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RESUMEN EJECUTIVO

El proyecto se ejecuto para la empresa Fapcom CR, la misma se constituy6 en 2009 e inicid
sus operaciones en 2010. Desde los primeros afios se posicion6 como una empresa de
referencia en el sector de las telecomunicaciones, actualmente Fapcom CR se integro en el
género productivo de Costa Rica, perteneciendo a la Camara Costarricense de la
Construccion y a la Camara Oficial Espafiola en Costa Rica y cuenta con mas de 150
colaboradores que llevan a cabo proyectos de telecomunicaciones e infraestructura para
clientes de categoria mundial como Telefonica, Claro, Huawei, Ericsson, ICE, entre otros.
Es importante mencionar que dicha compariia no cuenta con ninguna norma I1SO, ubicandose
en desventaja en comparacion a otras ya que no puede aplicar a licitaciones que las requieren,
por ende, permanece fuera de proyectos que, a pesar de contar con experiencia técnica, no
cumple los requisitos lo que limita su crecimiento en el mercado. El obtener las
certificaciones proporcionara grandes ventajas, porque se estaran implementando normas
universales de calidad, salud y ambiente, facilitando los requisitos de importaciones y
exportaciones de sus servicios y productos, dejando la compaiiia en un alto posicionamiento
para los clientes con su compromiso de crecimiento cada dia a base de la mejora continua.
El objetivo general fue desarrollar una propuesta de un plan de gestion para lograr que la
Compafiia Fapcom de Costa Rica pueda certificarse en las normas ISO y cumplir con los
estdndares de calidad solicitados por el mercado. Los objetivos especificos fueron:
desarrollar un plan Gestion de los involucrados para identificar las necesidades del proyecto,
definir un plan Gestion del alcance para identificar los requerimientos de cada norma y de la
empresa, desarrollar un plan Gestion del Cronograma para controlar el tiempo de las
certificaciones, definir un plan Gestion de los costos para estimar, presupuestar y controlar
los costos de tal manera que el proyecto se ejecute con el presupuesto aprobado, crear un plan
Gestion de la calidad para determinar responsabilidades y politicas de calidad, establecer un
plan Gestion de los recursos humanos para identificar necesidades del equipo que realizara
las certificaciones, generar un plan Gestion de las comunicaciones para realizar el manejo de
la informacion de los procesos de certificacion, efectuar un plan Gestion de los riesgos, para
la identificacion, analisis, planificacion de respuesta y control de los riesgos del proyecto,
desarrollar un plan Gestién de las adquisiciones para compra o adquisicion de los insumos,
bienes y servicios que se requiere para hacer realidad el proyecto, elaborar un plan Gestién
de la integracion para tomar decisiones referidas a la asignacion de recursos, balancear
objetivos y manejar las interdependencias entre las diferentes areas.

A continuacion, se mencionan los métodos que se escogieron para realizar la investigacion,
método inductivo-deductivo, en esta categoria se utilizd el cuestionario evaluacion de
madurez, método estadistico en esta categoria se manipul6 la recoleccion de informacion de
recursos y materiales disponibles para las certificantes y método analitico-sintéticos en este
ultimo se pretendid el analisis de procesos por medio de investigacion, encuestas, entrevistas.
Se concluye gue este documento de una propuesta de un plan de gestion para lograr que la
Compafiia Fapcom de Costa Rica pueda certificarse en las normas ISO es la base de la
primera etapa en donde se podra realizar una auditoria y se utilizara los formatos
desarrollados para una eficiente documentacion.
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Al establecer el plan de trabajo para el cierre de brecha de las tres normas aplicables la
documentacion de los planes de Proyecto los planes de gestion de: Integracion, Alcance,
Cronograma, Costos, Calidad, Recursos Humanos, Comunicacion, Riesgos, Adquisiciones,
Interesados serviran como base al equipo del proyecto para poder alcanzar los objetivos
planteados y crear los entregables requeridos ya que manejan todo el detalle necesario para
que en la segunda etapa del proyecto se puedan alanzar las certificaciones I1SO.

Por la naturaleza de este proyecto y la compariia Fapcom al no contar con una estructura de
oficina Unica para el manejo de los diferentes proyectos, gracias a toda la documentacién que
se realizo en este documento se logran efectuar formatos y archivos necesarios para la
auditoria de la primera etapa del proyecto, asi como tablas y formatos como insumo de la
segunda etapa.

Se logra realizar un plan de comunicacion que permitira efectuar talleres de sensibilizacion
y capacitacién del personal Fapcom con respecto a la situacion actual de la compafiia y la
segunda etapa, se concluye hasta esta etapa que la compafiia carecia de muchos controles
técnicos y administrativos, ademas de la ausencia de un plan de integracién y comunicacion
en la compaiiia.

Al ejecutar la esta primera etapa del proyecto se logra implementar herramientas y formatos
de verificacion y mejora continua en los diferentes departamentos de la comparfiia como por
ejemplo en la contratacion de personal y al adquirir insumos. En este punto es sumamente
importante recalcar el gran compromiso que se ha generado en todo el personal, se sienten
con mucha responsabilidad hacia el nuevo reto que tiene la compafiia con el tema de la
certificacion, y todos quieren ser parte de este proceso.

Unos de las principales conclusiones es que se logra todo el apoyo por parte de la gerencia
general para poder realizar maquetas fisicas donde se podra capacitar a los colaboradores de
la compafiia para la certificacion del personal no titulados. Ademas, se logra evidenciar de la
importancia que se tiene al contar con personal capacitado en las areas de seguridad
ocupacional, medio ambiente y calidad en todos los procesos de la empresa Fapcom, ya que
muchas aprobaciones y revisiones semanales y mensuales dependen de su aprobacion.

Al personal administrativo se le recomienda crear una metodologia que en materia de
administracion financiera permita mejorar la forma en que actualmente se ejecutan los pagos
y procesos de contratacién tanto de personal como de adquisicidn de bienes y servicios, ya
que para la certificantes 1SO todos los departamentos deben de aplicar con los requerimientos
y regulaciones.

A todo el personal de la compafiia Fapcom, dar todo el apoyo necesario para que este
proyecto sea un éxito, en muchas ocasiones eso representara dar la milla extra ya que no se
cuenta con personal exclusivo en labores técnicas para este proposito.

Al Gerente de Operaciones, se recomienda dar una revisién periddica a los planes de gestion
desarrollado en este documento para verificar su ejecucion, y en caso de alguna alteracion
realizarlas mejoras correspondientes con las probaciones que procedan en cada caso, también
documentar todo para futuros proyectos.

Xiv



1. INTRODUCCION

La estandarizacion de los procesos por medio de las normas 1SO son soluciones que
se adaptan a las exigencias de los diferentes mercados para cualquier compafiia, a su vez es
un esfuerzo que permite a las empresas establecer acciones de mejora concretas, permitiendo
que los proyectos ejecutados cuenten con una mayor eficiencia y eficacia. Es determinante
en este tipo de procedimientos la utilizacion de instrumentos y herramientas que admitan
establecer un grado de madurez para garantizar el éxito en proyectos nuevos y que permita

realizar mejoras a los proyectos en ejecucion.

Para lograr el objetivo planteado se debe desarrollar primero un andlisis exhaustivo
de las diferentes metodologias ya existentes en el tema de certificaciones, lo que aportara una
idea del punto de partida para una certificacion en las diferentes &reas de la compafiia como
lo son salud ocupacional, calidad y gestion ambiental, esto alineado a las politicas de Fapcom

en cuanto con su mision, vision, historia e intereses.

Siendo las normas ISO voluntarias y no gubernamentales se deben de estar auditando cada
seis meses por un personero certificado, de ahi que Fapcom debe contar con un especialista
en el tema para estar en una constante mejora de los procesos, esto permite una supervision
de calidad y el cumplimiento de los objetivos planteados por parte de los diferentes
colaboradores en las politicas que se regiran una vez establecido el proceso. Por la anterior
una de las claves sera el juicio de experto que debe existir en la compafiia ya sea como recurso

propio o como consultor.

Por altimo, el presente proyecto permitira la aplicacion del conocimiento de todos los
cursos de la Maestria de Administracion de proyectos demostrando conceptualmente que la
I6gica de los procesos y diferentes areas conceptuales de la guia de proyectos, son aplicables

para cualquier proyecto no importa el tamafio ni el tema en gestion.



1.1. Antecedentes

El proyecto se ejecutara para la empresa Fapcom CR que se constituyd en 2009 e
inicid sus operaciones en 2010. Desde los primeros afios se posiciond como una empresa de

referencia en el sector de las telecomunicaciones.

Hoy en dia la empresa cuenta con mas de 150 colaboradores que llevan a cabo
proyectos de telecomunicaciones e infraestructura para clientes de categoria mundial como

Telefonica, Claro, Huawei, Ericsson, ICE, entre otros.

Fapcom CR se encuentra completamente integrada en el género productivo de Costa
Rica, perteneciendo a la Camara Costarricense de la Construccion y a la Camara Oficial

Espafiola en Costa Rica.

En la actualidad dicha compariia no cuenta con ninguna norma ISO, quedando en
desventaja ya que labora para compafiias transnacionales que tienen algun tipo de normativa

a nivel mundial.
1.2. Problematica.

La empresa Fapcom es una compafiia que nace en el afio 2010, para el afio 2011 ya
estaba realizando instalaciones a transnacionales sobresalientes en Costa Rica,
consolidandose poco a poco en el mercado nacional por su alta calidad y puntualidad en los
trabajos tanto a nivel de ingenieria, en desarrollos de infraestructuras en torres de

telecomunicaciones, como en la Operacion y Mantenimiento de la base instalada.

Conforme se da la apertura del mercado en telecomunicaciones en Costa Rica, nacen otras
compafiias que entregan soportes y servicios muy similares a los de Fapcom, es ahi donde se
entra en una competencia que no se puede decir que del todo fue sana, ya que con respecto a
calidad y honestidad no fueron los pilares mas altos, basicamente se enfoco en los precios.

Algunas otras compafiias iniciaron la lucha, dando a los proveedores de servicios de telefonia



e internet bajos precios siendo los mayores ganadores porque sus costos de operacién fueron

mas bajos.

Conforme se avanza en el tiempo los operadores se dieron cuenta que fue un error
contratar a las empresas con los costos mas bajos, pues la calidad se perdié en un gran

porcentaje.

Es ahi donde Fapcom como empresa competitiva tiene la iniciativa de las
certificaciones, no solamente garantizando su buen desempefio a nivel laboral si no también
contar con estandares de calidad mundial que aportan mayor seguridad, compromiso y

calidad a los productos y servicios entregados.

Es importante mencionar que la compafiia al no contar con las certificaciones 1SO,
no puede aplicar a ciertas licitaciones que las requieren o al menos son un requisito en sus
carteles, y por ende estaria quedando fuera de proyectos en donde se cuenta con mucha

experiencia.
1.3.  Justificacion del proyecto

Al ser Fapcom una empresa que ha demostrado en los dltimos 6 afios estar en
constante crecimiento, el cumplimiento con algunas de las normas ISO le permitira tener una
ventaja competitiva ante las otras empresas que prestan servicios similares, ya que, le
condescenderd ser més eficaz en sus procesos, ademas le permitird la apertura de nuevos
opciones laborales y el compromiso que tendra todo su personal sera cada vez mayor, ya que
se pretende un incremento laboral con oportunidades de nuevos mercados y crecimiento

profesional en sus diferentes areas.

El obtener las certificaciones proporcionara grandes ventajas, porque se estaran
implementando normas universales de calidad, salud y ambiente, facilitando los requisitos
de importaciones y exportaciones de sus servicios y productos, dejando la compafiia en un
alto posicionamiento para los clientes con su compromiso de crecimiento cada dia a base de

la mejora continua.



1.4. Objetivo general

Desarrollar una propuesta de un plan de gestion para lograr que la Compariia Fapcom
de Costa Rica pueda certificarse en las normas ISO y cumplir con los estandares de calidad

solicitados por el mercado.
1.5. Objetivos especificos.

1. Elaborar un plan Gestion de la integracion para tomar decisiones referidas a
la asignacion de recursos, balancear objetivos y manejar las interdependencias entre las

diferentes areas.

2. Desarrollar un plan Gestién de los involucrados para identificar las

necesidades del proyecto.

3. Definirun plan Gestion del alcance para identificar los requerimientos de cada

normay de la empresa.

4. Desarrollar un plan Gestion del Cronograma para controlar el cronograma de

las certificaciones.

5. Definir un plan Gestion de los costos para estimar, presupuestar y controlar

los costos de tal manera que el proyecto se ejecute con el presupuesto aprobado.

6. Crear un plan Gestion de la calidad para determinar responsabilidades y
politicas de calidad.

7. Establecer un plan Gestion de los recursos humanos para identificar

necesidades del equipo que realizara las certificaciones.

8. Generar un plan Gestion de las comunicaciones para realizar el manejo de la

informacidn de los procesos de certificacion.



9. Efectuar un plan Gestion de los riesgos, para la identificacion, analisis,

planificacion de respuesta y control de los riesgos del proyecto.

10.Desarrollar un plan Gestion de las adquisiciones para compra o adquisicion de

los insumos, bienes y servicios que se requiere para hacer realidad el proyecto.



2. MARCO TEORICO
2.1. Marco institucional
2.1.1. Antecedentes de la Institucion

Fapcom es una compafiia de telecomunicaciones, trabaja directamente con las operadoras
celulares mas grandes del mercado en Costa Rica: Kolbi, Claro y Movistar. Dentro de los
principales servicios que se entregan es la construccion de torres, levantar sitios de telefonia
celular, instalar equipos y antenas ademas de eso es hacerlos funcionar durante los 365 dias

del afio.

Su creacion fue el producto de un reto de su presidente espafiol el ingeniero Jorge
Nadal, quien aposto por crear una compafiia en Costa Rica, donde pudiera aportar sus 13
afios de conocimientos y experiencia que laboro en Espafa para una de las empresas de
telecomunicaciones mas importantes, desempefiandose como  ingeniero  en

telecomunicaciones.

Fapcom tiene seis afios de existir, nacio como una empresa pequefia de capital espafiol
donde ha tenido un crecimiento muy acelerado, que en este momento ya es de mediado
tamafno convirtiéndose en un empleador de forma directa e indirecta para mas de 100

colaboradores.

Gracias a su notable crecimiento y diversificacion de servicios dentro de su oferta se
han logrado posicionar con instalaciones de fibra optica y cableado estructurado y estan por

incursionar en control de trafico ferroviario.

Dentro de los principales logros de la compafiia al cierre del 2016 se puede

documentar los siguientes;
- Mas de 80 sitios de telefonia celular construidos.

- Maés de 150 adecuaciones menores en diferentes especialidades: salas



técnicas, sitios de telefonia celular, azoteas, etc.
- Més de 300Km construidos de canalizacion y 7.000Km de cable tendido.

- Maés de 250.000 casas pasadas y 60.000 hogares conectados con
diferentes tecnologias.

- Mas de 3.000 sitios de telefonia celular instalados (radio bases y

enlaces de microondas)

Esta compaiiia ha trabajado en la investigacion y desarrollo de grandes proyectos
como lo han sido el Fondo Nacional de Telecomunicaciones (Fonatel) Norte con busqueda
de sitios, implementaciones de torres, implementacion de cobertura de LTE, y no solo en
proyectos de desarrollo, si no también cuenta con todo un departamento de operacion y
mantenimiento en donde ha sido responsable de mantener los equipos e infraestructura
ejecutados, atender averias las 24 horas del dias de todo tipo, desde soluciones de

infraestructura hasta equipos de activos.

Dentro de los compromisos técnicos que tiene esta compafiia para los diferentes
proveedores de servicios que se encuentran en Costa Rica, esta la parte de ayuda social, ya
que en octubre 2016 cuando se dio el huracan en Upala, Fapcom envié 3 cuadrillas
conformadas por 4 cuatro personas cada una, eso con la finalidad de ayuda humanitaria, eso
sin contar las 12 cuadrillas que se dispusieron para la parte técnica.

2.1.2.Mision y vision

e Mision:

"Brindar soluciones completas y transformadoras en el campo de las
telecomunicaciones y otras tecnologias, ofreciendo calidad, seguridad y
compromiso en cada uno nuestros servicios.” (Fuente Elaboracién propia para
Fapcom, 2017)



e Vision:
"Ser la compafiia de servicios mas confiable en todos los niveles de telecomunicaciones y

tecnologias, en Costa Rica y la region.” (Fuente Elaboracion propia para Fapcom, 2017)

2.1.3.Estructura organizativa

La estructura organizativa estd compuesta por un gerente general, un gerente de
operaciones y un responsable por departamento siendo tres las principales divisiones, como
se muestra en la Figura 1. Dicha estructura esta funcionando actualmente al 100% y cuenta

con la aprobacién de los duefios.



Gerente General

Asistente Secretaria

Bodeguero

mantenimiantsa Jefe administratieo
- — I - BN -
_ el C'perario Planta Externa 1  — Asistente Contable
B Operario instalaciones 2 e Operario Planta Externa 2

Figura 1. Estructura organizativa de los procesos de la empresa
Fuente: Elaboracion propia para Fapcom, 2017.

e \Sistente servicio clente
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2.1.4.Productos que ofrece
A continuacion, se enlistan los servicios que se ofrecen en la compafiia.

o Obra civil. Construccién general, canalizaciones, sitios para telefonia celular, izado de
torres, adecuaciones de infraestructura, sitios especiales por su estructura y complejidad por

ejemplo cerros sin caminos, sin energia, entre otros

. Despliegue de red movil. Instalacion de radio bases, sistemas

radiantes y microondas.

. Despliegue de red fija. Instalacion de redes de telefonia fija y

television por cable. Tendidos aéreos y canalizados.

. Fibra Optica. Tendido de cables de fibra Optica, fusiones,

certificaciones de enlaces y auditorias.

. Medidas de calidad. Certificacion de calidad para redes de
telecomunicaciones: telefonia convencional, fibra dptica, redes de cable, telefonia

celular, etc.

. Ingenieria. Servicios de ingenieria civil, telecomunicaciones y

eléctrica. Consultoria en disefio y optimizacion de redes.

o Mantenimiento. Mantenimiento de infraestructuras y redes,

incluyendo tanto redes fijas como maviles. Call center 24h para gestion de averias.
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2.2. Teoria de Administracion de Proyectos

2.2.1.Proyecto

La quinta guia del PMI en su introduccion (pagina 2) indica que un proyecto es; Un
proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o
resultado Unico. La naturaleza temporal de los proyectos implica que un proyecto tiene un
principio y un final definidos. El final se alcanza cuando se logran los objetivos del proyecto,
cuando se termina el proyecto porque sus objetivos no se cumplirdn o no pueden ser
cumplidos, o cuando ya no existe la necesidad que dio origen al proyecto. Asimismo, se
puede poner fin a un proyecto si el cliente (cliente, patrocinador o lider) desea terminar el

proyecto.
Un proyecto puede generar:

* Un producto, que puede ser un componente de otro elemento, una mejora de un

elemento o un elemento final en si mismo;

* Un servicio o la capacidad de realizar un servicio (p.ej., una funcion de negocio que

brinda apoyo a la produccion o distribucion);

» Una mejora de las lineas de productos o servicios existentes (p.ej., Un proyecto Seis

Sigma cuyo objetivo es reducir defectos)

* Un resultado, tal como una conclusién o un documento (p.ej., un proyecto de
investigacion que desarrolla conocimientos que se pueden emplear para determinar si existe

una tendencia o si un nuevo proceso beneficiara a la sociedad).

2.2.2. Administracién de Proyectos

La direccion de proyectos es la aplicacion de conocimientos, habilidades,

herramientas y técnicas a las actividades del proyecto. Se logra mediante la aplicacion e
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integracion de los 42 procesos de la direccion de proyectos, agrupados Iégicamente, que
conforman los 5 grupos de procesos. Estos 5 grupos de procesos de acuerdo con el PMI

son:
o Iniciacion,
o Planificacion,
o Ejecucion,
o Seguimiento y Control, y
o Cierre.
Dirigir un proyecto por lo general implica:
o Identificar requisitos,

o Encontrar las diversas necesidades, dudas y expectativas de los
interesados segun para que sea el proyecto y como se planifique y evidentemente

tendrd un efecto directo en la implementacion.

o A la hora de tener los riesgos pueden ser positivos 0 negativos se trata
en la medida de los posible realizar algin tipo de convergencia positiva para el
proyecto con las restricciones, para que el alcance la calidad, cronograma, recursos

y presupuestos sean lo mas efectivos.

Dentro de las principales ventajas que se obtienen de una gestion eficiente de proyectos

se puede mencionar:
o Se tiene el control total de lo que se hace y lo que se va a realizar.

o Permite tomar acciones correctivas oportunas.



o Control del presupuesto.

o Evidenciar riesgos oportunamente.

o Evita el desperdicio de recursos, presupuesto y materiales.

2.2.3.Ciclo de vida de un proyecto

13

Todos los proyectos son diferentes porque varian en su complejidad y el ciclo de

vida es el conjunto de elementos y procesos que dan inicio y concluyen un proyecto,

segun indica el PMI.

Se puede dividir el ciclo de vida de un proyecto en fases denominadas: Fase Inicial,

Fases Intermedias y Fase Final, estas fases estan directamente relacionadas con los procesos

de direccion del proyecto y los ciclos de actividad de este.

En el siguiente grafico se muestra el ciclo de vida

Inicio del = Organizacion Ejecucion del Trabajo
Proyecto | y Preparacion
S
o > - - . o
© ’ A3
c +
o . .
o 2 ’ |
© L4
1 :
[14] 4
2T .
Zc R
>0
) ¢
o 9
5 S .’
Q Qo ’
o .
-
- -
-
.- = -
) I I
Salidas de Acta de Plan para la Entregables
la Direccion Constitucién Direccion Aceptados
de Proyectos  del Proyecto del Proyecto .
y Y v Tiempo —»

Cierre del
Proyecto

Documentos
del Proyecto
Archivados

Figura 2. Ciclo de vida de un proyecto.
Fuente: Guia del PMI, 2013.
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Ademas, es importante mencionar que segun indica Pablo Lled6 en su libro
“Administracion de proyectos, EI ABC para un director de proyectos”, pagina 20 de sus
exitosos El ciclo de vida del proyecto se refiere a las distintas fases del proyecto desde su

inicio hasta su fin, dependiendo del tipo de proyecto

A continuacidn, se expone las fases de proyecto segin Pablo Lledé.

Ciclo de vida de distintos proyectos
Proyectos de Inversfén

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5
Idea Perfil Pre- Factibilidad Inversion
factibilidad
Proyectos de Construccién
Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5
Factibilidad Planificacion Disefio Produccién Lanzamiento

Proyectos de Sistemas Informaticos

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5
Analisis Disefio Codificacion Pruebas Instalacién
» Tiempo

Figura 3. Ciclo de vida de distintos proyectos
Fuente: EI ABC para un director de proyectos exitoso, 2013.

2.2.4.Procesos en la Administracion de Proyectos

La direccion de proyectos tiene como objetivos la aplicacion de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto con la finalidad de cumplir

con los requisitos que demande el proyecto.

Dentro de los procesos en la administracion de proyectos existen dos categorias
principales, segun Project Management Institute. Guia de los Fundamentos para la Direccion
de Proyectos (Guia del PMI)— Quinta edicion, 2013, pag. 47:

o Procesos de la direccion de proyectos, indica que el proyecto avanza de manera eficaz a
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lo largo de su ciclo de vida deben de incluir herramientas y técnicas involucradas en la

aplicacion de las habilidades y capacidades que se describen en las Areas de Conocimiento.

o Procesos orientados al producto, son tipicamente definidos por el ciclo de vida del
proyecto y varian segun el area de aplicacion y la fase del ciclo de vida del producto. El alcance
del proyecto no puede definirse si no se cuenta con una comprension basica acerca de como

generar el producto especificado.

Los procesos de la direccion de proyectos cuentan con cinco categorias, definidas como

Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos o Grupos de Procesos:

A continuacion, se definen:

o Grupo de Procesos de Inicio. Es aqui donde se debe definir un nuevo proyecto o nueva
fase de un proyecto existente, se debe contar con la autorizacion para iniciar el proyecto o
fase. Es donde se establece el alcance inicial ademas se reservan los recursos financieros
iniciales, se identifican todos los interesados tanto internos como externos que van a
participar y tendran alguna influencia participativa. Todo lo anterior debe quedar registrada

en un acta de constitucion del proyecto.

o Grupo de Procesos de Planificacion. Son procesos para establecer el alcance del
proyecto, depurar los objetivos y definir el curso de accion requerido para lograr los objetivos
planteados del proyecto. Es importante mencionar que en este proceso segun su avance se
puede realizar cambios ya que al presentarse informacion nueva puede generar una

planificacion adicional.

o Grupo de Procesos de Ejecucion. Son procesos ejecutados con el fin de completar el
trabajo definido en el plan para la direccion del proyecto a fin de cumplir las especificaciones
de este. Dentro de este proceso se debe coordinar personas y recursos, asi como gestionar
interesados, conforme se realice su avance este proceso puede requerir una actualizacion de

la planificacion y todo lo que conlleva esto.
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o Grupo de Procesos de Monitoreo y Control. Son procesos necesarios para indagar,
revisar y regular el progreso y el desempefio del proyecto, ademas se identifican &reas en las
que el plan requiera cambios e iniciar los mismos. Es de suma importancia mencionar que
en este grupo el desempefio del proyecto se mide y se analiza a intervalos regulares, y
también como consecuencia de eventos adecuados o de determinadas condiciones de
excepcion, con el fin de identificar variaciones respecto del plan para la direccion del

proyecto.

o Grupo de Procesos de Cierre. Es el proceso que cuya finalidad es finiquitar todas las
actividades a través de todos los Grupos de Procesos, con el fin de cerrar formalmente el
proyecto o una fase de este, en este proceso puede presentarse alguno de los siguientes

escenarios:

o Aceptacion del cliente.

o Revision de finalizacion de una fase.

o Se deben registrar los impactos y realizar las lecciones aprendidas

o Se debe archivar los documentos importantes como datos historicos para futuros

proyectos.

o Realizar evaluaciones al personal y las devoluciones correspondientes.
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Procesos de
Monitoreo y Control

E"'ﬂ"!"e'::“/ Salida de Fase/
Comienzo de Fin de P
P n royecto

e .

Figura 4. Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos.
Fuente: Guia del PMI, 2013.

2.2.5. Areas del Conocimiento de la Administracion de Proyectos

o Gestion de la integracion: implica tomar decisiones referidas a la asignacion de
recursos, balancear objetivos y manejar las interdependencias entre las areas de

conocimiento.

o Gestion del alcance: incluye aquellos procesos requeridos para garantizar que el
proyecto cuente con todo el trabajo necesario para completarlo exitosamente. Su objetivo

principal es definir y controlar que se incluye y qué no es incluye en el proyecto.

o Gestion del cronograma: incorpora los procesos necesarios para administrar la
finalizacion del proyecto a tiempo. Estos procesos son: definicion de las actividades,
establecer las secuencias de las actividades, estimar los recursos de las actividades,

programar la duracion de las actividades, y desarrollar y controlar el cronograma.

o Gestion de los costos: contiene los procesos relacionados con estimar, presupuestar y

controlar los costos de tal manera que el proyecto se ejecute con el presupuesto aprobado.
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o Gestion de la calidad: aqui se encuentran los procesos y actividades que determinan
responsabilidades, objetivos y politicas de calidad para que el proyecto sea ejecutado

satisfactoriamente.

o Gestion de los recursos humanos: se consideran los procesos relacionados con la
organizacion, gestion y conduccion del equipo del proyecto. Este equipo es conformado por

las personas a quienes se les asigna roles y responsabilidades para completar el proyecto.

o Gestion de las comunicaciones: implementa los procesos necesarios mediante los
cuales se busca que la generacion, recopilacion, distribucion, almacenamiento, recuperacion

y disposicion final de la informacion del proyecto sean adecuados y oportunos.

o Gestion de los riesgos: aqui se desarrollan los procesos relacionados con la
planificacion de la gestion, la identificacion, el analisis, la planificacion de respuesta a los

riesgos, asi como su monitoreo, control y minimizacién en un proyecto.

o Gestion de las adquisiciones: abarca los procesos de compra o adquisicion de los

insumos, bienes y servicios que se requiere para hacer realidad el proyecto.

o Gestion de los interesados: desarrolla los procesos que hacen posible la identificacion
de las personas, grupos u organizaciones que pueden afectar o ser afectados por el proyecto.

Se busca conocer y evaluar las expectativas de los interesados y su impacto en el proyecto.

2.3. Certificaciones I1SO

Las certificaciones surgieron a partir de la union de dos organismos que estaban

constituidos por asociaciones internacionales, que se dedicaban a la elaboracién de estandares.

