realizar capacitacion de Bien de_la . certificacion
capacitacion capacitacién) Bleegilag.:ar capacitacion _ B
Certicado de | yaioracion de la
experiencia
Si aplica, enviar y
recibir evaluacion
de eficacia
13 ségﬁgg? No:gﬁicsl%lde Si aplica, calcular descuento Angelzsta Dglsé':l_':";_:god%m Gestionar la
capacitacion colaboradores clausula Bienestar| permanencia tompensacion
Siaplica, . A Analista | Descuento por .
- Ceriificado de Si aplica, calcular descuento . Gestionar la
" realizar asistencia cerfificacion N de clausula de compensacion
capacitacion Bienestar| Ppermanencia

gestion integral

Evaluacion de

15 Listado de Si aplica, realizar | Enviar y recibir valoracion de la de Valoracion de me cgﬁgrtrﬂgg?:lre no
asistencia capacitacion experiencia Bienestar | |a experiencia :
conformidad
Gestionar el plan Formato de - ) - Analista | Evaluacion de Establecer
16 anuzl de evaluacien de Sé:g&iiéﬂ':re%ggg'r r de eficacia dela | mecanismos de no
capacitaciones eficacia . Bienestar | capacitacion conformidad
Indicadores
Solicitud de
Gestionar el acciones de
plan anual de mejora del Analista
17 capacitaciones subproceso Establecer mecanismos de no de a cg:?nngrsegg 05 Definir acciones de
Gesfionar el Valoracion de la conformidad procesos vy aprobados cambio
sistema de experiencia

eficacia de la
capacitacion
- Informe de
(;;Stgom"::jg auditorias ?egu:mientg a
P (internas o Analista | los planes de "
18 gestion inteqre! exemas) Definir acciones de cambio de accion tomadas sistslrﬁzﬂgg‘;rezlﬁﬁn
Establecer - procesos | &n las acciones integral
mecanismos de | FANes de accion de mejora o
no conformidad creados y cambio
aprobados

Registros

FINAL

Tiempo de retencion

Tipo de soporte

Disposicion final

Aprobacion del plan anual de capacitacion 3 afios Digital Se elimina

. , . 20 afios . Se elimina
Cerlificado de asistencia Fisico

A . N . Se elimina
Clausula de permanencia EMTELCO 80 anos Fisico

. , . v . Se elimina
Evaluacion de eficacia de la capacitacion 3 afos Digital

] . . . . . Se elimina
Identificacion de necesidades de capacitacion 3 anos Digital

. . o Se elimina
| Plan anual de capacitacion 3 anes Digital
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- _— . . Se elimina
Seguimiento del plan anual de capacitaciones 3 anos Digital
Formato de identificacion de necesidades de capacitacion Piblico
Formato plan anual de capacitacién Piiblico
Cldusulas de permanencia Piblico
Formato evaluacion impacto capacitacion Puiblico
Formato cldusula de permanencia EMTELCQ Ptiblico

Anexo 9.Caracterizacion del subproceso Gestionar el plan anual de capacitaciones

emtelco Notificacion de actualizacion

Motivos para la actualizacion Fecha:
Cambio de
) . nomenclatura Ajuste de
Cambio salarial (centro de costos, funciones
programa, ciudad)

Especifique el motiva

Firma del solicitante Firma aprobador

Anexo 10. Notificacion de actualizaciéon



L_|
emtelco S
Fecha:
Responsable: Lugar (sala):
Hora:
Tema:
Administrativo Operativo
Asistentes
N© Nombre y apellidos Area Marq:; ;?; Xsi|
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15

Anexo 11. Asistencia induccidon

emtelco

Responsable:

Fecha:

Reserva de sala

Hora:

Tema:

Sala disponible:

Firma responsable

Anexo 12. Reserva de sala
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emtelco

Agiztencia Re induccion

Responsable:

Tema:

Fecha:

Hora:

Lugar (sala):

Administrativo

Operativo

Asiztentes

=
@

Nombre y apellidos

Area

Margue con X si
asistic

=

woee |~ (e |on | | | M

-
=

=
==

-
P

-
[

-
r

-
om

Anexo 13. Asistencia Re induccion
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emtelco Caracterizacién del Procedimiento Realizar Reinduccién

| Fecha: 07/10/2019

VL el s le e ST 0 Prestar servicios de negocio

PROCESO Gestionar servicios de gesfidn humana

SUBPROCESO Realizar induccion

GRS SVl Realizar Reinduccion

1Yele] LYY WS . efe Oficina de Bisnestar y Desarrollo Humano, Direccién de Talento Humano

Reorientar al colaborador a la cultura organizacional mediante presentacion de los cambios organizacionales o capacitaciones
gue integren los cambios.