La definicion de ISO por sus siglas en ingles es International Organization for
Standardization (Organizacion Internacional para la Estandarizacion) tiene dos objetivos
fundamentales, simplificar la coordinacion internacional y unificar los estandares

industriales que posteriormente se conocieron como normas 1SO. Entendiéndose con una
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norma por definicion un "documento establecido por consenso y aprobado por un organismo
reconocido, que provee, para el uso comdn y repetitivo, reglas, directrices o caracteristicas
para actividades o, sus resultados dirigido a alcanzar el nivel 6ptimo de orden en un concepto
dado" (ISO/IEC Guia 2:1996)

Las normas fueron creadas, en un principio, como respuesta a la necesidad de
documentar procedimientos eficaces de procesos tecnoldgicos, luego se comercializaron
para utilizarlas en procedimientos administrativos; su desarrollo se gener a través del campo

de la ingenieria.

Las normas I1SO surgen para armonizar la gran cantidad de normas sobre gestion de

calidad que estaban apareciendo en distintos paises del mundo.

Los organismos de normalizacion de cada pais producen normas que resultan del
consenso entre representantes del Estado y de la industria. De la misma manera las normas

ISO surgen del consenso entre representantes de los distintos paises integrados a la 1.S.0.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion estipula que sus estandares son

producidos de acuerdo con los siguientes principios

o Consenso: Son tenidos en cuenta los puntos de vista de todos los interesados:
fabricantes, vendedores, usuarios, grupos de consumidores, laboratorios de analisis,

gobiernos, especialistas y organizaciones de investigacion.

o Aplicacion Industrial Global: Soluciones globales para satisfacer a las industrias y a los

clientes mundiales.

o Voluntario: La estandarizacion internacional es conducida por el mercado y por
consiguiente basada en el compromiso voluntario de todos los interesados del mercado.

Partiendo del interés de la compafiia Fapcom, y para efectos del presente proyecto, a

continuacion, se detallan las tres certificaciones de interés en certificar.


http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos37/procedimientos-administrativos/procedimientos-administrativos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/historiaingenieria/historiaingenieria.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/armaira/armaira.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/armaira/armaira.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/industria-ingenieria/industria-ingenieria.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/grupo/grupo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml#ANALIT
http://www.monografias.com/trabajos14/soluciones/soluciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
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2.3.1.Seguridad y Salud en el Trabajo 1SO 45001:2017

La norma ISO 45001 tiene como objetivo principal prevenir los riesgos laborales y
aquellos relacionados con la salud en las organizaciones, apostando por la mejora continua.
Esta norma tiene mas énfasis en el contexto de la organizacion y el papel de la alta direccién
en el liderazgo del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo. Seria de

aplicacion a cualquier organizacion independiente de su tamafio, tipo o naturaleza.

2.3.2.Sistema de Gestién de la Calidad 1SO 9001:2015

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad cuando una organizacion: se necesita demostrar su capacidad para proporcionar
regularmente productos y servicios que satisfacen los requisitos del cliente y reglamentarios
aplicables, aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos del cliente. Todos los requisitos de esta Norma Internacional
son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su

tipo o tamario, o los productos y servicios suministrados.

2.3.3.Sistemas de Gestion Ambiental 1SO 14001:2015

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestién ambiental
gue una organizacién puede usar para mejorar su desempefio ambiental también esta prevista
para el uso por una organizacion que busque gestionar sus responsabilidades ambientales de
una forma sistematica que contribuya al pilar ambiental de la sostenibilidad. Esta Norma
Internacional ayuda a una organizacion a lograr los resultados previstos de su sistema de
gestion ambiental, con lo que aporta valor al medio ambiente, a la propia organizacion y a sus

partes interesadas.
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2.3.4. Aportes del Project Manager en la certificacion 1SO

El objetivo de un Project Manager en la direccion de proyectos es la elaboracion de
una estructura de gestion que estandariza los procesos utilizando recursos, metodologias,

herramientas y técnicas.

Segun Project Management Institute. Guia de los Fundamentos para la Direccion de
Proyectos Guia del PMI — Quinta edicion, 2013, pag. 11, las gestiones de un Project Manager

en la elaboracion de un proyecto son las siguientes:

* De apoyo. Desempefian un rol consultivo para los proyectos, suministrando
plantillas, mejores précticas, capacitacion, acceso a la informacion y lecciones aprendidas de

otros proyectos.
* De control. Proporcionan soporte y exigen cumplimiento por diferentes medios.

Este cumplimiento puede implicar la adopcion de marcos o metodologias de direccion
de proyectos a través de plantillas, formularios y herramientas especificos, o conformidad en

términos de gobierno.
* Directiva. Ejercen el control de los proyectos asumiendo la propia direccion de estos.

Una de las funciones fundamentales de un director de proyecto es brindar apoyo a los

ejecutores del proyecto de diferentes formas, que pueden incluir, entre otras:
» Gestionar recursos compartidos a través de todos los proyectos dirigidos por la PMO;

* Identificar y desarrollar una metodologia, mejores practicas y estandares para la

direccion de proyectos;
* Entrenar, orientar, capacitar y supervisar;

 Monitorear el cumplimiento de los estandares, politicas, procedimientos y plantillas

de la direccion de proyectos mediante auditorias de proyectos;
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* Desarrollar y gestionar politicas, procedimientos, plantillas y otra documentacion

compartida de los proyectos (activos de los procesos de la organizacion); y

» Coordinar la comunicacion entre proyectos.
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3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Fuentes de informacién

Se refiere a los entes, ya sean institucionales o personas, de donde proceden los
datos, recopilados a través de la investigacion. Se usa en este estudio basicamente fuentes
primarias y secundarias.

Las fuentes de investigacion son las situaciones o documentos desde los que se
extraera la informacion que organizada, constituye el objeto de la investigacion. (Gallardo,
Helio1991).

Es importante mencionar que, dependiendo de los requisitos de las certificaciones a

lo largo del proceso, asi seran aplicadas las fuentes de informacién.

3.2.  Fuentes Primarias

Las fuentes primarias contienen informacidn nueva y original, resultado de un
trabajo intelectual. Son documentos primarios: libros, revistas cientificas y de
entretenimiento, periodicos, diarios, documentos oficiales de instituciones publicas,
informes técnicos y de investigacion de instituciones publicas o privadas, patentes, normas
técnicas (Univerisidad Alcala, 2017)

En este caso de estudio los medios primarios de informacién van a ser obtenidos a
través de entrevistas al personal de campo, administrativo, gerencia, proveedores, Inteco,

algunos clientes principales.

3.3. Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias contienen informacion organizada, elaborada, producto de
andlisis, extraccion o reorganizacion que refiere a documentos primarios originales. Son
fuentes secundarias: enciclopedias, antologias, directorios, libros o articulos que interpretan
otros trabajos o investigaciones. (Univerisidad Alcala, 2017)

Durante el desarrollo del actual proyecto y para la obtencién de informacion, dentro
de las cuales se pueden mencionar Internet, PMI 2013, juicio de experto.
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El resumen de las fuentes de informacion que se utilizaran en este proyecto se presenta
en el Cuadro 1:

Cuadro 1. Fuentes de informacién utilizadas.
Fuente: Elaboracion propia.

Fuentes de informacion

Objetivos
Primarias Secundarias
Desarrollar un plan Gestion | Personal de campo. Juicio de experto a consultor
de los involucrados para | Administrativo. contratado para realizar la
identificar las necesidades del | Gerencia. certificacion, que a su vez
proyecto. Proveedores entrevistara a todo el personal
Inteco. necesario de la compafiia.
Algunos clientes
principales.
Definir un plan Gestion del | Gerencia. PMI 2013.

alcance para identificar los | Proveedores.
requerimientos de  cada | Inteco.

norma y de la empresa.

Desarrollar un plan Gestion | Personal de campo. Juicio de experto y todo el
del Cronograma para | Administrativo. apoyo académico del PMI
controlar el cronograma de | Gerencia. 2013

las certificaciones Proveedores.

Definir un plan Gestion de los | Administrativo. Juicio de experto

costos para estimar, | Gerencia.
presupuestar y controlar los | Inteco.

costos de tal manera que el
proyecto se ejecute con el

presupuesto aprobado

Crear un plan Gestion de la | Personal de campo. Juicio de experto

calidad para determinar | Administrativo.
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Fuentes de informacién

Objetivos _ _
Primarias Secundarias
responsabilidades y politicas | Gerencia.
de calidad. Proveedores.

Inteco.
Algunos clientes

principales.

Establecer un plan Gestién de
los recursos humanos para
identificar necesidades del
equipo que realizara las

certificaciones

Personal de campo.

Gerencia.

Proveedores.

PMI 2013.

Generar un plan Gestion de
las comunicaciones para
realizar el manejo de Ia
informacién de los procesos

de certificacion

Personal de campo.

Administrativo.
Gerencia.
Proveedores.
Inteco.

Algunos clientes

Juicio de experto

principales.
Efectuar un plan Gestion de | Administrativo. PMI 2013.
los riesgos, para la | Gerencia.
identificacion, analisis, | Proveedores.
planificacion de respuesta y | Inteco.
control de los riesgos del | Algunos clientes
proyecto principales.
Desarrollar un plan Gestion | Personal de campo. PMI 2013.

de las adquisiciones para
compra o adquisicion de los

insumos, bienes y servicios

Administrativo.
Gerencia.

Proveedores.
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Objetivos

Fuentes de informacién

Primarias

Secundarias

que se requiere para hacer

realidad el proyecto.

Inteco.
Algunos clientes

principales.

Elaborar un plan Gestion de
la integracion para tomar
decisiones referidas a la
asignacion  de  recursos,
balancear objetivos y manejar
las interdependencias entre

las diferentes areas

Personal de campo.

Administrativo.
Gerencia.
Proveedores.
Inteco.

Algunos clientes

principales.

Juicio de experto

3.4. Meétodos de Investigacion
Se detallan los métodos a utilizar para el desarrollo de objetivos del proyecto.

3.4.1. Metodo Inductivo-Deductivo

El meétodo inductivo utiliza la observacion directa de los fendmenos, la
experimentacion y el estudio de las relaciones que existen entre ellos. Implica separar los actos
mas elementales para examinarlos en forma individual, observar sus relaciones con
fendmenos similares, formular hipétesis y a través de la experimentacion, comprobarlas
(Jurado, Y 2002).

Los métodos en esta categoria utilizados en este proyecto seran:

Cuestionario evaluacion de madurez: para determinar el grado de madurez de la

organizacion en sistema de certificaciones.
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3.4.2. Método Estadistico

Se utiliza para recopilar, elaborar e interpretar datos numéricos por medio de la
busqueda de estos, y de su posterior organizacion, analisis e interpretacion. La utilidad de este
método se concentra en el calculo del muestreo y en la interpretacion de los datos recopilados.
(Eyssautier, Maurice 2002). Los métodos en esta categoria utilizados en este proceso seran:

Recoleccion de informacion de recursos y materiales disponibles para las certificantes:
se refiere a la informacion previa que es necesario recopilar para proceder con la elaboracion
del cronograma de implementacion, se deben analizar la disponibilidad de recursos humanos

y materiales con las respectivas Areas que los gestionan.

3.4.3. Métodos Analitico-sintéticos

Descompone una unidad en sus elementos mas simples, examina cada uno de ellos por
separado, volviendo a agrupar las partes para considerarlas en conjunto. EI método analitico
es la observacion y examen de hechos. Este método distingue los elementos de un fenémeno
y permite revisar ordenadamente cada uno de ellos por separado, para luego establecer leyes

universales. (Jurado Y 2002). Los métodos en esta categoria utilizados en este proyecto seran:

Analisis de procesos por medio de investigacion, encuestas, entrevistas: se refiere al
disefio de encuestas que pueden ser escritas 0 bien la realizacion de entrevistas presenciales
por medio de las cuales se pueda obtener la informacién mas relevante. El disefio de las

encuestas sera obra del Autor del presente proyecto.



Cuadro 2. Métodos de investigacion utilizadas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Métodos de investigacion

Método Método
Objetivos Meétodo
Inductivo- Analitico-
Estadistico
Deductivo Sintético
Desarrollar un plan Gestion de | No aplica No aplica Se realizan
los involucrados para entrevistas para
identificar las necesidades del validar que estén
proyecto. involucrados.
Definir un plan Gestion del | Se analizard la | Se realizara un | Se realizard una
alcance para identificar los | mejor forma de | documento  con | entrevista con la
requerimientos de cada norma | como se ha | toda la | gerencia general
y de la empresa. realizado en | informacion para saber las
otras compaiiias. | necesaria. certificaciones y
todos sus detalles.
Desarrollar un plan Gestion del | No aplica Se realizara un | No aplica
Cronograma para controlar el cronograma  con
cronograma de las todos los detalles
certificaciones
Definir un plan Gestion | No aplica Se analizara | No aplica
de los costos para estimar, diferentes formas
presupuestar y controlar los con una lluvia de
costos de tal manera que el ideas con el juicio
proyecto se ejecute con el de experto.
presupuesto aprobado
Crear un plan Gestion de la | No aplica Se analizaran | Un cuadro de
calidad para  determinar lecciones mando donde se

aprendidas de

controle todos los
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Métodos de investigacion

Método Método
Objetivos Meétodo
Inductivo- Analitico-
Estadistico
Deductivo Sintético
responsabilidades y politicas otros  proyectos | niveles de
de calidad. similares. calidad.
Establecer un plan Gestion de | No aplica No aplica Se investigara
los recursos humanos para con el criterio de
identificar necesidades del juicios de
equipo que realizara las expertos.
certificaciones
Generar un  plan | No aplica Se realizara un | No aplica
Gestion de las comunicaciones documento  con
para realizar el manejo de la todos los detalles
informacion de los procesos de necesarios.
certificacion
Efectuar un  plan | No aplica No aplica Se realizard
Gestidn de los riesgos, para la encuestas  para
identificacion, analisis, analizar los
planificacion de respuesta y interesados
control de los riesgos del
proyecto
Desarrollar un plan | No aplica No aplica Se realizara
Gestion de las adquisiciones encuestas  para
para compra o adquisicion de analizar los

los insumos, bienes y servicios
que se requiere para hacer

realidad el proyecto.

involucrados
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Métodos de investigacion

Gestion de la integracion para
tomar decisiones referidas a la
asignacion  de  recursos,
balancear objetivos y manejar
las interdependencias entre las

diferentes areas.

_ Meétodo Método
Objetivos : Método :
Inductivo- : Analitico-
: Estadistico .
Deductivo Sintético
Elaborar un  plan | No aplica Se realizara un | No aplica

documento  con
todos los insumos
de las diferentes
minutas de las
reuniones de alta
gerencia, para asi
poder tomar
decisiones  que
son
trascendentales

para el proyecto.

3.5. Herramientas.

Con objeto de facilitar la gestion de la configuracion y la gestion de cambios se pueden

utilizar herramientas manuales o automatizadas. La seleccién de las herramientas deberia

basarse en las necesidades de los interesados del proyecto, teniendo en cuenta las

consideraciones y/o restricciones ambientales y de la organizacion. (PMI, 2013).

Herramienta: Algo tangible, como una plantilla o un programa de software, utilizado

al realizar una actividad para producir un producto o resultado. (Escuela Organizacion

Industrial, 2013). En el cuadro N° 3 se definen las herramientas a utilizar para cada objetivo

propuesto.



Cuadro 3. Herramientas utilizadas
Fuente: Elaboracion propia
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necesidades del proyecto.

Objetivos Herramientas
Desarrollar un plan Gestion de los | Reuniones
involucrados  para identificar las

Definir un plan Gestion del alcance para
identificar los requerimientos de cada norma

y de la empresa.

de

especialistas en materias de certificaciones

Juicio expertos por consultores
ISO vy reuniones entre los consultores y los
encargados de los departamentos de la
compafiia en compafiia de la gerencia

general y gerencia de operaciones.

Desarrollar un plan Gestion del Cronograma

para controlar el cronograma de las

certificaciones

Cronograma

Definir un plan Gestion de los costos para
estimar, presupuestar y controlar los costos
de tal manera que el proyecto se ejecute con

el presupuesto aprobado

Revisiones del desempefio

Crear un plan Gestion de la calidad para
determinar responsabilidades y politicas de
calidad.

Inspeccion

Establecer un plan Gestion de los recursos
humanos para identificar necesidades del

equipo que realizara las certificaciones

Actividades desarrollo espiritu de equipo.

Generar un plan Gestion de las

comunicaciones para realizar el manejo de la

informacion de los procesos de certificacion

Métodos de comunicacion
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Desarrollar un plan Gestion de las | Reuniones
adquisiciones para compra o adquisicion de
los insumos, bienes y servicios que se

requiere para hacer realidad el proyecto.

Elaborar un plan Gestion de la integracion | Juicio de expertos.
para tomar decisiones referidas a la
asignacion de recursos, balancear objetivos
y manejar las interdependencias entre las
diferentes areas.

Efectuar un Plan de Gestion de los Riesgos | Reuniones con la Gerencia General y Juicio
asociados al proceso de la certificacion en la | de expertos.

compafia.

3.6. Supuestos y Restricciones.
o Restricciones. Son factores limitantes que afectan la ejecucion de un

proyecto o proceso.

Las restricciones identificadas en el enunciado del alcance del proyecto enumeran y
describen las restricciones o limitaciones especificas, ya sean internas o externas, asociadas
con el alcance del proyecto que afectan la ejecucién del mismo, como, por ejemplo, un
presupuesto predeterminado, o cualquier fecha o hito del cronograma impuesto por el cliente
o por la organizacién ejecutora. Cuando un proyecto se realiza bajo un acuerdo, por lo general
las disposiciones contractuales constituyen restricciones. La informacion relativa a las
restricciones puede incluirse en el enunciado del alcance del proyecto o en un registro
independiente. (PMI, 2013).

o Supuestos. Son factores del proceso de planificacion que se consideran
verdaderos, reales o seguros sin pruebas ni demostraciones. También describen el
impacto potencial de dichos factores en el caso de que fueran falsos. Como parte del

proceso de planificacion, los equipos del proyecto a menudo identifican, documentan
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y validan los supuestos. La informacion relativa a los supuestos puede incluirse en el

enunciado del alcance del proyecto o en un registro independiente. (PMI, 2013).

Los Supuestos y Restricciones y su relacion con los objetivos del proyecto final de

graduacion se ilustran en el cuadro 4, a continuacion.

Cuadro 4. Supuestos y restricciones.
Fuente: Elaboracion propia.

identificar los requerimientos de cada norma

disponibilidad de la

Objetivos Supuestos Restricciones
Desarrollar un plan Gestion de los | Toda la compafia | Poca disponibilidad
involucrados  para identificar las | esta involucrada en | del personal
necesidades del proyecto. el  proceso  de | involucrado, para
certificacion reuniones.
Definir un plan Gestién del alcance para | Se dispondra de la | Poca 0 nula

disponibilidad de los

para controlar el cronograma de las

certificaciones

al personal tiempo
completo para
cumplir los hitos del

cronograma

y de la empresa. informaciéon de las | recursos de juicio
normas. experto.
Desarrollar un plan Gestion del Cronograma | Se hace referencia | Que algin recurso

clave, renuncie, o se
enferme en
momentos claves del

proyecto.

Definir un plan Gestion de los costos para
estimar, presupuestar y controlar los costos
de tal manera que el proyecto se ejecute con

el presupuesto aprobado

Se contard con el
presupuesto
establecido 0
definido.

Los desembolsos
deben efectuarse de
acuerdo con el
cronograma de lo

contrario el
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Objetivos

Supuestos

Restricciones

cronograma no Se

puede cumplir.

Crear un plan Gestion de la calidad para
determinar responsabilidades y politicas de

calidad.

Todos los planes de
calidad se
ejecutaran 'y los
recursos del equipo
estaran

comprometidos con

el proyecto

No se cuenta con el
personal capacitado,
por tanto, se debe
realizar una
nivelacion 0
capacitacion de los
recursos que estaran
relacionados

directamente con el

proyecto.

Establecer un plan Gestion de los recursos
humanos para identificar necesidades del

equipo que realizara las certificaciones

Disponibilidad de

recursos claves

Que el

solicite vacaciones en

recurso

algin momento

esencial.

Generar un plan Gestion de las

comunicaciones para realizar el manejo de
los

la informacion de procesos de

certificacion

toda la
del

proyecto fluird sin

Que

comunicacion

problemas

Que la comunicacion
no llegue en tiempo

necesario

Efectuar un plan Gestion de los riesgos, para
la identificacion, analisis, planificacion de
respuesta y control de los riesgos del

proyecto

Todos los riesgos
sean evidenciados a

tiempo

Que algun riesgo no
se pueda controlar

oportunamente.
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Objetivos

Supuestos Restricciones

Elaborar un Plan de Gestion de la
Integracion, para definir, validar y controlar

el alcance del proyecto.

Se contard con el | Que el seguimiento

apoyo de todos los | no sea el adecuado.

patrocinadores.

Desarrollar un plan Gestion de las
adquisiciones para compra o0 adquisicion de
los insumos, bienes y servicios que se

requiere para hacer realidad el proyecto.

Se podra comprar | Que algin insumo

todo lo necesario | necesario no esté

para el proyecto disponibilidad
inmediata

3.7. Entregables.

Cuadro 5. Documentos entregables por objetivos.

Fuente: Elaboracion propia.

Objetivos

Entregables

Desarrollar un plan Gestién de los
involucrados paraidentificar las necesidades

del proyecto.

Informe, con los todos los involucrados y
como se realizara el manejo de cada uno de
ellos, alcance, detalle de procesos y formato

de aprobaciones.

Definir un plan Gestion del alcance para
identificar los requerimientos de cada norma

y de la empresa.

Plantilla para la auditoria de las necesidades

de las diferentes normas I1SO.

Desarrollar un plan Gestion del Cronograma

para controlar el cronograma de las

certificaciones

Cronograma se refiere al cronograma que

contiene todo el plan de implementacion.
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Definir un plan Gestion de los costos para
estimar, presupuestar y controlar los costos
de tal manera que el proyecto se ejecute con

el presupuesto aprobado

Documento con una breve referencia de
como se controlan los costos en el proyecto,
se dice breve ya que la compafia no
comparte toda la informacién financiera por

un tema de seguridad.

Crear un plan Gestion de la calidad para
determinar responsabilidades y politicas de

calidad.

Informe con los diferentes métodos o
utilizacién de herramientas que se realizaran
para controlar la calidad, formato de minutas
para seguimiento de los acuerdos Yy

especificacion de métricas de calidad.

Establecer un plan Gestion de los recursos
humanos para identificar necesidades del

equipo que realizara las certificaciones

Elaboracion de todos los perfiles uno por

uno para cada puesto de la compafiia.

Generar un plan Gestion de las

comunicaciones para realizar el manejo de la

informacidn de los procesos de certificacion

Presentacion de como se realizaran las

comunicaciones para los  diferentes

departamentos de la compaifiia.

Efectuar un plan Gestion de los riesgos, para
la identificacion, anélisis, planificacion de
respuesta y control de los riesgos del

proyecto

Documento de como ser realizara el manejo

de los riesgos

Desarrollar un plan Gestion de las
adquisiciones para compra o adquisicion de
los insumos, bienes y servicios que se

requiere para hacer realidad el proyecto.

Documento de cémo se realizard el manejo
de adquisiciones, formato de compras y

politicas.

Elaborar un plan Gestion de la integracion

para tomar decisiones referidas a la
asignacion de recursos, balancear objetivos
y manejar las interdependencias entre las

diferentes areas.

Informe de cuéles son las principales
necesidades del proyecto. Elaboracion del

acta del proyecto.
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4. DESARROLLO
El plan de gestion para el desarrollo del proyecto Implementacion del Sistema

Integrado de Gestion para la compafiia Fapcom contempla las 3 siguientes certificaciones 1SO:
o 1ISO 9001:2015
o ISO 14001:2015
o OHSAS 18001:2015

Con los requisitos de las normas y ISO y con ayuda del PMI se realizara una propuesta
para que la empresa pueda certificarse. Es importante mencionar que este proyecto se realizara
en dos etapas, la primera fase es la que sera contemplada en el siguiente proyecto y es ejecutar
una auditoria del estado de la compafiia a partir de los requisitos solicitados por las normas
ISO, ademas de dejar todos los requisitos y materiales necesarios para el cumplimiento en las

diferentes areas de conocimiento del PMI.

En la segunda etapa es donde se realizara la ejecucion de las recomendaciones

realizadas en la primera fase.

4.1. Plan Gestion de la integracion para tomar decisiones referidas a la asignacién de
recursos, balancear objetivos y manejar las interdependencias entre las

diferentes areas.

El objetivo del plan de gestion del alcance es establecer la linea base del alcance del
proyecto, entendiéndose como el punto de partida de lo que incluye o no en el proyecto de

forma que suministra la identificacion de todos los procesos de las areas del conocimiento.

En este proyecto tambiéen existen otras lineas base como lo son la del tiempo y costos,
por ejemplo, es por esta razdn que se debe estar muy en claro que la Gestidn de la Integracién
lo que busca o al menos uno de sus principales objetivos es preservar la rectitud de las lineas

de base del mismo.
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4.1.1.Plan de Gestion de Integracion.

Su objetivo es documentar, definir, validar y controlar el alcance del proyecto.
Tomando en cuenta los riesgos, oportunidades de mejora que se pueden obtener del
seguimiento y son los suministros para las lecciones aprendidas. Dentro del mismo se tiene
la participacion de los patrocinadores como el ente que en la mayoria de los casos y en este
proyecto no es la excepcion son los que financian monetariamente el proyecto.

Ademas, el director del proyecto, los colaboradores de Fapcom y todas las empresas
alrededor que se ven beneficiadas de alguna manera con la obtencién de las certificaciones
ISO.

4.1.2. Acta de constitucion del proyecto
A continuacion, se muestra el Acta de Constitucion del Proyecto, en la cual se realiza
una descripcion del proyecto y de las caracteristicas del proyecto.

Cuadro 6. Acta del Proyecto
Fuente: Elaboracion propia

Procesos: Inicio, Planificacion. Tecnologia y Telecomunicaciones.

Areas: Integracion, Alcance, Cronograma,

Costos, Calidad, Recursos Humanos,
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Comunicacion, Riesgos, Adquisiciones,

Interesados., Riesgos.

Fecha de inicio del proyecto Fecha tentativa de finalizacion del
proyecto
Setiembre 2017 Primera Etapa diciembre 2017 (etapa de

planificacion)

Objetivos del proyecto (general y especificos)

Objetivo general:

Desarrollar una propuesta de un plan de gestién para lograr que la Compafiia Fapcom de
Costa Rica pueda certificarse en las normas ISO y cumplir con los estandares de calidad
solicitados por el mercado, esto como una primera etapa.

Objetivos especificos de la primera fase

Realizar maquetas fisicas para la certificacion del personal de no estar titulados, tal y como

lo indica la norma

Realizar toda la documentacion necesaria para un diagndéstico de la situacion actual de
la empresa con respecto al cumplimiento de los requisitos del Sistema Integrado de
Gestion ISO con base en las tres normas.

Establecer el plan de trabajo para el cierre de brecha de las tres normas aplicables.
Documentar el plan de Proyecto los planes de gestién de: Integracion, Alcance,
Cronograma, Costos, Calidad, Recursos Humanos, Comunicacion, Riesgos,
Adgquisiciones, Interesados.

Realizar formatos y documentacion necesaria para la auditoria.

Realizar documentacion, tablas y formatos como insumo de la segunda etapa.
Efectuar talleres de sensibilizacion y capacitacion del personal Fapcom con respecto a
la situacion actual de la compafiia y la etapa 2 ademas de lo que se quiere llegar.

Implementar herramientas y formatos de verificacion y mejora continua

Justificacion o propésito del proyecto (Aporte y resultados esperados)
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Al tratarse de ser Fapcom una empresa de mediano tamafio, el cumplimiento con
algunas de las normas ISO le permitird tener una ventaja competitiva ante las otras
empresas que prestan servicios similares, ya le permitira ser mas eficaz en sus procesos, el
compromiso que tendra todo su personal ser cada vez mayor, porque se daran cuenta que
no laboran para cualquier compafiia, sino que lo hacen para una compafiia que cumple con
normas mundiales.

Con tener estas normas es una gran ventaja porque se estarian hablando de idiomas
universales de calidad, seguridad y ambiental, abriendo facilidades en las importaciones y
exportaciones de sus servicios y productos, dejando la compafiia en un alto mostrador para
los clientes con su compromiso de crecimiento cada dia a base de la mejora continua.

Este modelo de estandarizacion representa una forma sistematica de responder a las
necesidades del cliente, de forma tal que reduzcamos el impacto ambiental y mejoremos
la seguridad de los colaboradores.

Descripcion del producto o servicio que generara el proyecto — Entregables finales

del proyecto

Este proyecto de la compafiia se llevara a cabo en dos etapas, para ser especificos y lo
que respecta al Proyecto de Graduacion Final corresponde Unicamente a la primera etapa.

La propuesta de la primera etapa es entregar un Plan a la gerencia general de Fapcom
de como implementar las diferentes certificaciones 1ISO que se definieron.

Los principales entregables deben de ser los siguientes:

e Establecer el plan de trabajo con toda la ayuda didactica del PMI 2013 en lo que
respecta a los diferentes planes de gestion como son: Integracion, Alcance,
Cronograma, Costos, Calidad, Recursos Humanos, Comunicacion, Riesgos,
Adgquisiciones, Interesados.

e Realizar Documentacién necesaria para un diagndstico de la situacion actual de la
empresa con respecto al cumplimiento de los requisitos del Sistema Integrado de
Gestion ISO con base en las tres normas.
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Realizar formatos ademas de un organigrama de procesos documentacion necesaria
para la auditoria.

Realizar todos los perfiles de los diferentes puestos de trabajo para la compafiia.
Realizar tablas y formatos como insumo de la segunda etapa.

Efectuar talleres de sensibilizacion y capacitacion del personal Fapcom con respecto a
la situacion actual de la compafiia y preparar la etapa 2 de lo que se quiere lograr.
Implementar herramientas y formatos de verificacion y mejora continua en los

diferentes campos de la compafiia.

Supuestos

e El alcance del Sistema Integrado de gestion corresponde y aplica para todos los
procesos de la empresa.

e Se planifica el apoyo del proyecto con la guia del consultor.
e Se cuenta con un recurso administrativo para el éxito del proyecto
e Se define un comité de calidad para apoyar el sistema.

e Todo el personal de la compafiia debe ser certificado y homologado segln las
regulaciones de 1SO.

e Se contara con el debido tiempo e informacion para poder ejecutar el plan.

e Existira el presupuesto necesario para la adquisicion de los diferentes paquetes de

certificacion.
e El proyecto tiene todo el apoyo de la gerencia general.

e Se cuenta con presupuesto para apoyar el proyecto

Restricciones

El costo del proyecto es de 34 000USD aproximadamente, para la primera etapa.

No se cuenta con la disponibilidad del 100% de los recursos necesarios para el

proyecto

El recurso humano no siempre se encuentra en las oficinas centrales de la compafiia

por lo general, esta en zonas de trabajo del cliente que son en cualquier parte del pais.




42

El desembolso no se puede ejecutar todos los dias ya que depende de un tramite que

se demora al menos tres dias.

El proyecto puede ser suspendido en cualquier momento.

Identificacion riesgos

Si la aprobacidn de Inteco no se da, producto de falta de algun requisito, puede
generar la no aprobacion de la certificacion 1SO.

Si existe atrasos en informacion, producto de que alguien no entregue la informacion
a tiempo, puede ocasionar que no se complete algiin documento de alta prioridad.

Si las condiciones fisicas de la compafiia requirieran en el momento de la
certificacion una inversion adicional, producto de ser una estructura antigua, puede
generar algun tipo de atraso en el proceso de certificacion.

Si no se cuenta con el presupuesto necesario, producto de un mal calculo de la
persona que elabora el tratamiento de la informacion, puede generar que el dinero no
sea el suficiente para terminar el proyecto.

Si no se obtienen los requisitos necesarios para las certificaciones, debido a
documentacién incompleta, puede generar atrasos significativos en los diferentes
procesos del proyecto.

Por la falta de experiencia en este tipo de certificaciones, debido a que le personal
desconoce las normativas, puede generar que el objetivo se desenfoque.

Si por la baja capacitacion o deficiente informacion por parte del proveedor, debido a
una falta de comunicacién, puede generar retrabajos y desvios importantes de
tiempo.

Si el recurso clave no cuente con las capacidades requeridas para la asimilacion y
transmision de conocimiento, debido a una falta de seguimiento, puede ser que el
proyecto no esté alineado con los alcances.

Si las certificaciones no sean las requeridas por los clientes, debido a un problema de
falta o nula informacion, puede generar que el proyecto no tenga sentido.
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Presupuesto

Talal Cauls i<l

Actividad Duracion Costo

Capital Humano
Téenico Dperaciony ! ]
Mantenimienta BOhoras | 2700 5+ % 135(# 2835 S&[$ 12
Tz . .
I _— BOhoras | 2700 5| % 135($ 2835 S&[$ 12
Tecnico planta . ]
suterna BOhoras | 2700 5| % 135($ 2835 S&[$ 12
Gerenke operaciones | 200horas | $ 8400 Bl % 4200 % 83820 B ddd
Asistente 0horaz | $ 5400 S| 270 % S670| S| 254
Gerente General BOhoras | $ 3500 BlF% 175 % 3675 Bl ¥ 184
COEHTTETTEE Timeses | $ 4000 | B%[$ 200($ 4200 Sx[¢ 210
Fapeleria £ 200 [% dl¢ 204 2x|% 4
Reunicnes fuers . \
aficin #1000 2x)%  20|% 1020 2x[% 20
Otros $ 0300 2%[% B¢ 306 :2x[% B
Fago de norma £ o020 "¢ 12| 52| W|E 13
Telérana £ o480 [$  W|F 43| | F B
Talleres de $ 00| ¢ S|¢ 0S| mls s
capacitacion

F31720 $ 1531] $33251 $ 1607

TOTAL | $ 343858
Principales hitos y fechas
Hitos de la etapa 1 Fecha de Fecha de
inicio Finalizacion
e Establecer el plan de trabajo con toda la ayuda | 1/09/2017 6/10/2017

didactica del PMI 2013 en lo que respecta a los
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diferentes planes de gestion como son: Integracion,
Alcance, Cronograma, Costos, Calidad, Recursos
Humanos, Comunicacién, Riesgos, Adquisiciones,

Interesados.

Realizar Documentacién necesaria para un
diagnostico de la situacion actual de la empresa con
respecto al cumplimiento de los requisitos del Sistema

Integrado de Gestion ISO con base en las tres normas.

7/10/2017

5/11/2017

Realizar formatos y documentacion necesaria para la

auditoria.

6/11/2017

9/11/2017

Realizar tablas y formatos como insumo de la segunda
etapa.

10/11/2017

16/11/2017

Efectuar talleres de sensibilizacion y capacitacion del
personal Fapcom con respecto a la situacion actual de
la compafiia y preparar la etapa 2 de lo que se quiere

lograr.

17/11/2017

22/11/2017

Implementar herramientas y formatos de verificacion
y mejora continua en los diferentes campos de la

compafiia

23/11/2017

30/11/2017

Maquetas para capacitacion personal no titulado

4/12/2017

8/12/2017

Cierre y recopilacion de toda la documentacion

9/12/2017

16/12/2017
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Informacidn historica relevante

Fapcom es una compaiiia que nace en el afio 2010 con un enfoque de ser uno de los
proveedores de infraestructura de telecomunicaciones mas importante, para los diferentes
proveedores de servicios de telefonia movil para Costa Rica.

Es el principal proveedor de mano de obra para grandes proyectos de telecomunicaciones.

En el afio 2016 fue premiado por Huawei como uno de sus proveedores sobresalientes.

Identificacion de grupos de interés (involucrados)

Involucrados Directos:

Patrocinador

Gerente Fapcom

Equipo de Proyecto

Gerente Telecomunicaciones
Ingenieria y Construccion de Fapcom
Proveeduria

Responsable del area costo y finanzas
Administrador de Contratos
Proveedor Seleccionado

Encargado proyecto Ericsson
Encargado proyecto Huawei
Encargado proyecto ICE

Contratistas de Fapcom
Involucrados Indirectos:

Gerente operaciones de los clientes
Gerente ingenierias de los clientes
Supervisores de campo de los clientes
INTECO Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica
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Director de proyecto: Firma:
Esteban Cdrdoba G.

Autorizacion de:
Jorge Nadal M.

4.1.3.Factores ambientales de la empresa

Los factores ambientales de la empresa consisten en las condiciones positivas o
negativas que influyen en cualquier proyecto, son elementos que no siempre se pueden tener
todos bajo control, los cuales se pueden convertir en riesgos ya que pueden afectar

directamente con las distintas acciones.

Fapcom inicia operaciones en Costa Rica con la apertura del mercado de
telecomunicaciones, sus oficinas centrales se encuentran en San Antonio de Belén, los
diferentes servicios que ofrece se implementan en las localidades de los clientes los cuales
estan distribuidos por todo el pais, y van desde zonas montafiosas, ciudades hasta pequefios
poblados donde el acceso es por medio de lanchas o caballos.

Los servicios que ofrece la compafiia se apegan a los estandares internacionales
establecidos por la industria de telecomunicaciones y los requerimientos contratados por los
diferentes clientes, cumpliendo a su vez con la legislacion vigente de Costa Rica en temas
ambientales. Es importante mencionar que se realizan auditorias de cumplimiento por parte
de los clientes con el tema de manejo de residuos de aceites, desecho de materiales reciclables

como carton, plastico y vidrios.

Para Fapcom el poder obtener la certificacion 1SO 14000 es de suma importancia ya
que esta norma se enfoca en todo lo referente al medio ambiente, y de lograr la certificacion
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se esta cumpliendo con estandares internacionales evidenciando el compromiso que tiene la

compaiiia hacia todos los temas de medio ambiente.

4.1.4.Proceso de Recoleccion de lecciones aprendidas.

La Guia PMI indica que dentro de los Activos de los Procesos de la Organizacion
esté la Base del Conocimiento, mencionando que las Lecciones Aprendidas son una de las

herramientas fundamentales dentro de la propia organizacion.

La recoleccion de lecciones aprendidas sera un documento que se desarrollara durante
el proyecto para establecer las oportunidades de mejora en cada una de las diferentes areas
de conocimiento, permite identificar factores de éxito, ayudaran a tomar mejores decisiones,
esto admitira para la segunda etapa que seria la ejecucion, debe tratar de aprovechar al
maximo las oportunidades y la disminucion de los errores en un porcentaje importante. Como
parte de los procesos se llevaran a cabo reuniones semanales, serd ahi donde de existir cosas
nuevas se evaluaran y se podran interpretar como lecciones aprendidas y quedaran plasmadas

en dicho documento.

Para este proyecto su principal entrada seran los aportes que realicen los ejecutantes
de la primera etapa, seran evaluadas por el Project Manager quien podré dar la aprobacién o
negacion de estas, su salida sera un documento que se van consolidando todos los temas

propuestos.

4.1.5.Proceso de Control de Cambios.

El control de cambio tiene como objetivo el seguimiento del ciclo de vida de un
cambio, que comprende: la solicitud del cambio, la evaluacion, la aprobacion o rechazo de

este y la implementacion.

Cuando se requiere un cambio se deben seguir los siguientes pasos:
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Realizar una solicitud de cambio, esta actividad la realiza la persona o el grupo de personas

interesadas en que se realice el cambio en cualquier departamento.
Cada solicitud de cambio debe tener la siguiente informacion:

1. El nombre y version del item de configuracion sobre el cual se solicita el
cambio.

Nombre de la persona que da origen al cambio.

Fecha de la solicitud.

Indicador de urgencia del cambio.

La necesidad del cambio.

Descripcion completa de detallada del cambio solicitado.

N g s~ w Db

Impactos que podria tener si se efectda el cambio. Evaluacion del cambio:

En las reuniones semanales de seguimiento el responsable de cada area discutira el
impacto del cambio en el proyecto, fundamentalmente en los recursos del proyecto y los
entregables. Al finalizar la evaluacion se cambiard en el documento de Gestion de Cambios
el estado del cambio ha evaluado, y se pondran los comentarios de dicha evaluacion, los

cuales deben quedar plasmados en las minutas de reunion.

Para las aprobaciones o rechazos de los posibles cambios se debe de ejecutar la
evaluacion del cambio con el Gerente General y de ser necesario con ayuda de juicio experto
para darlo por aceptado o rechazado y dicha resolucion debe quedar en un archivo de control
0 gestion de cambios el Comité de Control de Cambios realizara la aprobacién o rechazo del

cambio solicitado.

En el caso de que el cambio haya sido aceptado probado se realizara la
implementacion de este, si altera la linea base debe ser modificada inmediatamente. Cuando
haya sido implementado se modificara en el documento de Gestion de Cambios el estado ha

implementado.
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Es importante mencionar que los cambios que deben ser controlados son aquellos que
resultan de gran impacto en el proyecto y no aquellos que son simplemente producto de alguna
recomendacion. Todos los cambios aceptados o denegados deben de ser informados a los
involucrados en las reuniones de comunicacion y evaluados por el Gerente de Operaciones
gue funge como Project Manager para este proyecto. Los riesgos aumentan si son

implementados con un debido control.

4.2. Plan Gestion de los involucrados para identificar las necesidades del proyecto.
Para esto se documenta la metodologia o meta que se le dara a la gestion de los
interesados del proyecto, donde se deben incluir procedimientos para identificar personas y
grupos que se vean afectados por el proyecto, también se debera de analizar las expectativas
de estos, tomar en cuenta una planificacion de cada gestion mediante estrategias para que se
desarrollen, implementen y ejecuten a través del proyecto, es de suma importancia una
comunicacion continua con los participantes para poder conocer los cambios en sus
expectativas, estrategias y planes de tal manera que ayude a gestionar cualquier tipo de

conflicto.

En el presente proyecto la primera etapa es la que se va a desarrollar y es donde se
dejara todos los formatos, tablas y matrices necesarias para realizar el diagndstico de la

situacion de la compafiia.



4.2.1.Registro de los interesados

En la siguiente matriz sera utilizada por el auditor externo que Fapcom contratara para que sepa cuales son los

involucrados del proyecto y asi dejar en detalle todos los datos de los implicados en este proyecto.
Cuadro 7. Registro de interesados

Fuente: Elaboracion propia

Jorge Nadal
M.

Gerente general

Personal

Patrocina

dor

jnadal@fapcomcr.com

Aprobaciones
de
documentacio
n formularios
Yy presupuestos
de las etapas
correspondien
tes

Todas

Carolina

Campos A

Consultor

Correo y teléfono

Experto
de apoyo

ccampos@agestiongerencial

cr.com

Ejecutar las

certificaciones

Todas




o1

Jhuyman Ingenieria 'y Correo, teléfono, | Personal | jgomez@fapcomcr.com Entregar Todas
Gbomez Construccion de | personal. de material y
Fapcom proyecto | cconrado@fapcomcr.com | procesos
Cristian necesarios
Conrado mmonge@fapcomcr.com | para las
distintas
Mauricio certificaciones
Monge
Puesta en
marcha de la
nueva
normativa.
Henry Responsable del | Correo, teléfono, | Pagosy | hrodriguez@fapcomcr.com | Coordinar Todas
Rodriguez area costos, personal. contratac contrataciones
finanzas y iones , realizar
proveeduria pagos
Personal de Técnicos, Correo, teléfono, | Mano de Puesta en Todas
Campo instaladores, personal. obra en marcha de las
Fapcom supervisores campo nuevas



mailto:cconrado@fapcomcr.com
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normativas,

insumos para

las lecciones
aprendidas
ICE Socio de Reuniones Socio de | San Pedro Contar con Final
Negocio mensuales Negocio aliados
estratégicos de
negocios
certificados
Huawei Socio de Reuniones Socio de | Torre Cordillera Contar con Final
Negocio Semanales Negocio aliados
estratégicos de
negocios
certificados
Inteco Socio de Reuniones Experto | San Pedro Contar | Todas
Negocio mensuales de apoyo con aliados

estratégicos de
negocios

certificados
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Ericsson

Socio de

Negocio

Reuniones

Semanales

Socio de

Negocio

Oficentro La Sabana

Contar
con aliados
estratégicos de
negocios
certificados

Final




4.2.2. Andlisis de involucrados.
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A continuacion, una matriz donde muestra el analisis de los involucrados segun su

grado de interés, influencia, disponibilidad y prioridad.

Cuadro 8.Analisis de involucrados
Fuente: Elaboracion propia

Nombre Grado de Grado de Disponibilidad Prioridad
influencia interés

Jorge Nadal M. | Alta Alta Parcial Alta

Carolina Alta Alta Dedicado Alta

Campos A

Jhuyman Alta Alta Parcial Alta

Gomez

Cristian

Conrado

Mauricio

Monge

Inteco Alta Alta Parcial Alta

Henry Bajo Alto Parcial Media

Rodriguez

Personal de Bajo Alto Parcial Madia

Campo Fapcom

ICE Media Alta Parcial Media

Huawei Media Alta Parcial Media

Ericsson Media Alta Parcial Baja
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4.2.3.Detalle de procesos de la compafiia

Como la compaiiia tiene diferentes departamentos es importante dejar bien
documentado los diferentes procesos en la siguiente tabla, importante mencionar que es parte
de los entregables ademas ayudaran a documentar el proceso, esto es de gran valor agregado
para las lecciones aprendidas del proyecto y son parte del proceso de levantamiento de
informacion para los requerimientos de las certificaciones. Las mismas seran usadas por los
auditores de los procesos con el objetivo de controlar las revisiones de toda la compafiia, ya
que como la empresa cuenta con varios departamentos y diferentes actividades es ideal para

el seguimiento.

Cuadro 9. Plantilla para Detalles del proceso a documentar por departamento.
Fuente: Elaboracion propia

Proceso

Proyecto

Fecha de preparacion

Cliente

Encargado del Proyecto

4.2.4.Niveles de Participacion

Cada colaborador por departamento en el proyecto segun su nivel de participacion real
y actual comparado contra su participacion necesaria para finiquitar con éxito el proyecto.

Deben calificar segun su roll, los diferentes roles seran identificados a partir de la
evaluacion inicial del proyecto. Las normas por procesos como las que se estan llevando a
cabo, cualquier colaborador puede tener diferentes roles, de aqui la importancia que exista
evidencia de la participacion y en que roles pueden ejecutar alguna accién. Esta categorizacion
se efectla solo en esta primera fase.

Es por esta razdn que se efectda la siguiente matriz para dejar documentado los niveles

de participacion por departamentos.



Cuadro 10. Niveles de participacion

Fuente: Elaboracion propia
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Colaborador

ISO
9001:2015

ISO 14001:2015

OHSAS 18001:2015

Administrativo

Gerente General X X X
Gerente Operaciones X X X
Departamento X X X
Mantenimiento

Departamento X X X
Instalaciones

Departamento Fibra X X X
Optica

Departamento X

4.2.5.Estrategias para la gestion del proyecto

Organizacion de parametros y direccion para crear un proposito, metas, acciones y

expectativas para alinear el proyecto con los objetivos planteados para el proyecto, todos los

puntos deben de tener una vision a un negocio de alto nivel.

Al tener las estrategias alineadas hacen que el proyecto sea constante y esto

genera que el mismo aumente su éxito significativamente.

Dependiendo del interés que tengan los clientes con los proyectos, se pueden

calificar en:
. Gestionar atentamente
. Satisfecho
. Informado

. Monitorear
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Para cada una de ellas se definen acciones respectivas, de tal manera que se mantiene

la satisfaccion del cliente.

4.2.6.Requerimiento de interesados.

Se maneja informacion a comunicar a cada cliente, indicando el motivo, frecuencia 'y

plazo. (Esto ayuda para el plan de gestion de comunicacion en los proyectos).

Cuadro 11. Requerimientos de aplicacion
Fuente: Elaboracion propia

los detalles

Interesado / | Contenido / Lenguaje/ | Motivo Impacto Plazo /
Nombre Nivel de Formato esperado en el Frecuencia

detalle nivel de

participacion
Gerente Amplio Oral y Toma Un impacto alto | La
General escrito decisiones necesaria
Gerente Amplio Oraly Cambios | Unimpacto alto | La
Operaciones escrito en el necesaria
proyecto

Departamen | En temas Escrito Comunica | Impacto medio | Una
to técnicos para cionesy vez a
Mantenimie | el proyecto se avances la
nto necesita todos seman

los detalles a
Departamen | En temas Escrito Comunica | Impacto medio | Unavez a
to técnicos para ciones 'y la semana
Instalacione | el proyecto se avances
S necesita todos
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Departamen | En temas Escrito Comunica | Impacto medio | Unavez a
to Fibra técnicos para ciones 'y la semana
Optica el proyecto se avances

necesita todos

los detalles
Departamen | Alto solo en Escrito Ejecucion | Nivel de Mensual
to temas de pagos | participacion
Administrati | financieros bajo
VO

4.2.7.Procedimientos de actualizacion en cambios de los interesados.

Se debe establecer parametros para la revision y modificacion de los registros de

cada evento en un documento que puede ser modificado a medida que el proyecto se va

desarrollando. Detalles de las actividades del objetivo (puede incluir graficos, cuadros,

procesos, metodologias, fases, plantillas, planes). EI monitoreo y control se realizara con la

ayuda del juicio experto en reuniones periodicas establecidas por semana, donde se validara

el proceso.

Lo anterior se controlara con las reuniones semanales que existiran con los diferentes

departamentos y el consultor, para analizar lo existente con los requisitos.

4.3. Plan Gestion del alcance para identificar los requerimientos de cada normay de

la empresa.

El plan de Gestion del Alcance del presente Proyecto incluye los procesos necesarios

para garantizar que el plan incluya todo el trabajo requerido para completar el proyecto con

éxito. Es de suma importancia tener claro que incluye y que no incluye este proyecto para

poder tener una gestion del alcance del proyecto.
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4.3.1.Recopilacion de los requisitos

Como parte de la recopilacion de obligaciones se debe realizar un diagndstico inicial
de la situacion actual de la empresa, con respecto al cumplimiento de los requisitos del Sistema
Integrado de Gestion 1SO con base en las tres normas. Por lo anterior es de suma importancia
realizar esta auditoria inicial para poder determinar los lineamientos que debe seguir la
compaiiia. Las entradas que se utilizaran en esta matriz son los requisitos de las normas.

El siguiente cuadro es un resumen de los diferentes requisitos para el proyecto, una

descripcion de cada uno de ellos, ademas cudl seré su criterio de aceptacion y el involucrado

que lo solicita.

Cuadro 12. Recopilacion de requisitos
Fuente: Elaboracion propia

auditoria donde se
dara a conocer el
estado de
cumplimiento de
requisitos de las
normas ISO.

los puntos deben de
tener una
calificacion para
saber exactamente
en qué punto se
encuentra la

compafiia.

Requisito Descripcion Criterio de Involucrado que lo
aceptacion solicita

Documento inicial Creacion de Creacion de una Inteco.

de diagnostico plantilla para matriz, donde todos

Planes Integracion,
Alcance,
Cronograma,
Costos, Calidad,

Recursos Humanos,

La compaiiia, desea
tener una estructura
de enfoque a los
diferentes

proyectos.

Elaboracion de un
documento con toda
la informacion
necesaria de las

normas 1SO, en base

Gerente General
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Requisito

Descripcion

Criterio de

aceptacion

Involucrado que lo
solicita

Comunicacion,

a los diferentes

Riesgos, planes.

Adquisiciones,

Interesados.

Formatos y Una vez ejecutado Las tablas y Gerencia General y

documentacion para

el diagnostico se

formatos deben de

consultor externo.

la auditoria debe iniciar una estar completos con
auditoria en los la informacion
diferentes solicitada.
departamentos de la
compafiia y dejar
todo el material
necesario para su
elaboracion.
Talleres de Capacitar a los Aprobacién de Departamentos de
sensibilizacion y colaboradores no capacitaciones instalacion,
capacitacion. titulados ejecutadas. Para ser | operaciony
aprobadas se debe mantenimiento,
adjuntar un correo planta externa,
por parte del Inteco, Consultor
instructor, donde se | externo, Gerencia
indique la General.
aprobacion de estas.
Maquetas de trabajo | Se realizan Realizar pruebas de | Departamentos de

maquetas de
capacitacion para el

comprobacion a los
participantes de las

capacitaciones. Para

instalacion,

operacion y
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Requisito

Descripcion

Criterio de

aceptacion

Involucrado que lo
solicita

personal del punto

anterior

ser aprobadas se
debe adjuntar un
correo por parte del
instructor, donde se
indique la

aprobacion de estas.

mantenimiento,

planta externa,

Implementacion de
herramientas,
documentos y
formatos que se
elaboraran en el

presente proyecto

Conforme avanza el
proyecto se van
realizando
documentacion
importante para el
control de la
compaiiia, que se

debe aplicar.

Documentos donde
se explique como se
realizaran los
procesos y formatos
finalizados de como
se controlaran
algunos puntos del
proyecto, como por
ejemplo la calidad o

minutas.

Gerente General.

4.3.2.Recopilacion de informacién del estado de la compafiia con respecto a los

requisitos.

En la siguiente tabla se utilizard como entrada de todos los requisitos necesarios para

las normas, se adjunta todo el detalle de la auditoria inaugural, inicia en capitulo 4 segun la

norma ISO, (por cual se respeta el orden de la numeracion para tener claro a cual insumo

especifico hace referencia, mas facil ubicarse a la hora de trabajarlo). Es importante sefialar

gue esta tabla es uno de los entregables mas importantes para el proyecto en su primera etapa

ya que entregara una radiografia por llamarlo de alguna forma del estado real de la compafiia

en miras de la certificacion.
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La escala que se utilizara es con respecto al cumplimiento de cada objetivo, se debe
realizar una entrevista al gerente general quien es la persona con mas experiencia en la

compaiiia, para que las respuestas sean lo mas preciso.
- Un 0% obedece a que del requisito no se cuenta con ningun insumo.
- Un 25% se tiene insumo, pero no estad completo.

- Un 50% y 75% respectivamente el insumo necesario estd mas completo

que el anterior.
- Un 100% se cumple con todo lo solicitado.

Al final de la entrevista se suman todos los objetivos y se realiza un promedio y con
ese dato se puede tomar decisiones hacia donde iniciar el fortalecimiento de la compafiia.
Dicha auditoria la realizara con personal contrato como auditores externos y debe servir de

insumo principal para la fase 2 del proyecto que es todo lo referente a la ejecucion.



63

Cuadro 13. Plantilla para evaluar el porcentaje de cumplimiento de los requisitos de las normas ISO.
Fuente: Elaboracion propia, y colaboracion de juicio experto.

CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION  por

capitulo segun la norma

4.1 Comprension de la
organizacion 'y de su

contexto

La organizacion  debe
determinar las cuestiones
externas e internas que son
pertinentes para su
propodsito y su direccion
estratégica, y que afectan a
su capacidad para lograr los
resultados previstos de su
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sistema de gestion de la
calidad. La organizacién
debe realizar el
seguimiento y larevision de
la informacion sobre estas
cuestiones  externas e
internas. NOTA 1 Las
cuestiones pueden incluir
factores positivos y
negativos o condiciones

para su consideracion.

NOTA 2 La comprension
del contexto externo puede
verse facilitado al
considerar cuestiones que
surgen de los entornos
legal, tecnologico,
competitivo, de mercado,
cultural, social y

econémico, ya sea
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internacional, nacional,

regional o local.

NOTA 3 La comprension
del contexto interno puede
verse facilitada al
considerar cuestiones
relativas a los valores, la
cultura, los conocimientos
y el desempefio de la

organizacion.

4.2 Comprension de las
necesidades y
expectativas de las partes

interesadas

Debido a su efecto o efecto
potencial en la capacidad de
la organizacion de
proporcionar regularmente
productos y servicios que
satisfagan los requisitos del

cliente y los legales y
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reglamentarios aplicables,
la  organizacion  debe
determinar:

a) las partes interesadas que
son pertinentes al sistema

de gestion de la calidad;

b) los requisitos pertinentes
de estas partes interesadas
para el sistema de gestion
de la calidad.

La organizacion debe
realizar el seguimiento y la
revision de la informacion
sobre estas partes
interesadas y sus requisitos

pertinentes.

4.3 Determinacion del
alcance del sistema de

gestion de la calidad

La organizacion debe

determinar los limites y la
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aplicabilidad del sistema de
gestion de la calidad para
establecer su  alcance.
Cuando se determina este
alcance, la organizacion
debe considerar: a) las
cuestiones  externas e
internas indicadas en el

apartado 4.1;

b) los requisitos de las
partes interesadas
pertinentes indicados en el
apartado 4.2;

c) los productos y servicios

de la organizacion.