Reinduccidn: Método utilizado para actualizar a los colaboradores a nueva informacion o cambios realizados en la empresa en
DEFINICIONES Uirtud_del cumplimento de objetivos. _Los programas implgmen;gdos por el area de comunicaciones, el gubprocesu- Gestion del

cambio, cultura, entre ofras estrategias definidas por la Direccion de talento humaneo, que en su contenido abarque temas de
cambios organizacionales seran tomados también como parte de reinduccion a los colaboradores

Proveedor Entrada Actividad Flujograma Cargo Salida Cliente

INICIO
1 Realizar Presentacion Si aplica, elaborar ';\:x”'ar :‘;;;2"’::3 S:easp::f;’cf;ﬁb;fr
induccidn induccién presentacion de reinduccidn | cultura | induceién reinduccion
l Reserva de la
. sala
Realizar hlf;a\?:nd;si[;?irrsmas Si aplica, programar Auxiliar Realizar
2 induccion (administrativos) logistica glfltura Ngt'ﬂc‘?‘,r [)e"}ggg;'gglw rtual
(Virtual/presencial) incucclon p
(correo
electrénico)
Si aplica, Resena dela sala Realizar reinduccién virtual o Auxiliar isi:f;ﬁgg:gn Si aplica,
3 programar . . L . de o e | consolidar base de
logistica Notificar induccion presencial cultura | (@dministrativ | oS0
(correo electronico) 0s)
Realizar Aariliar E:;:?:wnactliia Si aplica
4 reinduccion Asistencia reinduccidn | Si aplica, consolidar base de de cangoli dér base de
virtual o (administrativos) datos cultura | Actualizacion | datos
presencial
base de datos
Registros Tiempo de retencion Tipo de soporte Disposicion final
Asistencia reinduccién 3 afios Digital Se elimina
Iaterial de apoyo 3 afios Digital Se elimina

Permiso

Asistencia reinduccién Publico

Anexo 14. Procedimiento realizar re induccién



Anexo

15.

Entrevista con el analista de procesos
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¢ QUE DESEAS HACER?

Subproceso

Proceso  [LI1Y s
clecciona
Macroproceso [l una opcién.
AGREGARICREAR MODIFICAR ELIMINAR Ten presente los pilares
estrategicos que apunta tu
subproceso

H#NIA

jTerminaste;

. > 5 o AT Si lo que deseas hacer es empezar un
Dale click al botén para que comience tu autogestion. > desdo coro, dale clickal ,,,,; oexe ceno

FORMATO DE AUTOG

O

| | M

I Si dessas algin cambia R
procedimiento, dale [moowIC AR
S s
formano, si no es w

Lienar aqui las

Momero de actividea  Nombre de la aclvidad Descripeion Froveegor Entraaa s receptor

£ nombre descrine tu sotivigsa? | i@k mases on tw scwviase? |

10
a1
=
EE
EEY
as
16
Az
a8
EDY
20
z1
Registro
Documenio que presenta evidencia de i
realzacion 9e una actiaad
Después que realices tu
| Reaisuos _______________Ruta_________ T¥ipodosoporte | autogestion . dale click al
boton.
Terminaste;
e sopontata N
Buede ser formatos, manuaies, regiaments, instructivo, entre olros.
Recuerda, dejar soporte




¢ QUE DESEAS HACER?

Macro procese i

Proceso
Subproceso
Procedimiento

AGREGAR/CREAR MODIFICAR ELIMINAR

Si lo que deseas hacer es
ITerminaste; empezar un procedimients  cazae oesos ceno
: 1 auToGESTISN desde cera , dale click al

Dale click al boton para que comience tu autogestion. siguiente bolon.

FORMATO DE AUTOGESTION

|

Namero de actividad Nombre de la actividad Descripcion Proveedor Entrada Salida Receptor Cargos

$0eE nombre dezcribe te actividad?

Cebproceso.

1z
B

Registro _ Documento que presenta evidencia de Después que realices tu
—) larealizacién de una actividad. T e
Registros Ruta Tipo de soporte ElETEn
iTerminaste!
. i 5 I . o n . v o o - " n o | o v
ITerminaste;
I I . e Co Registra un ticket en SeUs a la cola Desarrollo Organizacional
&BPO Dale click

L JQue deseas hacer. i6 jmi T TE @ ‘

Anexo 16. Herramienta de autogestion



H | _ SUBPROCESO PROCEDIMIENTO

Es un conjunto de actividades Consiste en seguir ciertos pasos

que tienen una ia logica, pr para desarrollar una
N Definicion para cumplir un propésito u labor de manera eficaz.
™ objetivo.

Aportan al objetivo estratégico

de la organizacion. + No aportan al objetivo
N = Relacionamiento con uno o estratégico de la organizacion.
[N — © mas subprocesos. + No tiene relacionamiento con
emisko N + Secuencia de actividades que otros subprocesos.
— Diferencias transforman las entradas en = El como hago (paso a paso)
3, - salidas. una actividad

2
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- procedimiento

Requiere de un proceso.
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agregues, modifiques,
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- - e —
i
20 - N | emtelrn

i - AcH JCREAR 1CAR ELIMINAR Ten presents los pilares
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- Ertrads “subproceso
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2 Debes seleccionar lo Regatios Mormbre y Sescrpciin sctwiaadt ‘ Anaace 1
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— — emtelen
=
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Anexo 17. Instructivo herramienta de autogestion.
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