La organizacion  debe
aplicar todos los requisitos
de esta Norma
Internacional Si son
aplicables en el alcance

determinado de su sistema
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de gestion de la calidad. El
alcance del sistema de
gestion de la calidad de la
organizacion debe estar
disponible y mantenerse
como informacién
documentada. El alcance
debe establecer los tipos de
productos y  servicios
cubiertos, y proporcionar la
justificacion para cualquier
requisito de esta Norma
Internacional que la
organizacion determine que
no es aplicable para el
alcance de su sistema de
gestion de la calidad. La
conformidad con  esta
Norma Internacional solo
se puede declarar si los

requisitos  determinados
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como no aplicables no
afectan a la capacidad o a la
responsabilidad de la
organizacion de asegurarse
de la conformidad de sus
productos y servicios y del
aumento de la satisfaccion

del cliente.

4.4 Sistema de gestion de

la calidad y sus procesos

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 acuerdo
con los requisitos de esta

Norma Internacional.
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La organizacion
debe determinar los
procesos necesarios para el
sistema de gestion de la
calidad y su aplicacién a
través de la organizacion, y
debe: a) determinar las
entradas requeridas y las
salidas esperadas de estos

Procesos;

b) determinar la secuencia e
interaccion  de  estos

[procesos;

c) determinar y aplicar los
criterios 'y los métodos
(incluyendo el seguimiento,
las mediciones y los
indicadores del desempefio
relacionados)  necesarios

para asegurarse de la
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operacion eficaz 'y el

control de estos procesos;

d) determinar los recursos
necesarios  para  estos

procesos y asegurarse de su

disponibilidad;
e) asignar las
responsabilidades y

autoridades para  estos

Procesos;

f) abordar los riesgos y
oportunidades
determinados de acuerdo

con los requisitos

g) evaluar estos procesos e
implementar cualquier
cambio necesario para
asegurarse de que estos
procesos logran los
resultados previstos;
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h) mejorar los procesos y el
sistema de gestion de la

calidad.

4.4.2 En la medida en que
sea necesario, la

organizacion debe:

a) mantener informacién
documentada para apoyar
la operacion de sus

Procesos;

b) conservar la informacion
documentada para tener la
confianza de que los
procesos se realizan segun

lo planificado.

5 LIDERAZGO

5.1 Liderazgo vy

compromiso

5.1.1 Generalidades
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La alta direccion debe
demostrar  liderazgo vy
compromiso con respecto
al sistema de gestion de la
calidad: a) asumiendo la
responsabilidad y
obligacion  de  rendir
cuentas con relacion a la
eficacia del sistema de

gestion de la calidad;

b) asegurandose de que se
establezcan la politica de la
calidad y los objetivos de la
calidad para el sistema de
gestion de la calidad, y que
éstos sean compatibles con
el contexto y la direccién
estratégica de la

organizacion;

c) asegurandose de la
integracion de los
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requisitos del sistema de
gestion de la calidad en los
procesos de negocio de la

organizacion;

d) promoviendo el uso del
enfoque a procesos y el
pensamiento basado en

riesgos;

e) asegurandose de que los
recursos necesarios para el
sistema de gestion de la

calidad estén disponibles;

f) comunicando la
importancia de una gestion
de la calidad eficaz y
conforme con los requisitos
del sistema de gestion de la

calidad;

g) asegurandose de que el
sistema de gestion de la
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calidad logre los resultados

previstos;

h) comprometiendo,
dirigiendo y apoyando a las
personas, para contribuir a
la eficacia del sistema de

gestion de la calidad;

1) promoviendo la mejora;

j) apoyando otros roles
pertinentes de la direccion,
para demostrar su liderazgo
en la forma en la que
apligue a sus areas de

responsabilidad.

NOTA En esta Norma
Internacional se puede
interpretar el  término
“negocio” en su sentido
mas amplio, es decir,
referido a aquellas

actividades que son
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esenciales para la
existencia de la
organizacion; tanto si la
organizacion es publica,
privada, con o sin fines de

lucro.

5.1.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe
demostrar  liderazgo vy
compromiso con respecto
al enfoque al cliente
asegurandose de que: a) se
determinan, se comprenden
y se cumplen regularmente
los requisitos del cliente y
los legales y reglamentarios

aplicables;

b) se determinan y se
consideran los riesgos y
oportunidades que pueden
afectar a la conformidad de
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los productos y servicios y
a la capacidad de aumentar

la satisfaccion del cliente;

¢) se mantiene el enfoque
en el aumento de la

satisfaccion del cliente.

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la

politica de la calidad

La alta direccion debe
establecer, implementar y
mantener una politica de la
calidad que: a) sea
apropiada al proposito y
contexto de la organizacion
y apoye su direccion

estratégica;

b) proporcione un marco de
referencia para el
establecimiento de los

objetivos de la calidad,
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c)incluya un compromiso
de cumplir los requisitos

aplicables;

d)incluya un compromiso
de mejora continua del
sistema de gestion de la

calidad.

5.2.2 Comunicacion de la
politica de la calidad

La politica de la calidad
debe: a) estar disponible y
mantenerse como

informacion documentada;

b) comunicarse, entenderse
y aplicarse dentro de la

organizacion;

c) estar disponible para las
partes interesadas
pertinentes, segun

corresponda.
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5.3Roles,
responsabilidades y
autoridades en la

organizacion

La alta direccion debe
asegurarse de que las
responsabilidades y
autoridades para los roles
pertinentes se asignen, se
comuniquen y se entiendan

en toda la organizacion.

La alta direccion debe
asignar la responsabilidad y
autoridad para: a)
asegurarse de que el
sistema de gestion de la
calidad es conforme con los
requisitos de esta Norma

Internacional;

b) asegurarse de que los
procesos estan generando y
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proporcionando las salidas

previstas;

¢) informar, en particular, a
la alta direccion sobre el
desemperfio del sistema de
gestion de la calidad y sobre
las  oportunidades  de

mejora (véase 10.1);

d) asegurarse de que se
promueve el enfoque al
cliente en toda la

organizacion;

e) asegurarse de que la
integridad del sistema de
gestion de la calidad se
mantiene cuando se
planifican e implementan
cambios en el sistema de

gestion de la calidad

6 PLANIFICACION
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6.1 Acciones para
abordar riesgos y

oportunidades

6.1.1 Al planificar el
sistema de gestion de la
calidad, la organizacién
debe considerar las
cuestiones referidas en el
apartado 4.1y los requisitos
referidos en el apartado 4.2,
y determinar los riesgos y
oportunidades que s
necesario abordar con el fin
de:

a) hay que asegurar que el
sistema de gestion de la
calidad pueda lograr sus

resultados previstos;

b) aumentar los efectos

deseables;
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c) prevenir o reducir efectos

no deseados;

d) lograr la mejora.

6.1.2 La organizacién debe

planificar:

a) las acciones para abordar
estos riesgos y
oportunidades;

b) la manera de:

1) integrar e implementar
las acciones en sus procesos
del sistema de gestién de la

calidad (véase 4.4.);

2) evaluar la eficacia de

estas acciones.

Las acciones tomadas para
abordar los riesgos 'y
oportunidades deben ser
proporcionales al impacto
potencial en la conformidad

de los productos y los
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servicios. NOTA 1 Las
opciones para abordar los
riesgos pueden incluir:
evitar  riesgos,  asumir
riesgos para perseguir una
oportunidad, eliminar la
fuente de riesgo, cambiar la
probabilidad 0 las
consecuencias, compartir el
riesgo 0 mantener riesgos
mediante decisiones

informadas.

NOTA 2 Las oportunidades
pueden conducir a la
adopcion de nuevas
practicas, lanzamiento de
nuevos productos, apertura
de nuevos  mercados,
acercamiento a nuevos
clientes, establecimiento de

asociaciones, utilizacion de
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nuevas tecnologias y otras
posibilidades deseables vy
viables para abordar las
necesidades de la
organizacion o las de sus

clientes.

6.2 Objetivos de la calidad
y planificacion para
lograrlos

6.2.1 La organizacion debe
establecer objetivos de la
calidad para las funciones y
niveles pertinentes y los
procesos necesarios para el
sistema de gestion de la

calidad.

Los objetivos de la calidad
deben: a) ser coherentes

con la politica de la calidad;

b) ser medibles;
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c) tener en cuenta los

requisitos aplicables;

d) ser pertinentes para la
conformidad de los
productos y servicios y para
el aumento de la

satisfaccion del cliente;

e) ser objeto de

seguimiento;

f) comunicarse;

g) actualizarse, segun
corresponda.

La organizacion debe
mantener informacion
documentada sobre los
objetivos de la calidad.
6.2.2 Al planificar como
lograr sus objetivos de la
calidad, la organizacion
debe determinar:

a) qué se va a hacer;
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b) qué recursos  se

requeriran;

C) quién sera responsable;

d) cuando se finalizarg;

e) como se evaluaran los

resultados.

6.3 Planificacion de los

cambios

Cuando la organizacion
determine la necesidad de
cambios en el sistema de
gestion de la calidad, estos
cambios se deben llevar a
cabo de manera planificada
(véase 4.4). La
organizacion debe
considerar: a) el proposito
de los cambios y sus

consecuencias potenciales;

b) la integridad del sistema

de gestion de la calidad;
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c) la disponibilidad de

recursos;

d) la asignacion o
reasignacion de
responsabilidades y

autoridades.

7 APOYO

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

La organizacion debe
determinar y proporcionar
los recursos necesarios para
el establecimiento,
implementacion,

mantenimiento 'y mejora
continua del sistema de
gestion de la calidad. La
organizacion debe
considerar: a) las
capacidades y limitaciones
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de los recursos internos

existentes;

b) qué se necesita obtener
de los proveedores

externos.

7.1.2 Personas

La organizacion debe
determinar y proporcionar
las personas necesarias para
la implementacion eficaz
de su sistema de gestion de
la calidad y para la
operacion y control de sus
procesos. 7.1.3

Infraestructura

La organizacion debe
determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura
necesaria para la operacion

de sus procesos y lograr la
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conformidad de los
productos 'y  servicios.
NOTA La infraestructura

puede incluir:

a) edificios y servicios

asociados;

b) equipos, incluyendo

hardware y software;

C) recursos de transporte;

d) tecnologias de la
informacién y la

comunicacion.

7.1.4 Ambiente para la

operacion de los procesos

La organizacion  debe
determinar, proporcionar y
mantener el  ambiente
necesario para la operacion
de sus procesos y para
lograr la conformidad de

los productos y servicios.
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NOTA Un  ambiente
adecuado puede ser una
combinacion de factores
humanos y fisicos, tales

como:

a) sociales (por ejemplo,
no discriminatorio,
ambiente tranquilo, libre de
conflictos);

b) psicologicos  (por
ejemplo, reduccion  del
estrés,  prevencién  del
sindrome de agotamiento,

cuidado de las emociones);

c) fisicos (por ejemplo,
temperatura, calor,
humedad, iluminacion,
circulacion del aire,

higiene, ruido).

Estos factores pueden

diferir sustancialmente
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dependiendo de los
productos y  servicios

suministrados.

7.15 Recursos de

seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

La organizacion  debe
determinar y proporcionar
los recursos necesarios para
asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados
cuando se realice el
seguimiento o la medicién
para verificar la
conformidad de los
productos y servicios con
los requisitos. La
organizacion debe
asegurarse de que los
recursos proporcionados: a)
son apropiados para el tipo
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especifico de actividades de
seguimiento 'y medicién

realizadas;

b) se mantienen para
asegurarse de la idoneidad

continua para su propasito.

La organizacion debe
conservar la informacion
documentada  apropiada
como evidencia de que los
recursos de seguimiento y
medicion son idoneos para

su propasito.

7.1.5.2 Trazabilidad de las

mediciones

Cuando la trazabilidad de
las mediciones es un
requisito, o es considerada
por la organizacion como

parte esencial para
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proporcionar confianza en
la validez de los resultados
de la medicion, el equipo de
medicion debe: a)
calibrarse o verificarse , 0
ambas, a intervalos
especificados, o0 antes de su
utilizacion, contra patrones
de medicién trazables a
patrones de  medicion
internacionales 0
nacionales; cuando no
existan tales patrones, debe
conservarse como
informacién documentada
la base utilizada para la
calibracion 0 la

verificacion;

b) identificarse ~ para

determinar su estado;
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C) protegerse contra ajustes,
dafio o deterioro que
pudieran invalidar el estado
de calibracion 'y los
posteriores resultados 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
propdsito previsto, y debe
tomar las acciones
adecuadas cuando sea
necesario. 7.1.6
Conocimientos de la

organizacion
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La organizacion  debe
determinar los
conocimientos necesarios
para la operacion de sus
procesos y para lograr la
conformidad de los
productos y servicios. Estos
conocimientos deben
mantenerse y ponerse a
disposicion en la medida en
que sea necesario. Cuando
se abordan las necesidades
y tendencias cambiantes, la
organizacion debe
considerar sus
conocimientos actuales y
determinar como adquirir o
acceder a los
conocimientos adicionales
necesarios y a las

actualizaciones requeridas.
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NOTA 1 Los
conocimientos  de la
organizacion son
conocimientos especificos
que la  organizacion
adquiere generalmente con
la experiencia. Es
informacion que se utilizay
se comparte para lograr los
objetivos de la

organizacion.

NOTA 2 Los
conocimientos  de la
organizacion pueden

basarse en:

a) fuentes internas (por
ejemplo, propiedad
intelectual; conocimientos
adquiridos con la
experiencia; lecciones

aprendidas de los fracasos y
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de proyectos de éxito;

capturar 'y  compartir

conocimientos y
experiencia no
documentados; los

resultados de las mejoras en
los procesos, productos y

servicios);

b) fuentes externas (por
ejemplo, normas;
academia;  conferencias;
recopilacion de
conocimientos

provenientes de clientes o

proveedores externos).

7.2 Competencia

La organizacion debe: a)
determinar la competencia
necesaria de las personas
que realizan, bajo su

control, un trabajo que
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afecta al desempefio vy
eficacia del sistema de

gestion de la calidad;

b) asegurarse de que estas
personas sean competentes,
basandose en la educacion,
formacion o experiencia

apropiadas;

¢) cuando sea aplicable,
tomar  acciones  para
adquirir la competencia
necesaria y evaluar Ila
eficacia de las acciones

tomadas;

d) conservar la informacién
documentada  apropiada
como evidencia de la

competencia.

NOTA Las  acciones
aplicables pueden incluir,

por ejemplo, la formacion,
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la tutoria o la reasignacion

de las personas empleadas

actualmente; 0 la
contratacion 0
subcontratacion de

personas competentes.

7.3 Toma de conciencia

La organizacion  debe
asegurarse de que las
personas que realizan el
trabajo bajo el control de la
organizacion tomen
conciencia de: a) la politica

de la calidad;

b) los objetivos de Ia
calidad pertinentes;

c) su contribucién a la
eficacia del sistema de
gestion de la calidad,
incluidos los beneficios de

una mejora del desempefio;
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d) las implicaciones del
incumplimiento de los
requisitos del sistema de

gestién de la calidad.

7.4 Comunicacion

La organizacion debe
determinar las
comunicaciones internas y
externas  pertinentes  al
sistema de gestion de la
calidad, que incluyan:

a) qué comunicar;

b) cuando comunicar;

C) a quien comunicar;

d) cdmo comunicar;

) quién comunica.

75 Informacién

documentada

7.5.1 Generalidades

El sistema de gestion de la

calidad de la organizacién
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debe incluir: a) la
informacién documentada
requerida por esta Norma

Internacional;

b) la informacion
documentada  que la
organizacion determina
como necesaria para la
eficacia del sistema de

gestion de la calidad.

NOTA La extension de la
informacion documentada
para un sistema de gestion
de la calidad puede variar
de una organizacion a otra,
debido a:

el tamario de la
organizacion y su tipo de
actividades, procesos,

productos y servicios;
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la complejidad de los
procesos y sus

interacciones; y

la competencia de las

personas.

7.5.2 Creacion y

actualizacion

Al crear y actualizar la
informacién documentada,
la  organizacion  debe
asegurarse de que lo
siguiente sea apropiado: a)
la identificacion y
descripcion (por ejemplo,
titulo, fecha, autor o

numero de referencia);

b) el formato (por ejemplo,
idioma, version del
software, graficos) y los
medios de soporte (por
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ejemplo, papel,

electronico);

c) la revision y aprobacién
con respecto a la

conveniencia y adecuacion.

753 Control de Ia

informacion documentada

753.1 La informacion
documentada requerida por
el sistema de gestion de la
calidad y por esta Norma
Internacional se  debe
controlar para asegurarse

de que:

a) esté disponible y sea
idonea para su uso, donde y

cuando se necesite;

b) esté protegida
adecuadamente (por
ejemplo, contra pérdida de

la confidencialidad, uso
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inadecuado o pérdida de

integridad).

7.5.3.2 Para el control de la
informacion documentada,
la  organizacion  debe
abordar las  siguientes
actividades, segun

corresponda:

a) distribucion, acceso,

recuperacion y uso;

b) almacenamiento vy
preservacion, incluida la
preservacion de la
legibilidad;

c) control de cambios (por
ejemplo, control de

version);

d) conservacion y

disposicion.
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La informacion
documentada de origen
externo, que la
organizacion determina
como necesaria para la
planificacion y operacion
del sistema de gestion de la
calidad, se debe identificar,
segun sea apropiado, Yy
controlar. La informacién
documentada conservada

como evidencia de la

conformidad debe
protegerse contra
modificaciones no

intencionadas. NOTA El
acceso puede implicar una
decision con relacion al
permiso, solamente para
consultar la informacion

documentada, o al permiso
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y a la autoridad para
consultar y modificar la

informacion documentada.

8 OPERACION

8.1 Planificacion y control

operacional

La organizacion debe
planificar, implementar vy
controlar los  procesos
(vease 4.4) necesarios para
cumplir los requisitos para
la provisién de productos y
servicios, y para
implementar las acciones
determinadas en el capitulo
6, mediante: a) la
determinacion  de  los
requisitos para los

productos y servicios;
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b) el establecimiento de

criterios para:

1) los procesos;

2) la aceptacion de los

productos y servicios;

c) la determinacion de los
recursos necesarios para
lograr la conformidad con
los requisitos de los

productos y servicios;

d) la implementacién del
control de los procesos de

acuerdo con los criterios;

e) la determinacion, el
mantenimiento y la
conservacion de la
informacién documentada
en la extensién necesaria

para:
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1) tener confianza en que
los procesos se han llevado

a cabo segun lo planificado;

2) demostrar la
conformidad de los
productos y servicios con

sus requisitos.

La salida de esta
planificacion  debe  ser

adecuada para las
operaciones de la
organizacion. La

organizacion debe controlar
los cambios planificados y
revisar las consecuencias
de los cambios no
previstos, tomando
acciones para  mitigar
cualquier efecto adverso,
segln sea necesario. La

organizacion debe
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asegurarse de que los
procesos contratados
externamente estén

controlados (véase 8.4).

8.2 Requisitos para los

productos y servicios

8.2.1 Comunicaciéon con

el cliente

La comunicacion con los
clientes debe incluir: a)
proporcionar la
informacién relativa a los

productos y servicios;

b) tratar las consultas, los
contratos o los pedidos,

incluyendo los cambios;

C) obtener la
retroalimentacion de los
clientes relativa a los

productos 'y  servicios,
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incluyendo las quejas de los

clientes;

d) manipular o controlar la

propiedad del cliente;

e) establecer los requisitos
especificos para las
acciones de contingencia,

cuando sea pertinente.

8.2.2 Determinacion de
los requisitos para los

productos y servicios

Cuando se determinan los
requisitos para los
productos y servicios que se
van a ofrecer a los clientes,
la  organizacion  debe
asegurarse de que: a) los
requisitos para los
productos y servicios se
definen, incluyendo:
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1) cualquier requisito legal

y reglamentario aplicable;

2)aquellos  considerados
necesarios por la

organizacion;

b) la organizacion puede
cumplir con las
declaraciones acerca de los
productos y servicios que

ofrece.

8.2.3 Revision de los
requisitos para los

productos y servicios

8.2.3.1 La organizacién
debe asegurarse de que
tiene la capacidad de
cumplir los requisitos para
los productos y servicios
gue se van a ofrecer a los
clientes. La organizacién

debe llevar a cabo una
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revision antes de
comprometerse a
suministrar productos 'y
servicios a un cliente, para

incluir:

a) los requisitos
especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos
para las actividades de
entregay las posteriores a la

misma;

b) los requisitos no
establecidos por el cliente,
pero necesarios para el uso
especificado o previsto,

cuando sea conocido;

C) los requisitos
especificados  por la

organizacion;
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d) los requisitos legales y
reglamentarios aplicables a

los productos y servicios;

e) las diferencias existentes
entre los requisitos del
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
organizacion debe
confirmar los requisitos del
cliente antes de la
aceptacion, cuando el
cliente no proporcione una
declaracion  documentada

de sus requisitos. NOTA En
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algunas ocasiones, como
las ventas por internet, es
irrealizable llevar a cabo
una revision formal para
cada pedido. En su lugar la
revision puede cubrir la
informaciéon del producto

pertinente, como catalogos.

8.2.3.2La organizacion
debe conservar la
informacion documentada,

cuando sea aplicable:

a) sobre los resultados de la

revision;

b) sobre cualquier requisito
nuevo para los productos y

servicios.

8.2.4 Cambios en los
requisitos para los
productos y servicios
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La organizacion  debe
asegurarse de que, cuando
se cambien los requisitos
para los productos vy
servicios, la informacion
documentada pertinente sea
modificada, y de que las
personas pertinentes sean
conscientes de los

requisitos modificados.

8.3 Disefo y desarrollo de

los productos y servicios

8.3.1 Generalidades

La organizacion debe
establecer, implementar y
mantener un proceso de
disefio y desarrollo que sea
adecuado para asegurarse
de la posterior provision de

productos y servicios. 8.3.2
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Planificacion del disefio y

desarrollo

Al determinar las etapas y
controles para el disefio y
desarrollo, la organizacion
debe considerar: a) la
naturaleza, duracion vy
complejidad de las
actividades de disefio y

desarrollo;

b) las etapas del proceso
requeridas, incluyendo las
revisiones del disefio vy

desarrollo aplicables;

C) las actividades
requeridas de verificacion y
validacion del disefio y

desarrollo;

d) las responsabilidades y

autoridades involucradas en
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el proceso de disefio y

desarrollo;

e) las necesidades de
recursos internos y externos
para el disefio y desarrollo
de los productos 'y

servicios;

f) la necesidad de controlar
las interfaces entre las
personas que participan
activamente en el proceso

de disefio y desarrollo;

g) la necesidad de la
participacion de los clientes
y usuarios en el proceso de
disefio y desarrollo;

h) los requisitos para la
posterior  provision  de

productos y servicios;

i) el nivel de control del

proceso de disefio vy
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desarrollo esperado por los
clientes y otras partes

interesadas pertinentes;

), la informacion
documentada necesaria
para demostrar que se han
cumplido los requisitos del

disefio y desarrollo.

8.3.3 Entradas para el

disefio y desarrollo

La organizacion  debe
determinar los requisitos
esenciales para los tipos
especificos de productos y
servicios a disefiar y
desarrollar. La
organizacion debe
considerar: a) los requisitos
funcionales y de

desemperio;
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b) la informacion
proveniente de actividades
previas de disefio vy

desarrollo similares;

c¢) los requisitos legales y

reglamentarios;

d) normas o cddigos de
practicas que la
organizacion se ha
comprometido a

implementar;

e) las  consecuencias
potenciales de fallar debido
a la naturaleza de los

productos y servicios.

Las entradas deben ser
adecuadas para los fines del
disefio y desarrollo, estar
completas y sin
ambiguedades. Las

entradas del disefio y
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desarrollo  contradictorias
deben  resolverse. La
organizacion debe
conservar la informacion
documentada sobre las
entradas del disefio y
desarrollo. 8.3.4 Controles

del disefio y desarrollo

La organizacion  debe
aplicar controles al proceso
de disefio y desarrollo para
asegurarse de que: a) se
definen los resultados a

lograr;

b) se realizan las revisiones
para evaluar la capacidad
de los resultados del disefio
y desarrollo para cumplir

los requisitos;

c) se realizan actividades de

verificacion para
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asegurarse de que las
salidas del disefio vy
desarrollo cumplen los

requisitos de las entradas;

d) se realizan actividades de
validacion para asegurarse
de que los productos y
servicios resultantes
satisfacen los requisitos
para su aplicacion

especificada o uso previsto;

e) se toma cualquier accién
necesaria sobre los
problemas  determinados
durante las revisiones, o las
actividades de verificacién

y validacion;

f) se conserva la
informacion documentada

de estas actividades.
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NOTA Las revisiones, la
verificacion y la validacion
del disefio y desarrollo
tienen propositos distintos.
Pueden realizarse de forma
separada 0 en cualquier
combinacion, segun sea
idéneo para los productos y
servicios de la

organizacion.

8.3.5 Salidas del disefio y
desarrollo

la  organizacion  debe
asegurarse de que las
salidas del disefio vy
desarrollo: a) cumplen los
requisitos de las entradas;

b) son adecuadas para los
procesos posteriores para la
provision de productos vy

Servicios;
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c) incluyen o hacen
referencia a los requisitos
de seguimiento y medicion,
cuando sea apropiado, y a
los criterios de aceptacion;

d) especifican las
caracteristicas de  los
productos y servicios que
son esenciales para su
propdsito previsto y su

provision segura y correcta.

La organizacion  debe
conservar informacion
documentada sobre las
salidas del disefio vy
desarrollo. 8.3.6 Cambios
del disefio y desarrollo

La organizacion  debe
identificar,  revisar vy
controlar  los  cambios

hechos durante el disefio y
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desarrollo de los productos
y servicios, 0
posteriormente en la
medida necesaria para
asegurarse de que no haya
un impacto adverso en la
conformidad con  los

requisitos.

La organizacion  debe
conservar la informacién
documentada sobre: a) los
cambios del disefio vy
desarrollo;

b) los resultados de las

revisiones;

c) la autorizacion de los

cambios;

d) las acciones tomadas
para prevenir los impactos

adversos.
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8.4 Control de los
procesos, productos y
servicios  suministrados

externamente

8.4.1 Generalidades

La organizacion debe
asegurarse de que los
procesos,  productos Yy
servicios suministrados
externamente son
conformes a los requisitos.
La organizacion  debe
determinar los controles a
aplicar a los procesos,
productos y  servicios
suministrados

externamente cuando: a)
los productos y servicios de
proveedores externos estan
destinados a incorporarse
dentro de los propios
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productos y servicios de la

organizacion;

b) los productos y servicios
son proporcionados
directamente a los clientes
por proveedores externos
en nombre de la

organizacion;

C) un proceso, 0 una parte
de un  proceso, €S
proporcionado  por un
proveedor externo como
resultado de una decision

de la organizacion.

La organizacion  debe
determinar y  aplicar
criterios para la evaluacion,
la seleccidn, el seguimiento

del desempefio y la
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reevaluacion de los
proveedores externos,
basandose en su capacidad
para proporcionar procesos
0 productos y servicios de
acuerdo con los requisitos.
La organizacion debe
conservar la informacion
documentada de estas
actividades y de cualquier
accion necesaria que surja
de las evaluaciones. 8.4.2
Tipo y alcance del control

La organizacion debe
asegurarse de que los
procesos, productos vy
servicios suministrados
externamente no afectan de
manera adversa a la
capacidad de la

organizacion de entregar
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productos y  servicios
conformes de manera
coherente a sus clientes. La
organizacion  debe: a)
asegurarse de que los
procesos suministrados
externamente permanecen
dentro del control de su
sistema de gestion de la

calidad;

b) definir los controles que
pretende aplicar a un
proveedor externo y los que
pretende aplicar a las

salidas resultantes;

c) tener en consideracion:

1) el impacto potencial de
los procesos, productos y
servicios suministrados
externamente en la

capacidad de la
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organizacion de cumplir
regularmente los requisitos
del cliente y los legales y

reglamentarios aplicables;

2) la eficacia de los
controles aplicados por el

proveedor externo;

d) determinar la
verificacion, u  otras
actividades necesarias para
asegurarse de que los
procesos,  productos Yy
servicios suministrados
externamente cumplen los

requisitos.

8.4.3 Informacion para los

proveedores externos

La organizacion  debe
asegurarse de la adecuacién
de los requisitos antes de su

comunicacion al proveedor




130

externo. La organizacién
debe comunicar a los
proveedores externos sus
requisitos para: a) los
procesos, productos vy

Servicios a proporcionar;

b) la aprobacién de:

1) productos y servicios;

2) métodos, procesos Yy

equipos;

3) la liberacion de

productos y servicios;

C) la competencia,
incluyendo cualquier
calificacion requerida de
las personas;

d) las interacciones del
proveedor externo con la

organizacion;

e) el control y el

seguimiento del desempefio
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del proveedor externo a
aplicar por parte de la

organizacion;

f) las actividades de
verificacion o validacion
que la organizacion, o su
cliente, pretende llevar a
cabo en las instalaciones

del proveedor externo.

8.5 Produccion y

provision del servicio

85.1 Control de Ila
produccion 'y de la

provision del servicio

La organizacion  debe
implementar la produccion
y provision del servicio
bajo condiciones
controladas. Las
condiciones  controladas

deben incluir, cuando sea
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aplicable: a) la
disponibilidad de
informacion documentada

que defina:

1) las caracteristicas de los
productos a producir, los
servicios a prestar, o las

actividades a desempefiar;

2) los resultados a alcanzar;

b) la disponibilidad y el uso
de los recursos de
seguimiento 'y medicion

adecuados;

c) la implementacion de
actividades de seguimiento
y medicién en las etapas
apropiadas para verificar
que se cumplen los criterios
para el control de los

procesos o sus salidas, y los
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criterios de aceptacién para

los productos y servicios;

d e uso de la
infraestructura y el entorno
adecuados para la

operacion de los procesos;

e) la designacion de
personas competentes,
incluyendo cualquier

calificacion requerida;

f) la validacion vy
revalidacion periddica de la
capacidad para alcanzar los
resultados planificados de
los procesos de produccion
y de prestacion del servicio,
cuando las salidas
resultantes no  puedan
verificarse mediante
actividades de seguimiento

0 medicidn posteriores;
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g) la implementacion de
acciones para prevenir los

errores humanos;

h) la implementacion de
actividades de liberacion,
entrega y posteriores a la

entrega.

8.5.2 Identificacion vy
trazabilidad

La organizacion  debe
utilizar los medios
apropiados para identificar
las salidas, cuando sea
necesario, para asegurar la
conformidad de los
productos y servicios. La
organizacion debe
identificar el estado de las
salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento y

mediciéon a través de la
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produccion y prestacion del
servicio. La organizacién
debe controlar la
identificacion Unica de las
salidas cuando la
trazabilidad sea un
requisito, y debe conservar
la informacién
documentada necesaria
para permitir la
trazabilidad. 8.5.3
Propiedad perteneciente a
los clientes o proveedores

externos

La organizacion debe
cuidar la propiedad
perteneciente a los clientes
0 a proveedores externos
mientras esté bajo el control
de la organizacion o esté

siendo utilizado por la
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misma. La organizacion
debe identificar, verificar,
proteger y salvaguardar la
propiedad de los clientes o
de los proveedores externos
suministrada  para  su
utilizacion o incorporacion
dentro de los productos y
servicios. Cuando la
propiedad de un cliente o de
un proveedor externo se
pierda, deteriore o de algun
otro modo se considere
inadecuada para su uso, la
organizacion debe informar
de esto al cliente o
proveedor  externo Yy
conservar la informacién
documentada sobre lo
ocurrido. NOTA La

propiedad de un cliente o de
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un proveedor externo puede
incluir materiales,
componentes, herramientas
y equipos, instalaciones,
propiedad intelectual vy

datos personales.

8.5.4 Preservacion

La organizacion debe
preservar  las  salidas
durante la producciéon vy
prestacion del servicio, en
la medida necesaria para
asegurarse de la
conformidad con  los
requisitos. NOTA La
preservacion puede incluir
la identificacion, la
manipulacion, el control de
la  contaminacion, el

embalaje, el
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almacenamiento, la
transmision de la
informacién o el transporte,

y la proteccion.

855 Actividades

posteriores a la entrega

La organizacion debe
cumplir los requisitos para
las actividades posteriores a
la entrega asociadas con los
productos y servicios. Al
determinar el alcance de las
actividades posteriores a la
entrega que se requieren, la
organizacion debe
considerar: a) los requisitos

legales y reglamentarios;

b) las  consecuencias
potenciales no deseadas
asociadas a sus productos y

Servicios;
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c) la naturaleza, el uso y la
vida util prevista de sus

productos y servicios;

d) los requisitos del cliente;

e) la retroalimentacion del

cliente.

NOTA Las actividades
posteriores a la entrega
pueden incluir acciones
cubiertas por las
condiciones de la garantia,
obligaciones contractuales
como servicios de
mantenimiento, y servicios
suplementarios como el
reciclaje o la disposicion

final.

856 Control de los

cambios
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La organizacion debe
revisar 'y controlar los
cambios para la produccién
o la prestacion del servicio,
en la extension necesaria
para asegurarse de la
continuidad en la
conformidad con  los
requisitos. La organizacion
debe conservar informacion
documentada que describa
los resultados de la revision
de los cambios, las
personas que autorizan el
cambio y de cualquier
accion necesaria que surja

de la revision.

8.6 Liberacion de los

productos y servicios
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La organizacion  debe
implementar las
disposiciones planificadas,
en las etapas adecuadas,
para verificar que se
cumplen los requisitos de
los productos y servicios.
La liberacion de los
productos y servicios al
cliente no debe llevarse a
cabo hasta que se hayan
completado

satisfactoriamente las
disposiciones planificadas,
a menos que sea aprobado
de otra manera por una
autoridad  pertinente vy,
cuando sea aplicable, por el
cliente. La organizacién
debe conservar la

informacion documentada
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sobre la liberacion de los
productos y servicios. La
informacién documentada
debe incluir: a) evidencia
de la conformidad con los

criterios de aceptacion;

b) trazabilidad a las
personas que autorizan la

liberacion.

8.7 Control de las salidas

no conformes

8.7.1 La organizacion debe
asegurarse de que las
salidas que no sean
conformes con sus
requisitos se identifican y
se controlan para prevenir
su uso o0 entrega no

intencionada.




143

La organizacion debe tomar
las acciones adecuadas
basandose en la naturaleza
de la no conformidad y en
su efecto sobre la
conformidad de los
productos y servicios. Esto
se debe aplicar también a
los productos y servicios no
conformes detectados
después de la entrega de los
productos, durante 0
después de la provision de
los Servicios. La
organizacion debe tratar las
salidas no conformes de
una o més de las siguientes

maneras: a) correccion;

b) separacion, contencion,

devolucién o suspensién de
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provision de productos vy

servicios;

¢) informacién al cliente;

d) obtencion de
autorizacion  para  su

aceptacion bajo concesion.

Debe verificarse la
conformidad con  los
requisitos  cuando  se
corrigen las salidas no
conformes. 8.7.2 La
organizacion debe
conservar la informacion

documentada que:

a) describa la no

conformidad;

b) describa las acciones

tomadas;

c) describa todas las

concesiones obtenidas;
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d) identifique la autoridad
que decide la accién con
respecto a la no

conformidad.

9 EVALUACION DEL
DESEMPENO

9.1 Seguimiento,
mediciéon, analisis vy

evaluacion

9.1.1 Generalidades

La organizacion  debe
determinar: a) qué necesita

seguimiento y medicion;

b) los métodos de
seguimiento, medicion,
analisis 'y  evaluacién
necesarios para asegurar

resultados validos;

¢) cuando se deben llevar a
cabo el seguimiento y la

medicion;
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d) cuando se deben analizar
y evaluar los resultados del

seguimiento y la medicion.

La organizacion  debe
evaluar el desempefio y la
eficacia del sistema de
gestion de la calidad. La
organizacion debe
conservar la informacion
documentada  apropiada
como evidencia de los
resultados. 9.1.2
Satisfaccion del cliente

La organizacion debe
realizar el seguimiento de
las percepciones de los
clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y
expectativas. La
organizacion debe

determinar los métodos
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para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta
informacién. NOTA Los
ejemplos de seguimiento de
las percepciones del cliente
pueden incluir las encuestas
al cliente, la
retroalimentacion del
cliente sobre los productos
y servicios entregados, las
reuniones con los clientes,
el analisis de las cuotas de
mercado, las felicitaciones,
las garantias utilizadas y los
infformes  de  agentes

comerciales.

9.1.3 Analisis y evaluacion

La organizacion debe
analizar y evaluar los datos
y la informacion

apropiados que surgen por
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el seguimiento y la
medicion. Los resultados
del analisis deben utilizarse
para evaluar: a) la
conformidad de los

productos y servicios;

b) el grado de satisfaccion

del cliente;

c) el desempeiio y la
eficacia del sistema de

gestion de la calidad;

d) si lo planificado se ha
implementado de forma

eficaz;

e) laeficacia de las acciones
tomadas para abordar los

riesgos y oportunidades;

f) el desempefio de los

proveedores externos;
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g) la necesidad de mejoras
en el sistema de gestion de

la calidad.

NOTA Los métodos para
analizar los datos pueden

incluir técnicas estadisticas.

9.2 Auditoria interna

9.2.1 La organizacién debe
llevar a cabo auditorias
internas  a intervalos
planificados para
proporcionar  informacion
acerca de si el sistema de

gestion de la calidad:

a) es conforme con:

1) los requisitos propios de
la organizacion para su
sistema de gestion de la

calidad;

2) los requisitos de esta

Norma Internacional;




150

b) se implementa vy

mantiene eficazmente.

9.2.2 La organizacion debe:

a) planificar, establecer,
implementar y mantener
uno o varios programas de
auditoria que incluyan la
frecuencia, los métodos, las
responsabilidades, los
requisitos de planificacion
y la elaboracion de
informes, que deben tener
en consideracion la
importancia de los procesos
involucrados, los cambios
que afecten a la
organizacion y los
resultados de las auditorias

previas;
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b) definir los criterios de la
auditoria y el alcance para

cada auditoria;

c) seleccionar los auditores
y llevar a cabo auditorias
para asegurarse de la
objetividad y la
imparcialidad del proceso
de auditoria;

d) asegurarse de que los
resultados de las auditorias
se informen a la direccion

pertinente;

e) realizar las correcciones
y tomar las acciones
correctivas adecuadas sin

demora injustificada;

f) conservar informacion
documentada como
evidencia de la

implementacion del
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programa de auditoria y de
los resultados de las

auditorias.

NOTA Véase la Norma
ISO 19011 a modo de

orientacion.

9.3 Revisibn por la

direccion

9.3.1 Generalidades

La alta direccion debe
revisar el sistema de gestion
de la calidad de Ila
organizacion a intervalos
planificados, para
asegurarse de su
conveniencia, adecuacion,
eficacia y  alineacién
continuas con la direccién
estratégica de la
organizacion. 9.3.2
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Entradas de la revision por

la direccion

La revision por la direccion
debe planificarse y llevarse
a cabo incluyendo
consideraciones sobre: a) el
estado de las acciones de las
revisiones por la direccion

previas;

b) los cambios en las
cuestiones  externas e
internas que sean
pertinentes al sistema de

gestion de la calidad;

c¢) la informacion sobre el
desempefio y la eficacia del
sistema de gestion de la
calidad, incluidas las

tendencias relativas a:
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1) la satisfaccion del cliente
y la retroalimentacion de
las  partes interesadas

pertinentes;

2) el grado en que se han
logrado los objetivos de la

calidad;

3) el desempefio de los
procesos y conformidad de

los productos y servicios;

4) las no conformidades y

acciones correctivas;

5) los resultados de

seguimiento y medicion;

6) los resultados de las

auditorias;

7) el desempefio de los

proveedores externos;

d) la adecuacion de los

recursos;
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e) laeficacia de las acciones
tomadas para abordar los
riesgos y las oportunidades

(véase 6.1);

f) las oportunidades de

mejora.

9.3.3 Salidas de la revision

por la direccion

Las salidas de la revision
por la direccion deben
incluir las decisiones y
acciones relacionadas con:
a) las oportunidades de

mejora;

b) cualquier necesidad de
cambio en el sistema de

gestion de la calidad;

c) las necesidades de

recursos.

La organizacion  debe

conservar informacién
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documentada como
evidencia de los resultados
de las revisiones por la

direccion.

10 MEJORA

10.1 Generalidades

La organizacion  debe
determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e
implementar cualquier
accion  necesaria  para
cumplir los requisitos del
cliente 'y aumentar la
satisfaccion del cliente.
Estas deben incluir: a)
mejorar los productos vy
servicios para cumplir los
requisitos, asi  como
considerar las necesidades

y expectativas;
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b) corregir, prevenir o
reducir los efectos no

deseados;

c) mejorar el desempefio y
la eficacia del sistema de

gestion de la calidad.

NOTA Los ejemplos de
mejora  pueden incluir
correccion, accion
correctiva, mejora
continua, cambio abrupto,
innovacion y

reorganizacion.

10.2 No conformidad y

accion correctiva

10.2.1 Cuando ocurra una
no conformidad, incluida
cualquiera originada por
quejas, la organizacién
debe:
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a) reaccionar ante la no
conformidad y, cuando sea

aplicable:

1) tomar acciones para

controlarla y corregirla;

2) hacer frente a las

consecuencias;

b) evaluar la necesidad de
acciones para eliminar las
causas de la no
conformidad, con el fin de
gue no vuelva a ocurrir ni
ocurra en otra parte,

mediante:

1) la revisién y el analisis

de la no conformidad;

2) la determinacion de las
causas de la no

conformidad;

3) la determinacion de si

existen no conformidades
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similares, 0 que
potencialmente puedan

ocurrir;

c) implementar cualquier

accioén necesaria;

d) revisar la eficacia de
cualquier accion correctiva

tomada;

e) si fuera necesario,
actualizar los riesgos y
oportunidades

determinados durante la

planificacion; y

f) si fuera necesario, hacer
cambios al sistema de
gestién de la calidad.

Las acciones correctivas
deben ser apropiadas a los
efectos  de las no
conformidades

encontradas. 10.2.2 La




160

organizacion debe
conservar informacion
documentada como
evidencia de:

a) la naturaleza de las no
conformidades y cualquier
accion tomada

posteriormente;

b) los resultados de

cualquier accién correctiva.

10.3 Mejora continua

La organizacion  debe
mejorar continuamente la
conveniencia, adecuacion y
eficacia del sistema de
gestion de la calidad. La
organizacion debe
considerar los resultados
del analisis y la evaluacion,
y las salidas de la revision

por la direccion, para
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determinar si hay
necesidades u
oportunidades que deben
considerarse como parte de

la mejora continua
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4.3.3.Planificacién del alcance

En el proceso de planificacion del Alcance se utilizara el juicio de expertos para la
recoleccion de requerimientos, que en este momento se estd ejecutando el proceso de
entrevistas de los diferentes consultores recomendados por Inteco.

Estructura de Desglose de Trabajo En este desarrollo de la Estructura de Desglose de
Trabajo (EDT) se evidencia las dos etapas en las que se desarrollara el proyecto, donde la
primera etapa es donde se basa este proyecto que es lo correspondiente a todo el analisis del
estado actual de la compafiia, con referencia a ambas etapas es lo que dicho proceso
corresponde a su ejecucion y el planeamiento.

Figura 5. Estructura de desglose de trabajo
Fuente: Elaboracion propia

Implementacion del
Sistema Integrado

1. Primera Fase

1.4 Maquetas
Capacitacion

1.1.1 Doc. ) .. .
. . 2 16 3 Ursos tric
Diagnbatico 1.2.1 Matriz Revizién 1.3.1 Recursos Humanos 1.4.1 Electricidad
1.1.2 Doc. 1.2.2 Administracion del 1.3.2 Normativas ISQ 142 Fibra Optica
Instrumentos proyecto
1.1.3 Doc. 1.4.3 Sepundad
Requisitos Ocupacional

1.1 Documentacion 1.2 Diagnostico 1.3 Capacitacion Talleres
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4.3.4.Diccionario de la EDT
En el siguiente cuadro se muestra el diccionario de la EDT, este permitird

complementar la EDT del proyecto, ya permite analizar la documentacion sobre los

entregables y actividades indicadas en el punto 4.3.3.

Cuadro 14. Diccionario de la EDT
Fuente: Elaboracion propia

: L Criterio de
Nivel | EDT Nombre Descripcion > Responsable
Aceptacion
Implementacion
del Sistema
Integrado
. Implementacio
Actividades P
X n de los
requeridas para | _.
. sistemas de
implementar -
. Gestion
los sistemas de .
9 cumpliendo las
. gestion de ; Gerente de
1 1 | Primera Fase . normativas .
forma conjunta : Operaciones
respectivas
dentro del
. dentro de
alcance, tiempo
plazos, costos
y costo o
. y objetivos
establecido. .
establecidos.
Informacion
necesaria en
formato
estandarizado | Documentar de
segun soporte a los
normativa de procesos de
sistemas de estion que
. - g g Gerente de
2 1.1 | Documentacion | gestion, que cumpla los .
- - Operaciones
contiene los requerimientos
datos para soportar
necesarios para | el sistema de
sustentar la gestion.
implementacid
n.
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Documentaci6
n necesaria que
contendra las
verificaciones,

Listas de
verificacion
planes de
implementacio
n, formularios
de registros de

muestreos, informacion y
hallazgos reuniones,
Doc. gosy Gerente de
111 Diaanostico evaluaciones como Operaciones
g del estado evidencia del P
inicial de la diagnostico
organizacion que cumplan
previaala las normas
implementacié | nacionales,
n. internacional
requeridas.
Aprobados por
Documento consultor
homologado externo, ente
para contener certificador
' g . Gerente
Doc. informacién como validos
1.1.2 - General y
Instrumentos verificable para | dentro de los
. e consultor
los sistemas de | requisitos para
gestion. soportar
sistema de
Gestion.
Documento Documento
que presenta formal con
requisitos andlisis de
q ; Gerente de
como fuente de | interesados )
) . - operaciones
Doc. evidencia de participantes .
113 . y equipo
Requisitos soporte parala |enla "
involucrado

implementacid
n segun lo
establecen las
solicitudes de
las normas
respectivas a
implementar.

organizacion
desde parte
gerencial,
administrativa
y operativa.

segun areas.
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Proceso de

Documentaci6

evaluacion de | nfinal del
la organizacion | diagndstico,
contrastandolo | supervisado
S X Gerente de
1.2 | Diagndstico con los por equipo i
- ' Operaciones
requisitos de interesado y
los sistemas de | aprobado por
gestion a consultor
implementar. externo.
Documento
que facilita la
consolidacion y
andlisis de la
. - Documento
informacién
. formal con
requeridaenel | .
roceso de listado,
P .. | aprobado por | Gerente de
implementacio . .
gerencia operaciones
. ... | nelcual .
1.2.1 | Matriz Revision muestra General y y equipo de
- abalada por el | trabajo
Mediciones .
- consultor involucrado.
cualitativas y
o externo y el
cuantitativas
apropiadas a la ente
R certificador.
organizacion
segun lo
requerido por
las normativas.
Revision
. validada or
Metodologia a b
Gerencia, que
usada para
. apruebe su
satisfacer  los .
. conveniencia
objetivos de la i
) ., | adecuacion 'y
implementacio . Gerente
- . eficacia
Administracion | n de los o General,
122 . continuas.
del proyecto sistemas de Gerente de
- Debe estar .
gestion dentro Operaciones
i aprobada por
de los tiempos
consultor

y costos
determinados
para tal fin.

externo y ente
certificador.
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Entrenamientos

La
organizacion
debe tener los
registros
asociados a la
formacion y
competenciade

del  personal | los miembros
para la | de la
incorporacion | organizacion .
. Gerencia
Y de los sistemas | respecto a sus
Capacitacion - ; General y
1.1.3 de gestion | funciones
Talleres - Gerente
dentro del | relaciondndola .
. Operacional.
marco habitual | s al
de sus | cumplimiento
actividades dentro de los
laborales. sistemas de
gestion,
aprobados por
Gerencia,
asesor Externo
y ente
certificador.
Departamento .
P Conjunto  de
en la
N personal
organizacion
respaldado por
encargado de la .
o Gerencia
planificacion
de general y
- operativa,
requerimientos | . . .
131 Recursos y inscritos en la | Equipo del
7 | Humanos - L organizacion Proyecto
administracion
para las
del personal .
funciones

que compone el
talento humano
que conforma
el grupo de
trabajo.

respectivas
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Conjunto  de
normas
estandarizadas | Norma abalada
or la | por el o
P L P . Organizacio
Organizacion organismo N
Internacional internacional .
Internacional
de que es
L de
Normalizacion | aprobada por o
i L Normalizaci
1.3.2 | Normativas ISO | (ISO en inglés) | un ente |
- on (ISO en
, Qque es una | certificador o
. inglés), para
federacion para ser usada .
. Costa Rica el
mundial de | en la
organismos organizacion representante
. . N es INTECO.
internacionales | Acreditacion
para establecer | respectiva.
normas.
Identificacion
de las
necesidades de | Documentacid
la organizacion | nreferente a las
en temas | capacitaciones,
14 Maquetas formativos que las | Gerencia
"~ | Capacitacion respecto a la | respalden ante | Operativa
implementacié | consultor
n de los | externo y ente
sistemas de | certificador.
gestion a
implementar.
Documentacio
n aprobada por
consultor
Plan de
Y externo y
capacitacion en
. abalado por los
materia de g
riesgos requerimientos Gerencia
1.4.1 | Electricidad 590 de la ;
eléctricos para o Operativa
legislacion y
el personal )
entidades
competente X
) pertinentes  al
involucrado.

tema.
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Plan de
capacitacion en
materia de
riesgos

relativos a los

Documentacio
n aprobada por
consultor
externo y
abalado por los

1.4.2 | Fibra Optica Procesos de requerimientos Gerenc_:la
negocios  que | la Operativa
involucran legislacion
Fibra  Optica, gl y

entidades
para el personal .
pertinentes  al
competente
) tema.
involucrado.
Documentacio
n aprobada por
ente
Se compone de certificador 'y
g entes
actividades
e reguladores
multidisciplina :
. nacionales e
rias que | . .
internacionales
promueven y | .., Encargado
protegen la _ de Salud,
cumplimiento .
. salud de los Ocupacional,
Seguridad . de las
1.4.3 . trabajadores, . Gerente
Ocupacional S regulaciones y .
previniendo y L operativo y
requisitos que
controlando Gerente
S protegen a los
condiciones h General
trabajadores de
que ponen en | .
i riesgos  ante
peligro SU | eliaros
integridad en el PElg
presentes

entorno laboral.

propios de las
actividades que
realiza la
organizacion.
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4.3.5.Matriz de trazabilidad
En la siguiente matriz es una matriz de como se realiza la trazabilidad de los

principales items de la EDT.
La métrica de la siguiente tabla se define de la siguiente manera:
Alta, para temas determinantes en la toma de decisiones.

Media son temas no tan urgentes que se pueden analizar en las reuniones de

seguimiento programadas.

Baja son temas que deben ser valorados, pero no son determinantes para el progreso

de la auditoria o ejecucion del presente proyecto.

Cuadro 15. Matriz de trazabilidad
Fuente: Elaboracion propia

Identificador | Prioridad | Responsable | Entregable | Descripcion Identificador
del del EDT
requerimiento

1 Alta Consultor Tabla Diagndstico 1.2
externo completa Inicial
evaluacion
fase 1
2 Alta Jefes Tablas Documentacion | 1.1

departamentos | elaboradas
completas

3 Media Jefes Lista de Talleres 1.3
departamentos | personal

capacitado
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Media Colaboradores | Lista del Maquetas de 14
personal capacitacion
entrenado

4.3.6. Control del alcance
La manera de como se controlard el Plan de Alcance serd mediante reuniones
programadas de manera semanal para validar el cumplimiento de los requerimientos conforme

avance el proyecto.

4.3.7.Control del Cambios.

El control de cambios consiste en la forma como se debe corregir, eliminar o agregar
alguno nuevo item a los documentos, tablas y alcances de los objetivos del proyecto, los
mismo se deben reportar en las reuniones de seguimiento, debe quedar todo muy bien
documentado en las minutas, para luego utilizar esos insumos como lecciones aprendidas.
Todo el control de cambios con toda la informacion debe ser valorada y aprobada o denegada
solo por el gerente General o Gerente de Produccion segun corresponda.

Por medio del control del alcance es donde se registraran todos los cambios que se
propongan en el desarrollo de las diferentes areas de proyecto. Como parte del plan de calidad
es donde se realizaran las inspecciones de que todos los requerimientos se estén cumpliendo

a cabalidad segun lo propuesto en la primera fase le proyecto.

Este insumo que se obtiene de dicho control sera parte fundamental en la recopilacion

de informacion para las lecciones aprendidas para proyectos similares en un futuro.

4.3.8.Plantilla para la recoleccion de requerimientos y analisis de impacto.

En la siguiente tabla se documentaran registros de los diferentes departamentos, se les
evidencia el impacto y cambios que les genera el proyecto. Es importante mencionar que todas
las tablas que no contengan informacion, el motivo es que se dejan disefiadas para ser
utilizadas en la siguiente fase, ademas que esta plantilla es parte de los entregables ademas

ayudaran a documentar el impacto, esto es de gran valor agregado para las lecciones
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aprendidas del proyecto y son parte del proceso de levantamiento de informacion para los
requerimientos de las certificaciones.

Cuadro 16. Plantilla para recoleccion de informacién del proyecto.
Fuente: Elaboracion propia

Departamento Descripcion del impacto que significa el proyecto
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4.4. Plan Gestion del Cronograma para la Implementacion del Sistema Integrado de
Gestion.
El plan de gestién del cronograma del proyecto contiene los procesos necesarios para

poder controlar el plazo del proyecto.

4.4.1.Definicion de las actividades

Es el proceso por medio el cual se identifican y se aprovecha para documentar las
actividades especificas que se deben realizar para generar los entregables del presente
proyecto. Se obtiene un gran beneficio ya que las actividades se detallan al punto que se podra
obtener una estimacion de tiempo para poder programar, ejecutar y controlar desde el punto
de vista de tiempo el proyecto en ejecucion

Las principales entradas utilizadas para el plan de gestion del cronograma son la linea
base del alcance, el juicio de expertos para poder planificar los tiempos de las actividades con

la técnica de descomposicion de acciones que se deben ejecutar.

4.4.2.Secuencia de las actividades

Es el proceso con el cual se puede identificar y documentar las relaciones existentes
entre las actividades del proyecto. Lleva una légica de trabajo dependiente de la actividad
anterior ya que no se puede iniciar un proceso si no se termina el que esta en ejecucion, ademas
no se puede traslapar ningln proceso porque se estaria duplicando el personal y hay hitos que
en definitiva no se pueden trabajar en paralelo. Se utilizan las siguientes entradas: el plan de
gestion del cronograma, la lista de actividades, los atributos de las actividades, la lista de hitos,

y como salidas se obtendra un cronograma del proyecto.

4.4.3.Cronograma del proyecto
El cronograma del presente trabajo presenta fechas de inicio y de finalizacion de cada
actividad que se planifican en base a las duraciones de cada requerimiento, hitos y de la

disponibilidad de recursos que se agreguen segun la etapa del proyecto.
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Para las dos etapas planificadas se mantendran las fechas programadas es por este

motivo que este cronograma se tomard como linea base del proyecto. Conforme el proyecto

avance, se ird incrementando al agregar actividades necesarias a cada una de las etapas, no sin

antes una aprobacion de la gerencia general, la cual debe quedar muy bien documentada.

En la siguiente figura se muestra el cronograma y la linea Gantt del proyecto.

0 [b\lct(:ﬁ +  Nombre detarea v | Durac ~ | Comienze ~ Fin ~ Prec+ Mombres de los recursos
1 2 1 Impler 6n del Sistema Integrado de GestionISO 90012015150
14001:2015,0HSAS18001:2015 Para la compafiia Fapcom de Costa Rica
2 Wi, 4 ] Primera Etapa del proyecto 126 dias mar 4/717  mar 26/12/1
RNl -3 4 2.1 Documentacién 30dias mar4/7/17  lun14/8/17
4, 2.1.11dentificar las brechas de la compafiia 10dias mar4/7/17  lun17/7/17 Gerente Operaciones
5V 2.1.2 Realizar reunidn con los interesados 5dias  'mar8/8/17  lun14/8/17 Gerente General
Y 2.1.3 Elaborar plantilla de Evaluacion Sdias  mar18/7/17 lun24/7/17 4 Asistente de proyecto
Tl m 2.1.4 Desarrollar plan de implementacién de las Normas 15O 16dias mar18/7/17 mar8/8/17 4 Consultor Normas 150
gy =, 4 2.2 Diagnéstico A0dias mié9f8/17  mar3/10/17
5 9 W m 2.2.1 Matriz de revisidn 10dias mié9/8/17  mar22/8/17 7 Consultor Normas 1S0
50y m 2.2.2 Administracion de proyecto 30dias mie23/8/17 mar3/10/17 9 Gerente Operaciones
E nly = 4 2.3 Capacitacién de talleres 34dias mié4/10/17 lun20/11/17
g 12 W 5 2.3.1 Recursos humanos 4dias  mié4/10/17 lun9/10{17 10 Consultor Normas 1S0
E LEREY 2.3.2 Normativas ISO Sdias  mar14/11/17 lun20/11/17 12 Consultor Normas 150
E LN 2.4 Maquetas de capacitacén 27 dias lun 20/11/17 mar 26/12/1
E 15 W 5 2.5 Electricidad 10dias lun 20/11/17 vie1/12/17 Operario Instalaciones
CE I AV 2.6 Fibra Optica 10dias jue 30/11/17 mié13/12/1 Operario planta Externa
LY A 2.7 Seguridad Ocupacional 7dias  lun4/12/17  mar12/12/1 15 Asistente de proyecto
18 = 4 3 Cierre primera etapa 12 dias mar 19/12/17 mie 3/1/18
9 7 3.1 Cierre de los procesos 4 dias  mar 19/12/17 vie 22/12/17 Gerente Operaciones
2 b 3.2 Revision del cierre Sdias  vie22/12/17 ue8121719  Gerente General
il 7 3.3 Cierre administrativo ldia mé3/1/18 mé3/1/18 20 Gerente Financiero;Gerente General :Gerente Operaciones
Figura 5. Cronograma con recursos asignados al proyecto
Fuente: Elaboracién propia
17 ojuret 31jul 17 2ago’17 [ M1sep17 | 2act17 23 oct 17 3nov1 4dic’17 25dic7  1Sene'ts
Nombre de tarea w29 7 15 2 31 8 16 24 1 9 17 25 3 11 19 27 4 12 220 28 6 14 22 30 7 15 23
1 1 Implementacion del Sistema Integrado de GestionISO 9001:2015,ISO
14001:2015 OHSAS18001:2015 Para la compafiia Fapcom de Costa Rica
2 | 42 Primera Etapa del proyecto 100%
3 4 2.1 Documentacién —— 100%
4 2.1.1Identificar las brechas de la compafiia — 100%
5 2.1.2 Realizar reunién con los interesados —100%
5 2.1.3 Elaborar plantilla de Evaluacion o 100%
7 2.1.4 Desarrollar plan de implementacion de las Normas ISO - 100%
3 4 2.2 Diagnéstico 100%
9 2.2.1 Matriz de revision 100%
N o 2.2.2 Administracidn de proyecto 100%
:on 4 2.3 Capacitacién de talleres 100%
P 2.3.1Recursos humanos
FRNRE} 2.3.2 Normativas 1SO 100%
i 4 2.4 Maquetas de capacitacén —100%
215 2.5 Electricidad 100%
c 16 2.6 Fibra Optica 1: 100%
L 2.7 Seguridad Ocupacional 100%
12 43 Cierre primera etapa — %
19 3.1 Cietre de los procesos - 0%
20 3.2 Revision del cierre —‘G'T
byl 3.3 Cietre administrativo 1 0%

Figura 6. Cronograma y linea Gantt del proyecto
Fuente: Elaboracién propia
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4.4.4.Linea base del cronograma

Es la version aprobada de un modelo de programacion que solo se puede modificar a
través de procedimientos formales de control de cambios como se menciono anteriormente
para este caso especifico solo el gerente general podra realizar y aprobar un cambio al
cronograma y se utiliza como base de comparacion con los resultados reales. Durante el
monitoreo y control, las fechas aprobadas de la linea base se comparan con las fechas reales
de inicio y finalizacion para determinar si se han producido desviaciones, para
inmediatamente reportarlas en las reuniones de seguimiento. La linea base del cronograma es

un componente del plan para la direccion del proyecto.

4.4.5. Datos del cronograma
Es toda la informacidn que se necesita para controlar el cronograma del proyecto. Se
deben incluir los hitos y las actividades, los atributos de las actividades, y la documentacion

de todas las restricciones y los supuestos identificados.

4.4.6.Calendarios del proyecto

Para el presente trabajo se realiza en horario de oficina de lunes a viernes de 8am a
5pm, Unicamente se contemplan las capacitaciones a los colaboradores los fines de semana,
ya que durante la semana estan ocupados realizando sus respectivas labores con los diferentes

clientes, como se indica en este entregable en sus diferentes capitulos.

El cronograma se controlard de manera semanal en reuniones de seguimiento de

proyecto. Para esto se usara la siguiente plantilla.
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Cuadro 17. Plantilla para controlar cronograma por avances semanales.
Fuente: Elaboracion propia

Actividad

Puntos principales

gue controlar Semanal |Semana 2 Semana 3 |Semana4 |Semana5

Establecer el plan de

trabajo

Documentacion para

diagndstico

Realizar Formatos

Alistar tablas,
documentos para

segunda etapa

Talleres

Implementacion de

documentacion

Confeccién de

maquetas

Cierre fase 1

4.4.7.Control de cambios.

El control de cambios para el cronograma es fundamental ya que aqui esta la base de
los tiempos y los atrasos pueden ser bastantes significativos en el proyecto por eso se deben
reportar la minima desviacion en las reuniones de seguimiento, debe quedar todo muy bien

documentado en las minutas, para luego utilizar esos insumos como lecciones aprendidas.
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Todo el control de cambios con toda la informacion debe ser valorada y aprobada o denegada

solo por el gerente General o Gerente de Produccion segln corresponda.

4.4.8.Control del cronograma.

Adicionalmente para controlar el cronograma se utilizara el indice de desempefio del
Cronograma (SPI), que representa la eficiencia con la que se esta utilizando el tiempo para
realizar las tareas del proyecto, siendo mayor que 1 estard adelantado con respecto al
cronograma, igual a 1 estara ajustado al cronograma y menor que 1: estara retraso con respecto

al cronograma.

4.5. Plan Gestion de los costos para estimar, presupuestar y controlar los costos de
tal manera que el proyecto se ejecute con el presupuesto aprobado.

Para el control de los costos, lo presupuestos y la parte econdmica, Fapcom cuenta con
una plataforma de control financiero, la cual es manipulada por personal experto los cuales
aportan un conocimiento valioso de la informacion y manejo de proyectos semejantes en los
cuales participaron, con su experiencia pueden ayudar a orientar y combinar métodos, asi
como la conciliacion de estos. A su vez mediante reuniones presenciales de manera semanal

se controlan las desviaciones y proyecciones de los presupuestos.

Se trata de un programa licenciado que realiza todo de forma automaética con solo
introducir las facturas del proyecto, da los costos y ganancias de cada evento, se adjunta un

par de “pantallazos” para poder ilustrar lo descrito.



177

Purchase Or... / PO00006

[ et |[ create | ([Pt + ][ Attachments) ~ | more + EAIINIE] O )=

OpémERP

Purchase
e Receive Products Draft PO RFQSent SRVl al) Done
Purchase Orders

Purchase Requisitions

Supplers Purchase Order PO00006 nlozamion Sty wlacicze,)

Incoming Products

Supplier Vicking Di
Incoming Shipments PP Vicking Direct Order Date 11/15/2012
Incoming Products Supplier Reference Source Document
Invoice Contral
CHREITEE Purchase Order  Incoming Shipments & Invoices
On Purchase Order Lines
CLUTETL g S LR Scheduled  Analytic Product Unit of Unit
Product Description uanti Taxes Subtotal
Products P Date Distribution Q y Measure Price
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Figura 7. Open ERP Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8. Open ERT Fuente: Elaboracion propia
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Este es un ejemplo del balance de la compafiia, por ser un tema sensible ya que son

los costos y pagos no se adjunta actualizado.

Code Account initial Balance Debit
0 Millanium FHL Multiservices S.A. 60,111.37 1,216,704.81
1 Activo 173,336.05 247,362.35
11 Actlvo circulants 173,336.05 247,362.35
111 Calas y Efectivo 43, 780.02 42 500.00
1112 Cuentas transitonas de Efsctivo -43,780.02 42,500.00
1112.0100 Cambio e Divisas -9,67E.37 42 500.00
1112.0300 Fondos en Transito en Bancos CRC -30,061.65 0.00
1112.0400 Fondos en Transito en Bancos USD —-4,000.00 0.00
112 Bancos 42,844 23 42,161.58
121 Bancos Cusntas en Colones -25,353.05 42,161.38
1121.0200 Banco Prival CRC -25,359.05 42.161.58
1121.0201 Banco Prival CRC Saldo Real 2,625.68 0.00
1121.0202 Banco Prival CRC Pendiente ge Conclllar -27,984.53 42.161.98
1122 Bancos Cusntas en Dolares -17,485.18 0.00
11220200 Banco Prival USD -17,485.18 0.00
1122.0201 Banco Prival USD Saldo Real 19,456 62 0.00
1122.0202 Banco Prival USD Panmente de Concliar -36,944.00 0.00
114 Cuentas por Cobrar 260,344 34 162,300.00
1141 Cuentag por Cobrar Comerclales 260,344 34 162,300.00
1141.0100 CxC Cllentes 250,344 34 162,300.00
17 Pagos Anticipados 15736 400.57
1170.01 Anticipos Impusstes 157.36 400.57
1170.0101 Anticipos de Renta 197.5965 400.97
2 Pasivo -174,453.53 T88,033.53
21 Paslvo Cormrlents -174,453.53 T88,033.53
2102 Impusstos por Pagar -1,311.82 307.01
2102.0100 CxP Impuesio ge Renta -1,311.82 307.01
2103 Cuentas por Pagar Provessores -173,182.11 TH4,250.35
2103.0000 CxP Proveedores Comerciales -173,182.11 TE4,250.35
2104 Retenclonas por Pagar 000 348217
210£.0100 CxP Renta Empleados o.0a 3.482.17
3 Capital ¥y Patrimonio B0,667.25 0.00
31 Capital Soclal -216.60 0.00
3111 Acclonas Comunas -216.60 0.00
3112.0000 Acciones Jorge Nadal Monzonls -216.60 0.00

Aportes Extraordinarios &7,652.12 0.00

Aportes Extraordinarios de Soclos 67,652.12 0.00

Aportes Canos Femandez ge Sevilla 46,784 EQ 0.00

Aportes Jorge Nadal Monzonls 3,597.81 0.00

Aportes Jose Luls Lecha Lacarra 17,005.41 0.00

Utliades O Distribuldas -1,418.38 0.00

Utllitades Acumuladas -1,418.38 0.00

Utllizades NO Distribuldas Periodos Anterlorss -1,418.38 0.00

Figura 9. Balance de compafiia Fuente: Elaboracion propia

4.5.1. Presupuesto del proyecto.

Credit
1,216,704.81
251,148,635
25114865
42 161.38
4216138
42.161.98
3.00

208.386.71
2107771
91.077.71

a.00
91.077.71
117,309.00
117.309.00
a.00
117.209.00
0.00

0.00

a.00

0.00

0.00

3.00

B03,075.45

B03.075.45

701,863.00

701.569.00

101,206.45

101.205.45

Balance
60,111.37
170,152.31
170,152.31
-43 42200
-43,422.00
-9,340.35
-30,081.65
-4,000.00

-2035,668.96

-T4,274.78
-T4,274.78

2,625.688
-76,900.65

-135,334.18
-135,334.18

422 644 34
538.93
538.93
S9E8.53

-1835,529.85
-1835,529.85
-T02,873.81

&7.632.12

payable
view

payable
vigw
view
view
other
view
view
other
other
other
view
view
view

Este presupuesto sera controlado por el Gerente de Operaciones y el Gerente General,

se realizaran reuniones mensuales para corroborarlo, ahi mismo el Gerente General puede

aprobar cualquier incremento en caso de ser necesario, este representa solo el dinero asignado

a la primera etapa.

Cuadro 18. Presupuesto
Fuente: Elaboracion propia
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Técnico
Operacién y 150 horas 2700 5% 135 2 835 5% 142
Mantenimiento
Técnico
) 150 horas 2700 5% 135 2 835 5% 142
Instalaciones
Técnico planta
150 horas 2700 5% 135 2 835 5% 142
externa
Gerente
] 200 horas 8 400 5% 420 8 820 5% 441
operaciones
Asistente 300 horas 5400 5% | $ 270 5670 5% 284
Gerente General |50 horas 3500 5%| $ 175 3675 5% 184
Consultor
5 meses 4 000 5% 200 4200 5% 210
normas ISO
Papeleria 200 2% 4 204 2% 4




180

Reuniones fuera
o 1000 2% 20 $ 1020 2% | $ 20
oficina
Otros 300 2% | $ 6 306 2% | $ 6
Pago de norma 240 5%| $ 12 252 5% | $ 13
Teléfono 480 3% 14 $ 494 3%| $ 15
Talleres de
L 100 5% 5 $ 105 5% | $ 5
capacitacion
31720 1531 $ 33251 $ 1607
TOTAL $ 34858
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La reserva de gestion que se ha suministrado para este proyecto es como maximo
5% para reserva de contingencia y reserva de gestion, para evitar usar esta reserva el plan
de costos sera revisado mensualmente para evitar alguna desviacion de este, de existir, se
analizara con la gerencia general y con su aprobacion se podra utilizar dicha reserva. El
presupuesto serd controlado con revisiones semanales, con ayuda de juicio de experto y del
departamento administrativo se revisara el avance econémico con el cronograma propuesto

en la primera etapa.

4.5.2.Control del costo.

El presupuesto sera controlado con revisiones semanales, con ayuda de juicio de
experto y del departamento administrativo se revisara todos los detalles que correspondan
a desviaciones de dinero positivas o negativas, ya que dicha informacién sera utilizada

como lecciones aprendidas.

4.5.3.Regulacidn del costo.

Para poder lograr esta regulacion se utilizara el indice de desempefio del costo
(CPI), que corresponde al valor que mide el nivel de eficiencia con el que se ha gastado el
presupuesto del proyecto hasta el momento de la medicion, el cual, si es mayor que 1 es
porque estd por debajo del costo planificado, si es igual a 1 esta ajustado al costo

planificado y por ultimo si es menor que 1 estaria por encima del costo planificado.

4.6. Plan Gestion de la calidad para determinar responsabilidades y politicas de
calidad.
Por medio del plan de gestion de la calidad se pueden identificar los estandares de
calidad para cada proyecto ademas se disefiaran los entregables de acuerdo con los

requisitos establecidos por las normas ISO en mencién.

Importante hay que mencionar que la calidad es un tema transversal para todos los
departamentos operativos de la compafiia, debido o segun el proyecto que se esté
ejecutando, por eso es por lo que el departamento administrativo no tiene una importancia

tan relevante en este punto. Es por todo esto que se debe estar controlando se podria decir
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que, a diario segun el avance de los departamentos, de aqui que los entregable deben de
valorarse con técnicas de juicio experto semanalmente en las reuniones periédicas que se

tienen programadas y toda la evidencia debe quedar registrado en las minutas.

4.6.1.Planificacion de la gestion de la calidad

En este punto se describe como el proyecto realizara el cumplimiento de la calidad
en su certificacion es importante mencionar que la planificacion de la calidad se realiza en
paralelo con los demas procesos en ejecucion del proyecto no necesariamente se necesita
que se termine un proceso para poder dar inicio con la verificacion de la calidad, ademas

no se quiere impactar el cronograma con la validacién de algun escenario,

Las entradas son: el plan para la direccion del proyecto, registro de interesados,
registro de riesgos, documentacion de requisitos 1SO. Se utilizan herramientas y técnicas
como: analisis costo-beneficio, costo de la calidad, siete herramientas basicas de calidad,
estudios comparativos, juicio de experto es fundamental en este proceso ya que se necesita
tener claro lecciones aprendidas de otros proyectos similares y otras herramientas de
planificacion de calidad y reuniones; todo lo anterior para poder obtener las salidas: plan
de gestion de la calidad, plan de mejoras del proceso, métricas de calidad, alguna matriz o
listas de comprobacion de calidad y en caso de ser necesario actualizaciones de documentos
del proyecto.

4.6.2.Plan de gestion de la calidad
El plan de gestion de la calidad consiste en describir como se implementan las
politicas de calidad de una compafiia, concretamente es la manera o la forma como el

equipo proyecta el cumplimiento de los requisitos de calidad para la certificacion.
A continuacién, la politica de calidad de Fapcom.

“En Fapcom, estamos comprometidos con la satisfaccion de nuestros clientes y
otras partes interesadas, mediante el cumplimiento de los requisitos legales aplicables y
el mejoramiento continuo en nuestros servicios de: Instalacion de torres de

telecomunicaciones, tendidos de fibra Optica y cableado estructurado, instalaciones de
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pasos a desnivel de trenes, mantenimiento preventivo y correctivo de sitios de torres de

telecomunicaciones y moto generadores™.
Para ello trabajamos por:

Lograr la satisfaccion de nuestros clientes asegurando el cumplimiento de los

requisitos y especificaciones de nuestros servicios.

Contribuir al desarrollo sostenible garantizando una conducta socialmente
responsable y mejorando permanentemente la eficacia de nuestro Sistema de Gestion

Integrado.

Prevenir lesiones y enfermedades de nuestro equipo de trabajo y otras partes
interesadas, promoviendo la salud y seguridad ocupacional.

Mejorar el desempefio climatico reduciendo los impactos ambientales generados
en todas nuestras actividades, a traves del uso racional de los recursos naturales, gestion
de los residuos, reduccion y compensacion de las emisiones de gases de efecto
invernadero. (Fapcom 2017)

Para el aseguramiento de la calidad de los procesos, es de suma importancia la
planificacion de la calidad. Por lo anterior se establece los siguientes requerimientos para

el proyecto.

Cuadro 19. Modelo de aseguramiento de la calidad
Fuente: Elaboracion propia

Modelo Aseguramiento de la Calidad

Criterios de Evaluacion Nota %

Caracteristicas de
A proceso que afectan su 40

desempefio normal y que
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comprometen la calidad del

servicio

Caracteristicas de
proceso que afectan
B directamente la calidad del 30

producto (servicio)

Caracteristicas de
proceso que afectan algin
C requisito legal o 15

reglamentario aplicable

Caracteristicas de
proceso que tengan un
D impacto econdémico
negativo en el area 10

financiera

Caracteristicas de
E proceso que tengan que 5

genere algun riesgo

Total 100 %

Escala de calificacion para los criterios de evaluacion

No hay impacto o el efecto es muy leve

Efecto poco importante

Efecto importante

B WO N

Efecto muy importante
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Una de las herramientas recomendadas como las principales de calidad es el juicio
de experto por parte del consultor ya que podra utilizar el siguiente cuadro como una lista
de cumplimiento en los diferentes periodos del proyecto, y seran de gran ayuda en las

inspecciones de verificacion.

Cuadro 20. Plantilla para el control del cumplimiento de periodos
Fuente: Elaboracion propia

Tiempo de

revision

Documentacio

Revision y
Formaliza 3 n completa
documentacion _
cion Documentacio
de formularios .
n original
confrontada
Tiempo de

revision
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4.6.3.Plan de mejoras del proceso

Se necesita un plan secundario del plan para la direccion del proyecto, para
garantizar el éxito del mismo, en este caso especifico el director del proyecto realizara una
reunion semanal, en compafiia de la gerencia Operativa y el Consultor para evaluar los
hallazgos mas representativos o al menos los que no estaban contemplados con lo que
respecta a costos, tiempo, entregas y calidad del proyecto, ahi mismo se realizara un plan
de mejora inmediata para evitar desviaciones en temas de calidad.

Es de gran ventaja las reuniones semanas ya que la evaluacion se efectuara de forma

muy minuciosa y no existiran atrasos en el cronograma ni se comprometera la calidad.

4.6.4. Métricas de calidad

Una descripcidn especifica de un atributo de cualquier servicio o producto que se
ejecute se conoce como una métrica de calidad, las cuales son medidas en valores reales en
algunos casos existe tolerancias eso dependera de la precisién de lo que se requiera,
especificamente para este proyecto la tolerancia es de 0, ya que si falta algin documento
la certificacion se podra ver comprometida.

El nimero maximo sera de 10, 5 si se esta la mitad, 1,2,3,4, es menos de la mitad

7,8,9 son valores bastantes aceptables.



A continuacion, un cuadro de como sera evaluada dichas métricas y con qué frecuencia.

Cuadro 21. Métricas de calidad
Fuente: Elaboracion propia

Personal

enfocado en

Reuniones de
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seguridad de los
colaboradores

reduccion de quejas

de clientes,

calidad, a quien

acudir, a quien

actualizacion
del SG

Auditorias
internas,

. ] ] seguimiento,
Politica y Importancia de calidad y o ]
o ] lvezala en auditorias | Tiempo de Al menos 1 vez al
Objetivos de conocerla, como se | cumpliendo lo ]
» ) ) o semana internas, entrega mes
Gestion aplica en el trabajo |que indica la )
. reuniones de
documentacion ]
equipo
del SG
Impacto del error | Disminucion de Entender que Cada vez Obijetivos del
en la calidad, producto no pasasi sedaun |que haya Sistema de Nivel de Cada vez que haya
ambiente y conforme, problema en una Gestion satisfaccion una actualizacion

del cliente

del SG
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reduccién de
reprocesos,
reduccion de
actividades que no

aportan valor

reportar, que
hacer,
importancia del

trabajo

Acciones
correctivas y
preventivas,
quejas de
clientes e
informe de

satisfaccion

del cliente
Todos los temas
Reduccion |referentes al o )
) _ ) Disminucion Cuando se instale
Aspectos del impacto medio ambiente ) )
) ) ) de accidentes, o un nuevo equipo,
ambientales, ambiental, Sus riesgos y Al menos 1 Cumplimiento )
) ] ] ahorros en cuando se cambie
peligros y seguridad y salud | peligros. vez al mes de Normas ]
_ ) aspectos algan proceso,
riesgos para los Reuniones con _ _ y
ambientales alguna instalacion
colaboradores personal de planta
materias prima
Cambiosen la o Actas de reunion Reuniones
o Cumplimiento del ) .
planificacion o Reuniones de Al menos 1 | para verificar Cuando se presente
o plan estratégicoy | Cronograma .
estratégica, junta locales vez al mes el una crisis

seguimiento a

planes operativos

Registros con

cumplimiento
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planes

estratégicos

en las diversas

areas

acuerdos
Proyectos de
mejora Acciones
correctivas y
preventivas
Presupuesto
Cambios en el

plan estratégico

de los cambios
en la
planificacion

estratégica

Requisitos
legales y

reglamentarios

Productos y
servicios que
satisfacen las
necesidades del
cliente, condiciones
de calidad para los

clientes

Revision
de requisitos
legales y
reglamentarios.
Reuniones de
juntas locales,
reuniones de
productos nuevos
Seguimientos y

registros.

Al menos 1

vez al mes

Cumplimiento
de requisitos
legales y
reglamentarios

aplicables

% de
Verificacion
de los
Requisitos de

las normas

Cuando se requiera
alguna
coordinacion

logistica
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Integracion de
los

colaboradores

Cultura de calidad
y, personal

enfocado en

Celebracion de
cumplearios y

fechas especiales:

Encuesta

Clima

Encuesta de
satisfaccion en

porcentaje de

con el calidad y, Personal |se realizarén las Organizacional
o _ _ _ Mensual oy 0% a 100%, | Mensual
direccionamiento | cumpliendo lo que |celebraciones y Auditorias donde |
onde lo
estratégico y con |indica la para cada Internas
_ . aceptable es
el Sistema de documentacion del | cumpleafios de
» mayor a 90%
Gestion SG los colaboradores
Medicion del
) Costos
Reuniones de producto no
o pagados vs.
) seguimiento con conforme,
Equipos, _ costos
) proveedores, quejas de .
materiales, que _ planificados,
Proveedores o Contratos, Semanal clientes, Mensual
cumplan requisitos o _ entregas
) cotizaciones cantidad de
de calidad _ fechas de
Correos de devoluciones
o _ entrega ves
seguimiento de materias

primas

comprometido.




191

4.6.5. Formato de Aprobaciones

En la siguiente tabla es donde quedara toda la evidencia de las aprobaciones de los
procesos de cambios en el proyecto. Dichas aprobaciones deben contar con las aprobaciones
de la gerencia de operaciones y gerente general, seran temas estrictamente que se evidencien

a lo largo de la fase y que necesiten un cambio.

Cuadro 22. Plantilla de aprobaciones
Fuente: Elaboracion propia

Encargado Fecha Firma

4.6.6. Documentos para la calidad
A continuacion, se detalla la minuta que se utilizara en las reuniones semanales como

control de calidad y los acuerdos de como seran las modificaciones necesarias.
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Cuadro 23. Plantilla de Minuta de reunion
Fuente: Elaboracion propia

Numero consecutivo:

Fecha
Reunién:

Hora
de inicio:

Hora
fin:

Asistentes

Puntos de mejora y acciones correctivas.
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Comentarios:

4.6.7.Control de cambios

En temas de calidad es poco negociable en este proyecto lo que puede variar, pero sin
embargo si por algiin tema estrictamente necesario se debe realizar algun cambio, debe quedar
documentado en la minuta de reunién de seguimiento y debe llevar a aprobacion en la gerencia
general para saber si procede o no. Cualquiera que sea la respuesta debe quedar bien

documentada para las lecciones aprendidas.

4.7. Plan Gestion de los recursos humanos para identificar necesidades del equipo

que realizara las certificaciones.

Con el plan de gestion de recursos humanos uno de los principales objetivos es realizar
una seleccion adecuada y con un proceso que permita tener claro para la administracion de
Fapcom la asignacion de roles y responsabilidades, ademas de ejecutar un plan de contratacion
de personal adecuado.
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4.7.1.Planificacion de los recursos humanos
Por medio de una contratacion de personal adecuada donde los roles, habilidades
primordiales y responsabilidades estén claras, se puede evidenciar candidatos que cumplan

con las expectativas de los diferentes puestos en la compafiia.

Para poder desarrollar dicha planificacion se utilizardn las siguientes entradas,
recursos necesarios por puestos, procesos de la organizacion, como principales herramientas
y técnicas se tomara en cuenta entrevistas con la alta gerencia, jefes de departamentos,
reuniones y la colaboracion de juicio de experto, para obtener como salida el plan de gestion

de recursos humanos.

4.7.2.Plan de gestion de recursos humanos

Para el plan de direccion de proyecto se necesita una eficaz gestion de recursos
humanos, ademas se deben definir la adquisicion y direccion del capital humano, ya que para
esta compafiia es fundamental, porque todos los clientes lo que contratan son servicios,

proporcionados por el equipo humano de las diferentes areas.

Como parte de uno de los entregable del proyecto, en el presente plan se elaboran los
diferentes perfiles de la organizacion ya que Fapcom al ser una comparfiia que no tiene una
estructura de Recursos Humanos definida, esta organizacion se puede decir que no estaba
definida, ahora bien, a partir del organigrama se detallan a continuacion los diferentes perfiles,

roles, experiencia, requisitos y funciones.

Es importante mencionar que las normas ISO no indican como debe ser el registro de
los colaboradores si en digital o fisico, ni como debe ser el sistema de integracion de datos
personales, lo que si indica es que se debe seguir un orden de las calidades, cualidades de los

empleados, roles, competencias entre otros.

A continuacién, el detalle de los diferentes perfiles del proyecto, como parte de los
entregables del presente proyecto se tiene toda la documentacion detallada o perfiles de todos
los puestos de trabajo de las diferentes areas de la compafiia.
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4.7.3.Perfiles de Operacion y Mantenimiento

Cuadro 24. Perfiles de Operacién y Mantenimiento
Fuente: Elaboracion propia

Titulo de Puesto Jefe Operacion y Mantenimiento

Departamento Operacién y Mantenimiento

Objetivo Apoyo en las actividades operativas diarias, con
General soporte técnico, experiencia y conocimientos en labores de

mantenimiento  de infraestructuras, energia y aire
acondicionado, junto con un seguimiento y control de tiempo,

costos y de calidad en trabajos realizados.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion Formal Estudios en Ingenieria Civil o

Arquitectura, preferiblemente bachillerato o

licenciatura.

Formacion Técnica Estudios técnicos en las areas de

electromecanica, aire acondicionado vy

electronica.
Requisitos o Licencia B2
o Manejo del paquete de
Office.
o Certificacion de

trabajo en altura

o Certificacion de
trabajos en baja y alta tension

o Certificacion en aires

acondicionado de precision
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Experiencia o Trabajos en altura
(torres y monopolos)

o Experiencia en
instalacion de Radio bases y Antenas.

o Conocimientos de
instalaciones eléctricas.

o Conocimientos

avanzados en estructuras metalicas,

albafiileria y carpinteria.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Coordinacion de personal y cuadrillas de MPI, plantas y
emergencias, aires acondicionados y moto-generadores

2. Coordinacion y atencion directa con el cliente.
Seguimiento y cobro de los trabajos ejecutados.
Reuniones de seguimiento con el cliente.
Reuniones de seguimiento con el personal.
Reuniones de seguimiento con su jefatura.
Visitas de campo a los diferentes proyectos.
Manejo presupuesto.
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Contratacion de materiales.
10.  Manejo de personal.
11.  Manejo y cumplimiento de cronogramas de trabajo.

12.  Cualquier otra labor que se asignada por su jefatura inmediata.




Cuadro 25. Operario 1
Fuente: Elaboracion propia
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Titulo de Puesto

Operario mantenimiento 1

Departamento

Operacién y Mantenimiento

Objetivo General

Apoyar en las actividades operativas diarias.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion Formal

Estudios Secundarios o0 su

equivalente

Formacion Técnica

Estudios en el éarea de

mantenimiento industrial.

Competencias Técnicas

Saber soldar, uso de equipos de

medicion, conceptos en electricidad

Requisitos . Licencia B1
Experiencia . Manejo de personal
. Elaboracion y

supervision de reportes
fotogréficos
. Dominio de

paquete office

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

infraestructura y reparaciones.

1. Revision y aprobacion de reportes fotograficos
2. Validacion y entrega de reportes al cliente
3. Apoyo en las actividades relacionadas con el proyecto

(cotizaciones, entrega de materiales, control de mantenimientos preventivos de

4. Verifica el correcto uso de herramientas asignadas.
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5. Elabora informes periddicos de las actividades realizadas por
cuadrillas.
6. Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

Cuadro 26. Asistente de operaciones
Fuente: Elaboracion propia

Titulo de Puesto Asistente Operaciones

Departamento Operacién y Mantenimiento
Objetivo General Dar soporte y seguimiento en las asignaciones del

departamento.
ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion Formal Secundaria completa.

Formacion Técnica Estudiante de carrera técnica en el

area de las telecomunicaciones

Requisitos o Licencia B2
o Manejo del paquete
de Office.
Experiencia No es necesaria.
FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Revision y aprobacion de reportes fotograficos

2. Validacion y entrega de reportes al cliente

3. Apoyo en las actividades relacionadas con el proyecto
(cotizaciones, entrega de materiales, control de mantenimientos preventivos de
infraestructura y reparaciones.

4, Verifica el correcto uso de herramientas asignadas.

5. Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.
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Cuadro 27. Asistente servicio al cliente
Fuente: Elaboracion propia

Objetivo General Recepcion de llamadas del cliente, coordinacion

de envio de cuadrillas a los lugares solicitados,
seguimiento de tiquetes en ejecucion, estadistica de
tiquetes cerrados.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion Formal Estudias en secundaria,

preferiblemente noveno afo

Formacion Técnica . Técnicos en las
areas de electromecanica, aire

acondicionado y electronica.

Competencias Técnicas

Requisitos
. Manejo de paquete
office
. Manejo de
programas del cliente
Experiencia o Conocimientos al

menos tedricos de instalaciones
eléctricas.
) Conocimiento al

menos tedrico en estructuras




metalicas, albafileria y
carpinteria.
. Manejo de personal
. Manejo Google
earth
FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
1. Coordinar y garantizar la correcta ejecucion de las labores
asignadas
2. Seguimiento desplazamiento de cuadrillas
3. Seguimiento Identificacion y diagnostico de posibles fallas en los
sitios asignados
4. Seguimiento tiquetes abierto.
5. Estadistica tiquetes cerrados.
6. Cualquier otra tarea que sea asignada por el jefe directo.

Cuadro 28. Operario mantenimiento 2
Fuente: Elaboracion propia

Titulo de Puesto Operario Mantenimiento 2

Departamento Operacién y Mantenimiento

Objetivo General Apoyo en campo para la correcta eleccién de los

MPI, reparaciones y diagndsticos en sitios asignados
ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion Formal

Primaria completa.

Formacion Técnica

No necesaria

Competencias Técnicas

No necesaria

Requisitos

° Licencia B2.

. Manejo de paquete
office
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o Certificacion de
trabajo en altura

o Certificacion de
trabajos en baja y alta tension
Experiencia o Trabajos en altura

(torres y monopolos)

. Conocimientos
basicos de instalaciones en
general o eléctricas.

. Conocimientos
basicos en estructuras metalicas,

albafileria y carpinteria.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Elemento de apoyo en la ejecucion de actividades asignadas.

4.7.4.Perfiles de departamento de Instalaciones

Cuadro 29. Jefe de instalaciones
Fuente: Elaboracion propia

Objetivo General Apoyo a todas las instalaciones de infraestructuras,

energia y aire acondicionado, radio bases celulares ademas
de un seguimiento y control de tiempo, costos y de calidad
en trabajos realizados.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
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Educacion Formal

Estudios en Ingenieria Industrial
preferiblemente bachillerato 0

licenciatura.

Formacion Técnica

Estudios técnicos en las areas de

electromecanica, aire acondicionado Yy

electrdnica.
Requisitos . Licencia B2
. Manejo del paquete
de Office.
. Certificacion de
trabajo en altura
. Certificacion de
trabajos en baja y alta tension
. Certificacion en
aires acondicionado de precision
o Manejo de
tecnologias Huawei y Ericsson
Experiencia . Trabajos en altura

(torres y monopolos)

. Experiencia en
instalacién de Radio bases y
Antenas.

o Conocimientos de
instalaciones eléctricas.

o Conocimientos
avanzados en estructuras
metalicas, albafileria y

carpinteria.
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FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Coordinacion de personal y cuadrillas de MPI, plantas y

emergencias, aires acondicionados y moto-generadores
2. Manejo presupuesto.
. Coordinacién y atencion directa con el cliente.
. Seguimiento y cobro de los trabajos ejecutados.

. Reuniones de seguimiento con el cliente.

3
4
5
6. Reuniones de seguimiento con el personal.
7. Reuniones de seguimiento con su jefatura.
8. Visitas de campo a los diferentes proyectos.
9. Contratacion de materiales.

10. Manejo de personal.

11. Manejo y cumplimiento de cronogramas de trabajo.

12. Cualquier otra labor que se asignada por su jefatura inmediata.

Cuadro 30. Supervisor
Fuente: Elaboracion propia

Titulo de Puesto Supervisor
Departamento Instalaciones
Objetivo General Apoyo a todas las instalaciones de infraestructuras,

energia y aire acondicionado, radio bases celulares ademas
de un seguimiento y control de tiempo, costos y de calidad

en trabajos realizados.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
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Educacion Formal

Estudios en Ingenieria Industrial
preferiblemente bachillerato 0

licenciatura.

Formacion Técnica

Estudios técnicos en las areas de

electromecanica, aire acondicionado Yy

electrdnica.
Requisitos . Licencia B2
. Manejo del paquete
de Office.
. Certificacion de
trabajo en altura
. Certificacion de
trabajos en baja y alta tension
. Certificacion en
aires acondicionado de precision
o Manejo de
tecnologias Huawei y Ericsson
Experiencia . Trabajos en altura

(torres y monopolos)

. Experiencia en
instalacién de Radio bases y
Antenas.

o Conocimientos de
instalaciones eléctricas.

o Conocimientos
avanzados en estructuras
metalicas, albafileria y

carpinteria.
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FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Coordinacion de personal y cuadrillas de instalaciones nuevas de

radio bases y sitios nuevos.

2. Coordinacion y atencion directa con el cliente.

3 Seguimiento y cobro de los trabajos ejecutados.

4 Reuniones de seguimiento con el personal.

5. Reuniones de seguimiento con su jefatura.

6 Manejo de personal.

7 Cualquier otra labor que se asignada por su jefatura inmediata.

Cuadro 31. Asistente de instalaciones
Fuente: Elaboracion propia

Objetivo General Dar soporte y seguimiento en las asignaciones del

departamento.
ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacién Formal Secundaria completa.

Formacion Técnica Estudiante de carrera técnica en el

area de las telecomunicaciones

Requisitos o Licencia B2
o Manejo del
paquete de Office.
Experiencia No es necesaria.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
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1 Revision y aprobacion de reportes fotograficos.

2. Revision y envié de facturacion.

3 Validacion y entrega de reportes al cliente

4. Apoyo en las actividades relacionadas con el proyecto
(cotizaciones, entrega de materiales)

5. Verifica el correcto uso de herramientas asignadas.

6. Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

Cuadro 32. Operario instalaciones 1
Fuente: Elaboracion propia

Objetivo General Apoyo atodas las instalaciones de infraestructuras,

energia y aire acondicionado, radio bases celulares.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacién Formal Estudios técnicos o diplomado en

electrénica o electromecénica.

Formacion Técnica Estudios técnicos en las areas de
electromecanica, aire acondicionado y
electrénica.

Requisitos o Licencia B1

o Certificacion de
trabajo en altura

o Certificacion de
trabajos en baja y alta tension
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. Certificacion en
aires acondicionado de precision
o Manejo de

tecnologias Huawei y Ericsson

Experiencia . Trabajos en altura
(torres y monopolos)
. Experiencia en
instalacion de Radio bases y
Antenas.
. Conocimientos de
instalaciones eléctricas.
J Conocimientos
avanzados en estructuras
metalicas, albafileria y
carpinteria.
FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
1. Soporte en alturas en equipos nuevos de radio bases.
2. Configuracion de equipos.
3. Armado y desarme de andamios.
4. Armado de radio bases.
5. Instalacion en alturas de fibra dptica.
6. Cualquier otra labor que se asignada por su jefatura inmediata.
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Cuadro 33. Operario instalaciones 2
Fuente: Elaboracion propia

Objetivo General Apoyo atodas las instalaciones de infraestructuras,

energia y aire acondicionado, radio bases celulares.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion Formal Primaria completa.
Formacion Técnica No indispensable
Requisitos . Certificacion de

trabajo en altura

Experiencia o Trabajos en altura
(torres y monopolos)

. Preferiblemente
experiencia en instalacion de
Radio bases y Antenas.

. Preferiblemente
conocimientos de instalaciones
eléctricas.

. Preferiblemente
conocimientos avanzados en
estructuras metalicas, albafiileria

y carpinteria.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
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Soporte en alturas en equipos nuevos de radio bases.
Configuracién de equipos.

Armado y desarme de andamios.

Armado de radio bases.

Instalacion en alturas de fibra dptica.

Cualquier otra labor que se asignada por su jefatura inmediata.

4.7.5. Perfiles de departamento de Planta Externa

Cuadro 34. Jefe planta externa

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo

General

Seguimiento y control de tiempo, costos y de calidad
en trabajos realizados.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacién Formal

Estudios en Ingenieria Electronica o
Telecomunicaciones preferiblemente
bachillerato o licenciatura.

Formacion Técnica

Estudios técnicos en las areas de fibra

Optica.
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Requisitos o Licencia B2
o Manejo del paquete de
Office.
. Certificacion de

trabajo en altura
o Cursos CCNA Cisco

Experiencia o Trabajos en altura
(postes)
o Conocimientos de

instalaciones fibra dptica y cobre

o Conocimientos
avanzados en mediciones, tendidos,
empalmes de fibra dptica

. Administracion de

personal

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Coordinacion de personal y cuadrillas de fibra Optica
Manejo de presupuesto.

Coordinacion y atencion directa con el cliente.
Seguimiento y cobro de los trabajos ejecutados.
Reuniones de seguimiento con el cliente.

Reuniones de seguimiento con el personal.
Reuniones de seguimiento con su jefatura.

Visitas de campo a los diferentes proyectos.
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Contratacion de materiales.
10. Manejo de personal.

11. Manejo y cumplimiento de cronogramas de trabajo.

12. Cualquier otra labor que se asignada por su jefatura inmediata.




Cuadro 35. Supervisor planta externa
Fuente: Elaboracion propia
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Titulo de Puesto

Supervisor Planta Externa

Departamento Planta Externa
Objetivo Apoyo a todas las instalaciones de fibra Optica
General

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion Formal

Estudios en Ingenieria Electronica o
telecomunicaciones preferiblemente

bachillerato o licenciatura.

Formacion Técnica

Estudios técnicos en las areas de

electromecanica, aire acondicionado vy

electronica.
Requisitos o Licencia B2
o Manejo del paquete de
Office.
o Certificacion de
trabajo en altura
o Conocimientos en
fibra optica y cobre.
o Conocimientos en
empalmes y tendidos de fibra oOptica.
Experiencia o Trabajos en altura
(postes)
o Conocimientos de

instalaciones fibra dptica y cobre
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o Conocimientos
avanzados en mediciones, tendidos,
empalmes de fibra dptica

o Administracion de
personal
FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Coordinacion de personal y cuadrillas de instalaciones de fibra

Optica
Reuniones de seguimiento con el personal.
Reuniones de seguimiento con su jefatura.

Manejo de personal.
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Cualquier otra labor que se asignada por su jefatura inmediata.

Cuadro 36. Asistente planta externa
Fuente: Elaboracion propia

Titulo de Puesto Asistente Planta externa

Departamento Planta externa

Objetivo Dar soporte y seguimiento en las asignaciones del

General departamento.
ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion Formal Secundaria completa.

Formacion Técnica Estudiante de carrera técnica en el

area de las telecomunicaciones

Requisitos o Licencia B2
o Manejo del paquete de
Office.
Experiencia Demostrable en AutoCAD

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
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Revision y aprobacion de reportes fotograficos.

Realizar planos en AutoCAD.

1
2
3. Revision y envio de facturacion.
4

Validacion y entrega de planos en AutoCAD

5. Apoyo en las actividades relacionadas con el proyecto

(cotizaciones, entrega de materiales)

6. Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

Cuadro 37. Operario planta externa
Fuente: Elaboracion propia

Titulo de Puesto Operario Planta Externa 1

Departamento Planta Externa

Objetivo Apoyo a todas las instalaciones de Fibra dptica
General

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

electronica o electromecanica.

Educacion Formal Estudios técnicos o diplomado en

electrénica o telecomunicaciones

Formacion Técnica Estudios técnicos en las areas de

Requisitos o

Licencia B1

Certificacién de

trabajo en altura

Experiencia o
(postes)

Trabajos en altura

Conocimiento en

empalmes de fibra dptica

Conocimiento en

mediciones de equipos
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° Conocimientos en

tendidos de redes de fibra dptica.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
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Instalaciones de Fibra Optica en postes y subterraneos.
Realizar empalmes de fibra dptica.

Realizar documentacion de los trabajos realizados.
Subirlos a la herramienta electronica del cliente.

Cualquier otra labor que se asignada por su jefatura inmediata.

Cuadro 38. Operario planta externa 2

Fuente: Elaboracion propia

Titulo de Puesto

Operario Planta Externa 2

Departamento Planta Externa
Objetivo Apoyo a todas las instalaciones de Fibra dptica
General

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion Formal

Estudios tecnicos o diplomado en

electronica o electromecanica.

Formacion Técnica

Estudios técnicos en las areas de

electrénica o telecomunicaciones

Requisitos o Licencia B1
. Certificacion de
trabajo en altura
Experiencia o Trabajos en altura
(postes)
o Conocimiento en

empalmes de fibra Optica
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o Conocimiento en
mediciones de equipos
o Conocimientos en

tendidos de redes de fibra dptica.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
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Apoyo en instalaciones de Fibra Optica en postes y subterraneos.
Apoyo en realizar empalmes de fibra dptica.
Apoyo y Manejo de curefias para el tendido de postes.

Cualquier otra labor que se asignada por su jefatura inmediata.

4.7.6.Perfiles para la parte administrativa

Cuadro 39. Gerente operaciones

Fuente: Elaboracion propia

Titulo de Puesto

Gerente Operaciones

Departamento Operaciones
Objetivo Planea, implementar, controlar y supervisar la
General operacion de los departamentos

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion Formal

Estudios Universitarios en
administracion o Ingenieria, Administracion

de proyectos.

Formacion Técnica

Manejo de PC
Habilidades de comunicacion
Liderazgo

Servicio al cliente
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Requisitos . Titulo Universitario en
Administracion o Ingenieria

. Gestion de proyectos

. Capacidad para
trabajar bajo presion

. Manejo de personal
. Dominio del Ingles
. Trabajo en equipo
. Habilidades de
liderazgo
. Servicio al cliente
Experiencia . 3 aflos de experiencia

en area administrativa

. Mayor de 30 afios

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Desarrollar los lineamientos generales bajo los términos de
rentabilidad esperados por la empresa

2. Controlar los procesos de la produccion de la empresa

3. Administracion de recursos fisicos, monetarios, personal de la

empresa y materiales

4. Crea estrategias para la operacion y ayude a incrementar utilidades
5. Participacion en reuniones dentro y fuera de la empresa

6. Implementa medidas para generar mayor rentabilidad a la empresa
7. Aprueba los recursos necesarios, humanos y materiales, para la

concrecion de las actividades

8. Mantener informado a los altos mandos de las actividades de cada
operacion
Q. Establecer politicas de procesos y velar por su cumplimiento.

10.  Buscar soluciones a problemas administrativos
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11.  Apoya a la gerencia general y a los departamentos en lo que

requieran para sus operaciones.

Cuadro 40. Gerente general
Fuente: Elaboracion propia

Titulo de Puesto

Gerente General

Departamento Administrativo
Objetivo Representacion legal y direccion de la empresa
General

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion Formal Estudios Universitarios en
administracion 0 Ingenieria
Telecomunicaciones
Formacién Técnica Ingenieria 0 Administracion de
empresas.
Requisitos . Vision de negocios
. Planificacion
estratégica
. Liderazgo
. Negociacién
. Comunicacion efectiva
. Dominio del idioma
Ingles
Experiencia . 5 a 8 afios de
experiencia en area
. Mayor de 35 afios
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FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Organiza le estructura de la empresa
2. Planifica los objetivos generales y especificos de la compafiia
3. Detecta desviaciones mediante controles de actividades

planificadas para comparar con lo realizado
4. Coordina reuniones con clientes
5. Toma la decision con respecto a la contratacion, capacitacion y

asignacion de personal.

6. Analiza problemas financieros, administrativos, RRHH y demas.
7. Realiza calculos financieros y matematicos.

8. Concluye los andlisis efectuados

9. Dirige a la empresa con respecto a la toma de decisiones

10. Lider dentro de la institucion.

Cuadro 41. Asistente operaciones
Fuente: Elaboracion propia

Titulo de Puesto Asistente de Operaciones

Departamento Operaciones

Objetivo Dar apoyo al Gerente de operaciones en lo que este
General necesite.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion Formal Estudios Universitarios en

administracién o Ingenieria

Formacion Técnica Manejo de PC
Habilidades de comunicacion
Liderazgo

Servicio al cliente
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Requisitos . Habilidades verbales y
escritas
. Dominio del Ingles
. Proactivo
. Excelente presentacion
personal

. Habilidad de liderazgo
. Manejo de personal

Experiencia . 3 aflos de experiencia

en area administrativa

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Atencion del personal

2. Organiza y controla documentos de facturacion de los
departamentos

3. Desarrolla actividades de apoyo administrativo

4, Manejo de contratos

5. Asignacion de labores

6. Supervision de procesos

7. Coordinacion diaria de las operaciones junto a los encargados de

cada departamento

8. Desarrollo de procesos

9. Velar por que todos cuenten con lo necesario para el desarrollo de
sus actividades

10.  Presentar informes de produccion y facturacion de la empresa

11.  Asistencia a reuniones con clientes

12.  Cotizaciones para proyectos

13.  Manejo de ordenes de compra
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Cuadro 42. Bodeguero
Fuente: Elaboracion propia

Titulo de Puesto Bodeguero

Departamento Operaciones

Objetivo Funcionamiento de almacenaje, despacho y recepcion
General de sitios, equipos, herramientas de la empresa

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion Formal Técnico en Inventarios
Formacién Técnica Manejo de controles de inventarios
Requisitos . Conocimientos de
logistica
. Control de inventarios
. Servicio al cliente
. Conocimiento en salud
ocupacional
Experiencia . 2 a 4 afos de
experiencia en puestos similares

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Revisiones diarias de los despachos e ingresos pendientes

2. Coordina los despachos

3. Hace registro de las entradas y salidas

4. Distribucion de cargas en los camiones

5. Revision de que las salidas vayan completas y en optimo estado para
su entrega

6. Supervision de la rotacion de equipos, materiales o herramientas.

7. Registro de cambios, devoluciones y entregas de materiales, sitios o

herramientas
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8. Mantener el orden y limpieza en todas las areas de la bodega
9. Control de asistencia de su personal

10.  Emitir reporte semanal y mensual de los movimientos

Cuadro 43. Miscelaneo
Fuente: Elaboracion propia

Titulo de Puesto Miscelaneo

Departamento Operaciones

Objetivo Conservar el orden y aseo en las instalaciones de la
General empresa

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion Formal Estudios de primaria concluidos

Formacién Técnica Conocimiento de manejo de

productos de limpieza

Requisitos Ordenada
Proactiva
Actitud de servicio

Experiencia Trabajos de limpieza

Manejo de quimicos o productos de

limpieza
FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Debe realizar la limpieza en las instalaciones de la empresa

Lava utensilios del personal de uso comun

Control de limpieza diario

Inventario de productos de limpieza y sus implementos
Mantener limpios los escritorios

Recoleccion de desechos

N o g ok~ DN

Limpieza de servicios sanitarios
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Cuadro 44. Secretaria
Fuente: Elaboracion propia

Titulo de Puesto Secretaria
Departamento Operaciones
Objetivo Das asistencia y soporte a su superior con sus
General funciones diarias, conservando en orden los archivos
documentados.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion Formal Estudios de secundaria o técnico en
secretariado

Formacién Técnica Manejo de paquetes de computo

Requisitos Dominio del idioma inglés
Mecanografia

Taquigrafia

Manejo de Office

Experiencia 1-2 aflos de experiencia en el puesto
Servicio al cliente
FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Elaborar cartas, memorandums, comunicados que le sean
solicitados
2. Recepcion de llamadas y tomar mensajes y hacerlo llegar al

destinatario

3. Enviar correspondencias externas

4 Realiza el archivo de la documentacion
5. Mantener inventario de suministros

6 Atencion a visitas

7 Participacion en reuniones informativas
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4.7.7.Capacitacion al equipo de trabajo.

Partiendo del conocimiento, la experiencia previa y las competencias requeridas para
los diferentes puestos de trabajo, la Gerencia determina las necesidades de capacitacion, para
lo cual se contratara a una empresa especialista en el tema abordar, segin la necesidad, por
ejemplo, para todos los departamentos de Operacion y Mantenimiento, Instalaciones y Planta
Externa es requisito indispensable el curso de trabajos en alturas por lo anterior cada

colaborador que ingrese a dichos departamentos contara con la debida certificacion.

Los servicios que ofrece la compafiia estan direccionados a diferentes operadores de
servicios, cada uno solicita capacitaciones diferentes y son ellos mismos que las proveen en
sus diferentes tecnologias y equipos, para dichos casos Fapcom debe suministrar el personal
con el perfil solicitado. Las capacitaciones van desde temas técnicos especificos, cuidados con
el medio ambiente, seguridad ocupacional y calidad a la hora de las integraciones de las

tecnologias.

Tomando en cuenta que tanto las capacitaciones como las certificaciones brindadas al
personal son requerimientos indispensables para ofrecer un servicio de calidad, es por esta

razén que se pretende implementar las normas ISO, para contar con estdndares mundiales.

Se debe ser enfatico que dentro de los requisitos de las normas no solicita que el
personal debe estar con titulos técnicos ni universitarios, lo que solicita es que deben de existir
certificaciones de capacidades técnicas y operativas, se toma la iniciativa de confeccionar las
maquetas de capacitacion.

4.7.8.Calendario de recursos y horario

Con respecto al tema de los horarios de los recursos esta definido por un horario
estandar de 8 horas diarias, que completan una jornada laboral de 48 horas por semana,
solamente para los recursos administrativos se respeta un horario de lunes a viernes de 8:30

a.m. a las 18:30, con 45 minutos de tiempo de almuerzo, 15 minutos en la mafana y otros 15



224

minutos en la tarde por concepto de refrigerio. Para el resto de colaborares dependera de las
asignaciones realizadas por los diferentes clientes, ya que existen trabajos que solo de noche
0 en horas de la tarde se pueden ejecutar, es por esta razon que para el Ministerio de Trabajo
se catalogan como colaboradores de confianza y su rol puede ser hasta de 12 horas diarias una
semana por 3 dias y la siguiente con 4 dias respectivamente.

Todos los temas de vacaciones deben ser evaluados y coordinados con el jefe

inmediato.

Se deben considerar los feriados de ley que tendran incidencia en el proyecto. Segun
el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (MTSS):

. 1° de enero (Circuncisién-Afio Nuevo)

. 11 de abril (Dia de Juan Santamaria)

o Jueves y Viernes Santos

. 1° de mayo (Dia Internacional del Trabajo)

. 25 de julio (Anexién del Partido de Nicoya a Costa Rica)

. 15 de agosto (Dia de la Madre)

. 15 de setiembre (Fiesta Nacional: Conmemoracion de la
Independencia de Costa Rica)

. 25 de diciembre (Navidad)

En la mayoria de los casos se respeta el feriado, pero como ya se ha mencionado por

alguna asignacion de los clientes se deben laborar, se procede como lo indica la ley.

4.7.9.Control de cambios en la Gestion de los Recursos Humanos.

El control de cambios en la parte de recursos humanos tiene como objetivo el manejo
de los cambios de personal a lo largo del proyecto. Dicho cambio puede ser producto de

despidos, renuncias, incorporacion de personal nuevo entre otros.
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Las Unicas dos personas que pueden aprobar algun tipo de cambio en Recursos
Humanos y en cualquier area de la compafiia son, el Gerente General y/o Gerente

Operaciones.

De ser necesario algin cambio en cualquier area, debe de seguir los siguientes pasos:

Realizar una solicitud del cambio, despido o contratacion nueva, esta actividad la
realiza la persona o el grupo de personas interesadas en que se realice el cambio en

cualquier departamento.

El motivo con su respectiva justificacion, y los respectivos impactos en el proceso.

Fecha de la solicitud.

Indicador de urgencia del cambio, esto es muy importante que tenga buena
documentacidn, porque si es necesaria una persona nueva, puede ser que los otros
comparfieros estén saturados de trabajo y puede generar desmotivacion.

La necesidad del cambio.

En caso de contratacion descripcion completa de la nueva persona.

Impactos que podria tener si se efectua el cambio.

En caso de despido son necesarias las evaluaciones de desempefio realizadas.

En las reuniones semanales de seguimiento el responsable de cada area interesada en
realizar algiin cambio podra realizar la solicitud a la espera del visto bueno, en estas
reuniones no se podran tomar este tipo de decisiones, es deber de la alta gerencia convocar a
una reunion extraordinaria para revisar este tema puntual, todo debe quedar bien

documentado en las minutas de labores.

En el caso de que el cambio haya sido aceptado la Gerencia respectiva realizara la

informacidn en la siguiente reunion de seguimiento.

Es importante mencionar que los cambios deben quedar muy bien documentados, ya
gue esto serd materia prima para las lecciones aprendidas.
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4.8. Plan Gestion de las comunicaciones para realizar el manejo de la informacion de

los procesos de certificacion.

Es acertado decir que, para tener una correcta comunicacion en el ambiente laboral, se
deben de tomar en cuenta diferentes consideraciones para determinar el tipo de comunicacion
a emplear, sin embargo, para que exista una buena comunicacion y a la vez eficiente, esta

debe basarse en una correcta estructura de la policia de la comunicacion.

El establecer o identificar los elementos relacionados juega un papel muy importante
a la hora de integrar el plan de comunicacion a utilizar, ya que nos permite adquirir un analisis
del problema mas a fondo, ademas el poder analizar la estrategia de desarrollo, planes de
implementacion y el cronograma de actividades para la comunicacién dentro y fuera de la

compafiia.

Para elaborar un plan de comunicacion, primero se deben de conocer los antecedentes
de la empresa, la situacion actual y el entorno que la rodea, esto para determinar cuéles son
las variables de mayor importancia y las de menor importancia, ademas de que se lograra
determinar las conformidades y las no conformidades y los grados de significacion en los que
actlian cada uno de ellos.

Para Fapcom es fundamental la comunicacion asertiva con todos los involucrados a la
empresa, ya sean internos o externos, esto con el fin de crear una fluidez y facilitar la
interaccion en las actividades diarias de la empresa que permitan lograr llevar la gestion del
proyecto de la mejor manera.

4.8.1. Antecedentes

El plan de comunicacion se realiza con la aprobacion del equipo de trabajo destinado
para la elaboracién de la documentacion rumbo hacia la certificacion 1ISO 9001, ISO 14001y
la OHSAS 18001, el cual ha sido constituida por la gerencia general, gerente operaciones,

consultor externo y dos asistentes que estaran a tiempo completo en este proyecto.
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4.8.2. Analisis de entorno

La compafiia por ser una empresa que se dedica a brindar diferentes servicios a
distintas compariias transnacionales ubicadas en Costa Rica es indispensable que la
comunicacion sea de la mejor manera, ya que si no existe muchos proyectos pueden llegar a

fallar.

4.8.3. Anlisis de la empresa
Para lograr un correcto analisis de la empresa, es necesaria la elaboracion de la

herramienta de analisis F.O.D.A, la cual se detallara a continuacion:

Cuadro 45. Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y amenazas (FODA)
Fuente: elaboracion propia

Detalle analisis F. O. D. A

Fortalezas . Cuenta con personal calificado para

desempefiar las diferentes labores.

o Existen diferentes areas de trabajo
. Se cuenta con la confianza de los
clientes
. Altos estandares de calidad
Oportunidades o Cuenta con un amplio campo laboral
. Se puede desempefiar en cualquier

area tecnoldgica.

o En mercado creciente en diferentes
productos
Debilidades o No se cuenta con una pagina web

informativa para el publico.
J Escasos controles de todo tipo.
. No hay plan de incentivos a los

colaboradores
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Amenazas . Los competidores bajan
constantemente los precios.

. Desmotivacion de personal

4.8.4.0bjetivos del plan de comunicacion

El plan de comunicacion se extiende en dos diferentes areas, la comunicacion a nivel
interno, que es el area en el que se les comunica a los empleados de la empresa directos, y la
comunicacion a nivel externo, que es donde directamente le comunicamos a nuestros clientes,

proveedores y contratistas los servicios que ofrecemos.

Es también importante determinar el publico al que va dirigido el mensaje, asi como
el mensaje que se desea dejar y el medio que se utilizara para hacer llegar el mensaje, ya que

es de suma importancia conocer si el contexto sera dirigido a un pablico formal o informal.

Al tener en claro los diferentes conceptos y partes de la comunicacion, podemos definir
los siguientes objetivos:

4.8.5.Comunicacion a nivel interno:

1. Comunicar a cada uno de los colaboradores las estrategias y
directrices de manera que pueda comprenderse facilmente cuél es la
estructura de gestion de la organizacion.

2. Impulsar la participacion de los colaboradores asegurandonos
que se esta dando un proceso de comunicacion efectivo.

3. Fomentar la obtencion de nuevos conocimientos y el

compartir los nuevos conocimientos adquiridos.

4. Fomentar el compromiso y la mejora continua en
5. Involucrar a los colaboradores en la politica de calidad.
6. Creacion de un grupo de WhatsApp para envio de boletines

informativos y demas informacion importante que los empleados deban

conocer.
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4.8.6. Comunicacion a nivel externo:

1. Proyectar externamente la politica de calidad mantener mas
involucrados a nuestros clientes.

2. Crear sitio web, pagina de Facebook e Instagram, con el fin de
mantener a los clientes y publico en general, informado sobre los servicios
que ofrecemos.

3. Envio de correo con algun dato importante como pagos,

cerrado por vacaciones entre otros

A continuacion, una matriz con los temas y los tipos de comunicacién que se realizaran

segun la propuesta y la explicacién anterior.

Cuadro 46. Matriz de tipos de comunicaciones
Fuente: Elaboracidn propia y colaboracién juicio experto

_ Tipo de comunicacion
Temas por comunicar
Externo Interno

Politica y Objetivos de Gestion X
Politica y Objetivos de Gestion X
Temas del Sistema de Gestion X
Impacto del error en la calidad, ambiente,

X
SYyso
Conocimiento de funciones,
responsabilidades, autoridades (Manual de

X
Perfiles), autorizaciones, niveles de
calificacion del personal
Manejo de documentacion del Sistema de

X
Gestion
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Proyectos nuevos

Materiales, equipos y suministros

Servicios

Programas de limpieza y ambientales

Requisitos legales y reglamentarios

Requisitos del cliente, del sector, y otros
requisitos que la organizacion tiene en

cuenta

Consultas pertinentes de las partes

interesadas externas

Quejas de clientes

Otras condiciones que tengan impacto en la

calidad, ambiente, syso

Programa de actualizacion del Sistema de
Gestion

Revision por la direccion

Manejo de crisis

Cambios en la planificacion estratégica,

seguimiento a planes estratégicos

Seguimiento de indicadores, temas
relacionados con el cuadro de mando

integral
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Temas relacionados la direccion X
Proveedores X
Contratistas X
Clientes o consumidores X
Autoridades legales y reglamentarios X
Parque industrial X

Entes publicos, Municipalidades,

Ministerios

Transmisién de informacion relacionada

con calidad, ambiente y syso

Integracion de los colaboradores con el
direccionamiento estratégico y con el X

Sistema de Gestion

Motivacién X

4.8.7.Publico objetivo

Detectar quién es el pablico meta es una parte crucial para el plan de comunicacion,
ya que es indispensable conocer a quién se estaran refiriendo, ademas qué es lo que quiere
dar a conocer y cual sera el medio que se debe utilizar para los diferentes tipos de publico

gue se presentan en una organizacion.
A continuacion, se detallaran las partes anteriormente mencionadas:

1. ¢A quién se quiere dirigir?



232

. Comunicacion interna: Consta de todo el personal directo de la
empresa, tales como los detallados en el organigrama.

. Comunicacion externa: Consta de todas las partes interesadas, tales
como proveedores, contratistas, clientes, consumidores, servicio al cliente y entes
publicos como municipalidades y ministerios.

2. ¢Qué mensaje se quiere dejar?

. Comunicacion interna: Toda informacion relevante de la empresa
que involucre a uno o todos los miembros o partes de la compaiiia.

. Comunicacion externa: Comprende temas de relevancia a mensajes
publicitarios e informativos, asi como partes importantes de la organizacion como lo
es la politica de gestion.

3. ¢Por cudl medio se le hace llegar?

. Comunicacion interna: Se utilizaran mecanismos como pizarras,
materiales impresos, reuniones de equipo, capacitaciones, medios sociales como un
grupo de WhatsApp

. Comunicacion externa: En el area externa los medios principales de

comunicacion seran los medios sociales, paginas web, reuniones.

4.8.8.Mejoras de la comunicacion
En el siguiente apartado se establecera una descripcién més detallada de las acciones

de mejora que se realizara en la compafiia:

Recursos tecnologicos
1. Se incentivard la creacion de una pagina web completamente
informativa, quiénes somos, mision, vision, resefia historica, productos y servicios
ofrecidos y como contactarnos, enfocados en un disefio actual y de facil uso que
informe al pablico en general sobre eventos, noticias, mensajes y consultas que sean

del interés del publico, asi como un area de asistencia.
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2. Fomentar el uso de un grupo de WhatsApp en el que se promueva la
comunicacion horizontal y vertical entre los diferentes departamentos con
informacidn de importancia, boletines informativos, reuniones y demas actividades
gue competen al empleado interno.

Documentos

1. Elaboracion y difusion de cronograma de actividades para el plan de
comunicacion a nivel interno como punto de mayor prioridad.

2. Precisar documentos, instrucciones e informacion que deba de
comunicarse horizontal, vertical (ascendentes y descendente) o a toda parte
interesada.

3. Se debera hacer constantemente informes y resimenes que indiquen
los resultados del plan de comunicacién con todas las partes y se avaluaran en las
reuniones de seguimiento para saber si las estrategias son las correctas.

Comunicacion interna

1. Implementar y actualizar los planes actuales de comunicacion con el
fin de que este se cumpla y se utilice de la mejor manera posible.

2. Adecuar los planes de comunicacion a cada una de las necesidades de
las distintas areas de la compafiia.

Mecanismos

1. Mecanismos para dar seguimiento en el Sistema de Gestion de la
Calidad como los son las reuniones de equipo, area o personal, reuniones de
seguimiento y auditorias internas.

2. Mecanismos para verificar la eficiencia del Sistema de Gestion de la
Calidad tales como las acciones correctivas y preventivas, informes de satisfaccion
del cliente, objetivos del Sistema de Gestion, y las Auditorias internas.

3. Fomentar mecanismos de actualizacion, evaluacion y mejora del plan

de comunicacion segun se requiera en determinado periodo de tiempo.
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4, Realizar seguimiento a las quejas y sugerencias que sean consideradas

para cambios orientados en la mejora continua.

4.8.9. Elementos del plan de comunicacion

Esta seccion contempla todas las direcciones que la comunicacién puede tener en el

ambiente laboral, ya sea horizontal o vertical, la cual se divide en comunicacion ascendente

0 en comunicacion descendente.

Seguidamente se detalla méas a fondo el proceso de comunicacion dentro y fuera de

la organizacion:

Comunicacion interna

a. Comunicacion descendente:

1.
2
3
4.
5

6.

Planes y estrategias de calidad.
Politica de calidad.
Politica de gestion.
Nuevos proyectos.

Metodologias ya sean nuevas o actualizacion.

Difusion de resultados del ciclo de gestion anual.

b. Comunicacién ascendente:

1.

2
3
4.
5

Propuestas de mejora.
Iniciativas de mejora.
Iniciativa de proyectos.
Informes de avances.

Informes de seguimientos de procesos.

¢. Comunicacién horizontal

1. Planificacion, desarrollo y resultados de los proyectos de las

areas pertinentes.

2. Coordinacion y planificacion del desarrollo de los mecanismos

de resultados de las areas pertinentes.
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Comunicacion externa
1. Difusién de la informacion que sea de interés del publico.

2. Realizar post diarios de interés comun.

4.9. Plan Gestion de los riesgos, para la identificacion, analisis, planificacion de
respuesta y control de los riesgos del proyecto
La realizacion de un plan de gestion de riesgos permite una adecuada planificacion
de la respuesta y control de los riesgos, esto mediante la identificacion y analisis de los

posibles riesgos de un proyecto.

Su objetivo consiste en aumentar la probabilidad y el impacto de los eventos
positivos, y disminuir la probabilidad y el impacto de los eventos negativos.

4.9.1. Planificacion de la gestion de riesgos

Este proceso define como se deben de realizar las actividades del plan de gestion de
los riesgos para la empresa, esto con el fin de asegurar que el nivel, el tipo y la visibilidad de
la gestion de riesgos son acordes tanto con los riesgos como con la importancia del proyecto

para la organizacion.

El plan de gestion de los riesgos es clave fundamental en la comunicacion, a su vez,
logra tener el apoyo de todos los interesados a lo largo del ciclo de vida de la empresa. Las
entradas que requiere son: plan para la direccién del proyecto, acta de constitucién del
proyecto, registro de interesados, factores ambientales de la empresa y activos de los procesos
de la organizacion. Utiliza como herramientas y técnicas: técnicas analiticas, juicio de

expertos y reuniones para la del plan de gestion de los riesgos.

4.9.2.Plan de gestion de los riesgos
Este plan, tiene como enfoque el manejar la incertidumbre a una posible amenaza,
esto atreves de mecanismos y actividades que involucren la evaluacion de riesgos, estrategias

de desarrollo y mitigacion de riesgos.

Esta estrategia describe el modo en que se estructuraran y se llevaran a cabo las
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actividades de gestion de riesgo. El plan de gestion de los riesgos incluye los siguientes

puntos:
4.9.3. Metodologia

El equipo de trabajo de calidad de Fapcom utilizara herramientas, estrategias y
técnicas para la obtencion de informacion requerida para el plan de riesgos, como lo son:
tormenta de ideas, técnicas de diagramacion, reuniones, analisis de interesados, analisis

FODA vy juicio de expertos para llevar a cabo la gestion de riesgos para la empresa.
4.9.4.Roles y responsabilidades

El equipo de trabajo de calidad de Fapcom, seran los encargados de la planificacion
de la gestién de los riesgos para cada actividad formada, para ello se realizara la
identificacion de cada uno de los riesgos, en conjunto de su respectivo andlisis y el grado de

respuesta en que podria afectar a la empresa.

4.9.5. Identificacion de riesgos
Consta del proceso por el cual se realiza una enumeracion de los riesgos para

mantener un control de estos.

4.9.6. Analisis cualitativo y cuantitativo de los mismos
Proceso de seleccidn de los riesgos, se clasificaran en riesgos que involucran factores
cuantificables y en riesgos que no posean esta caracteristica.

En el siguiente cuadro se detallan los posibles riesgos y los posibles impactos, dentro

del proyecto.
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Cuadro 47. Cuadro con los posibles riesgos, causas e impactos.
Fuente: Elaboracion propia y colaboracion juicio experto

Descuido, por desconocimiento,

por falta de toma de decisiones, Registro incorrecto de )
1 ) o ) y Multas, Sanciones
por incumplimiento de informacién

procedimientos

Descuido, por desconocimiento, ) )
o Diferencias entre lo
por falta de toma de decisiones, . )
2 ) o planificado y lo Multas, Sanciones
por incumplimiento de

ejecutado

procedimientos

Descuido, por desconocimiento, | No contar con un Multas, Sanciones,

por falta de toma de decisiones, presupuesto adecuado Problemas legales,
3 por incumplimiento de para la ejecucion del incumplimientos

procedimientos proyecto legales

Descuido, por desconocimiento, Multas, Sanciones,

por falta de toma de decisiones, Incumplimiento en Problemas legales,
: por incumplimiento de lineamientos planificados | incumplimientos

procedimientos legales

o Retrasos en la
Por no tener contratos definidos o o ] ) o
. ] ] Variaciones del tiempo | disponibilidad de
politicas comerciales negociadas, )
5 o de entrega de materiales retrasos
por situaciones al azar o poco
proveedores en la entrega de
controlables )
producto al cliente
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No se conoce al proveedor, no

Informacion incompleta

Proveedores que

no cumplan

6 |cuentacon toda la informacion para poder seleccionar un | requisitos de
segun requisitos de seleccion proveedor calidad, costos
para la empresa,
Proveedores que
No se conoce al proveedor, no No llegar a un acuerdo | no cumplan
7 | cuenta con toda la informacion para seleccionar un requisitos de
segun requisitos de seleccion proveedor calidad, costos
para la empresa,
Error humano, incumplimiento de ) Accidente, lesion,
8 o _ Trabajos en altura
procedimientos y tramites muerte
Error humano, incumplimiento de ) _ Accidente, lesion,
9 o ) Caida de Materiales
procedimientos y tramites muerte
Error humano, incumplimiento de | ) Cortadura, golpes,
10 o ] Riesgos de atrapamiento, )
procedimientos y tramites amputaciones
_ o Riesgos de Contacto: ]
Error humano, incumplimiento de o _ Electrocutarian,
11 o _ Electricidad, alta o baja
procedimientos y tramites quemaduras
temperaturas.
_ Pérdida de
_ o No lograr postura firme y o
Error humano, incumplimiento de equilibrioy
12 o adecuada de _ )
procedimientos ) posible caida o
levantamiento, )
resbalon
_ o Cables o enchufe en mal .
Error humano, incumplimiento de Electrocucion o
o estado. EPP en mal
13 | procedimientos, mala descarga o choque

manipulacion,

estado: guantes rotos,
humedos 0 mojados

eléctrico
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No se determiné de manera

correcta el perfil, no se cuenta con

Perfil no sea acorde a las

Personal no

14 | la persona competente por _ competente en los
) ) ) necesidades del puesto
directriz, no se detallo la puestos
informacion lo suficiente
No se determiné de manera
correcta el perfil, no se cuenta con
Personal no
la persona competente por _
15 ) ) ) Personal no capacitado | competente en los
directriz, no se detallo la
) y o puestos
informacion lo suficiente, no
fueron eficaces las capacitaciones
No se determind de manera
correcta el perfil, no se cuenta con
_ Personal no
la persona competente por Personal no capacitado
16 ) ) ] . competente en los
directriz, no se detalld la con formacion técnica
) y o puestos
informacion lo suficiente, no
fueron eficaces las capacitaciones
No se determiné de manera
correcta el perfil, no se cuenta con | El candidato no sea
Personal no
la persona competente por 100% acorde a lo que
17 ) ) ) - ) competente en los
directriz, no se detallo la especifica el perfil de
) » o puestos
informacion lo suficiente, no puestos
fueron eficaces las capacitaciones
Por problemas en la red, por ) ) Paros en procesos
) o Mal funcionamiento con _ y
18 |incumplimiento de ) de instalacion,
o equipos
procedimientos, por fallas retrasos, costos
Fuga de informacion _
Por problemas en la red, por ) ) Perdidas
19 confidencial (Nuevas

incumplimiento de

tecnologias)

econOmicas para la
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procedimientos, por fallas en

sistemas

empresa, perdidas

en ventas

20

Incumplimiento de controles,
procedimientos, parametros de
calidad, por no determinar los

peligros asociados, error humano

Afectacion a la calidad

del servicio

Perdidas
econOmicas para la
empresa, perdidas
en ventas, perdida

de clientes

21

Por desconocimiento, por un error

en la estimacion

No conocer Factibilidad

Técnica de un proyecto

Problemas en
procesos y
maquinaria,
adaptaciones con
altos costos,
perdidas de

clientes

22y
23

Ausencia de una estrategia de

comunicacion que sea eficaz

Escasa e ineficaz
comunicacion del
programa de auditorias y
actividades relacionadas
con el Sistema de

Gestion

Que los
colaboradores no
conozcan que hay
auditoria y que no
se cumplan los
objetivos de la
auditoria ni las
actividades
planificadas del
SGC
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No se ha implementado un SGC y

Objetivos de calidad,
objetivos del programa

Beneficios no
alcanzados,
beneficios
econémicos no

logrados,

24 _ ) . y/o indicadores de proyectos no
un monitoreo sistematico ]
proceso fuera de las implementados,
metas establecidas insatisfaccion del
cliente, quejas del
cliente, pérdida del
mercado
Que los
colaboradores no
o conozcan que hay
Desconocimiento de la o
) _ ) auditoria y que no
importancia de evaluar los No realizar un adecuado
se cumplan los
25 | procesos del SGC con la alcance del programa de o
) o o objetivos de la
frecuencia y criterios que se auditorias o
_ auditoria ni las
requieren o
actividades
planificadas del
SGC
Que los
o colaboradores no
Desconocimiento de la L
) ) Inadecuada planificacion |conozcan que hay
importancia de evaluar los ) ) . o
del tiempo para ejecucion | auditoria y que no
26 | procesos del SGC con la

frecuencia, tiempo y criterios que

se requieren

del programa de

auditorias

se cumplan los
objetivos de la
auditoria ni las

actividades
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planificadas del
SGC

Ausencia o desconocimiento de la

definicion de presupuesto y

Que el responsable de

calidad no cuente con los

Insuficiente o falta

de presupuesto y

27 | determinacion de recursos suficientes recursos para
_ _ » _ » recursos humanos
necesarios para la ejecucion y la ejecucion y o
o o y tecnoldgicos
mantenimiento del SG mantenimiento del SG
Que el auditor lider
Desconocimiento de la asignado en el programa
) ] ] Que no se
importancia de determinar los no cuente con los
o cumplan los
28 | recursos adecuados para la suficientes recursos para o
) y _ y objetivos de la
ejecucion del programa en el la ejecucion del o
) ) ) auditoria
tiempo establecido programa en el tiempo
establecido
Que no se logren
Que el auditor lider los objetivos de la
Desconocimiento de la asignado en el programa | empresa, no sirva
importancia de determinar los no cuente con los como instrumento
29 |recursos adecuados para la suficientes recursos para |de mejora

ejecucion del programa en el

tiempo establecido

la ejecucion del
programa en el tiempo

establecido

continua, ni como
instrumento de
evaluacion de la

conformidad
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Interferencia con las

actividades operativas

El SGC deja de
funcionar como
mecanismo de
mejora continua,

como motor de

Falta de planificacion y control o ... |cambio, no se
30 que impida la realizacion
del SGC ) logran los
de los planes de mejora o
o objetivos
y/o iniciativas del SG
planteados en la
revision por la
direccion nien la
empresa
Auditores internos
no competentes
Los auditores internos no | ejecutando las
o cuenten con la auditorias. Las
Desconocimiento en temas o o
31 _ competencia técnica auditorias no
relacionados con el SGC ]
necesaria y con la cumplen los
experiencia necesaria objetivos para las
cuales fueron
planteadas
Las auditorias no
No se cuente con todos
o ) _ cumplen el
Desconocimiento en temas los auditores internos o
. . objetivo
relacionados con el SGC, poca necesarios para lograr un .
) ] planificado, no se
32 |cantidad de personas en la adecuado nivel de

organizacion con conocimiento

técnico profundo

profundidad técnica para
el logro de los objetivos

del programa de auditoria

evalla el SGC con
el nivel de
profundidad

técnica que se
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requiera, y el SGC
no podra
incrementar su
nivel de mejora
esperado por los

duefios

Por desconocimiento, porque no

No se cuenten con los

recursos: financieros,

No se cumplen los
objetivos de
calidad, los

indicadores de

33 ) tiempo, entre otros para | proceso, puede
se tenia un SGC estructurado ] » )
la ejecucion del Sistema | que no se
de Gestion implementen los
proyectos de
mejora continua
Que se genere
producto no
Por desconocimiento, porque no conforme, quejas
se tenia un SGC estructurado, por . de clientes,
o Que la politica y los o .
desconocimiento, por error, por o insatisfaccion del
34 objetivos se desconozcan

complejidad, por falta de

capacitacion

0 no se entiendan bhien

cliente, que se
retrasen procesos,
que se generen
actividades sin

valor
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Por desconocimiento, porque no

se tenia un SGC estructurado, por

Que los temas del SG no

sean comunicados ni

Que se genere
producto no
conforme, quejas
de clientes,
insatisfaccion del

35 | desconocimiento, por error, por ) )
B entendidos cliente, que se
complejidad, por falta de _
o apropiadamente retrasen procesos,
capacitacion
que se generen
actividades sin
valor
Por desconocimiento, porque no o
) _ Servicios no
se tenia un SGC estructurado, por | No reconocer o dejar ]
o conforme, quejas
desconocimiento, por error, por | pasar un defecto o error _
36 B _ de clientes,
complejidad, por falta de que genere un impacto en
o _ o _ reprocesos,
capacitacion, por incumplimiento |la calidad _
o perdidas
de procedimientos
Producto no
o Que se desconozcan o no | conforme,
Por desconocimiento, porque no ) )
) se entiendan claramente, |devoluciones,
se tenia un SGC estructurado, por )
o 0 se ejecuten mal: las reprocesos,
desconocimiento, por error, por _ _
37 funciones, perdidas en ventas,

complejidad, por falta de
capacitacion, por incumplimiento

de procedimientos

responsabilidades,
niveles de calificacion

del personal

procesos
complejos, tareas
dobles, tareas

complejas




246

Por incumplimiento de contrato u

orden de compra, por falta de

No finalizacion de los

Altos costos,

38
presupuesto, por incumplimiento | Servicios contratados retrabajos,
de procedimientos
) L Desconocimiento de los
Por cambios en la legislacion, por o Demandas, multas,
39 o Requisitos legales y
ambiguedad, _ _ altos costos
reglamentarios aplicables
Errores, ambigiedad y
Requisitos del cliente, Altos costos,
Porque no hay recursos humanos _
_ ) o del sector, y otros retrabajos, paros
y financieros suficientes, porque o
) requisitos que la en procesos,
no se cuentan con instrumentos . o
40 __|organizacion tiene en servicios no
adecuados para la documentacion, _
o cuenta y que no se hayan |conforme, bajas,
por omision, por error, por
) ) documentado de manera | reprocesos,
directriz )
correcta o se hayan devoluciones
omitido
Porque no hay recursos humanos
y financieros suficientes, porque | No existan mecanismos ) _
) Quejas de clientes,
no se cuentan con instrumentos formales para Consultas _
» ) demandas, baja
41 |adecuados para la documentacion, | pertinentes de las partes _ .
o ) satisfaccion de los
por omision, por error, por interesadas externasono |
) ) o _ clientes
directriz, por procedimientos son eficaces
complejos
Porque no hay recursos humanos Altos costos,
y financieros suficientes, porque retrabajos, servicio
) Que no se documenten
42 | no se cuentan con instrumentos no conforme,

adecuados para la documentacién,

por omision, por error, por

Quejas

reprocesos,

devoluciones
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directriz, por procedimientos

complejos

Porque no hay recursos humanos
y financieros suficientes, porque
no se cuentan con instrumentos

adecuados para la documentacion,

Que no se cumpla el

Programa de

Personal no
competente en los
puestos, personal

no calificado,

43 o L _ actividades y
por omision, por error, por actualizacion del Sistema
) ) o y tareas que no
directriz, por procedimientos de Gestion
) _ o aporten valor,
complejos, por incumplimiento de o
o servicios no
procedimientos
conformes
Porque no hay recursos humanos Desactualizacion
y financieros suficientes, porque del sistema de
no se cuentan con instrumentos Que no se implementen | gestion, altos
14 adecuados para la documentacion, | las decisiones acordadas | costos, perdidas
por omision, por error, por en la Revision por la para la empresa,
directriz, por procedimientos direccion que el sistema no
complejos, por incumplimiento de implemente la
procedimientos mejora continua
Porque no hay recursos humanos | Que no se implementen | Que no se logren
y financieros suficientes, porque | correctamente los los resultados
no se cuentan con instrumentos Cambios en la esperados, que no
45 adecuados para la documentacion, | planificacion estratégica, |se obtengan las

por omision, por error, por
directriz, por procedimientos
complejos, por incumplimiento de

procedimientos

no se realice el correcto
seguimiento a
cumplimiento de planes

estratégicos

metas, que no se
implementen los
ahorros,

inversiones y
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mejoras en los

procesos

Porque no hay recursos humanos
y financieros suficientes, porque
no se cuentan con instrumentos

adecuados para la documentacion,

Que no se dé
Seguimiento de

indicadores y a temas

Que no se logren
los resultados
esperados, que no
se obtengan las

metas, que no se

46 . relacionados con el )
por omision, por error, por implementen los
) ) o cuadro de mando
directriz, por procedimientos ) ahorros,
) _ o integral, que no se ) )
complejos, por incumplimiento de | inversiones y
o implementen acuerdos )
procedimientos mejoras en los
procesos
Que no se logren
Porque no hay recursos humanos los resultados
y financieros suficientes, porque esperados, que no
) Que no se conozcan los
no se cuentan con instrumentos _ se obtengan las
.| Temas relacionados
adecuados para la documentacion, o metas, que no se
47 L estratégicos o se )
por omision, por error, por ) implementen los
) ) o implementen de manera
directriz, por procedimientos ) ahorros,
) _ o incorrecta ) )
complejos, por incumplimiento de inversiones y
procedimientos mejoras en los
procesos
Por directriz corporativa, por Que no exista un control
o ] ] Que se tengan
48 | procedimientos complejos, por de Proveedores eficaz

incumplimiento de

procedimientos

materiales que no

cumplan con los
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requisitos de

calidad

Porque no hay recursos humanos
y financieros suficientes, porque
no se cuentan con instrumentos

adecuados para la documentacién,

Que no exista un

Que los servicios

49 L seguimiento ni medicion |no cumplan con lo
por omision, por error, por _ _ .
) ) o de los Contratistas eficaz | planificado
directriz, por procedimientos
complejos, por incumplimiento de
procedimientos
Que no se detecten
Porque no hay recursos humanos o
_ ) o los requisitos de
y financieros suficientes, porque )
) ) los clientes, que se
no se cuentan con instrumentos Que no se realice el
» _ o cometan errores,
adecuados para la documentacion, | apropiado seguimiento a )
50 o ] que se omitan
por omision, por error, por los Clientes o o
) ) o _ requisitos, que se
directriz, por procedimientos consumidores )
) _ o interpreten de
complejos, por incumplimiento de )
o manera incorrecta
procedimientos o
los requisitos
) S Que no se conozcan los
Por cambios en la legislacion, por o Demandas, multas,
51 requisitos legales y

ambiguedad,

reglamentarios

altos costos.
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Porque no hay recursos humanos
y financieros suficientes, porque
no se cuentan con instrumentos

adecuados para la documentacién,

Que no sea eficaz la
Integracion de los

colaboradores con el

Que no se logren
los resultados
esperados, que no
se obtengan las
metas, que no se

implementen los

directriz, por procedimientos
complejos, por incumplimiento de
procedimientos, herramientas de

comunicacion ineficaces

52 | por omision, por error, por o _
) ) o direccionamiento ahorros,
directriz, por procedimientos o ) )
) _ o estratégico y con el inversiones y
complejos, por incumplimiento de | » )
o ) Sistema de Gestion mejoras en los
procedimientos, herramientas de
L procesos, producto
comunicacion ineficaces
no conforme,
quejas de clientes
Que no se logren
los resultados
Porque no hay recursos humanos
_ ) o esperados, que no
y financieros suficientes, porque
) ) se obtengan las
no se cuentan con instrumentos Que no exista la
y o L metas, que no se
adecuados para la documentacion, |suficiente Motivaciona |
o implementen los
53 |por omisién, por error, por pesar de los programas

implementados en la

organizacion

ahorros,
inversiones y
mejoras en los
procesos, producto
no conforme,

quejas de clientes

4.9.7. Planificacion de respuesta a los riesgos

Una vez concluida la clasificacion de los riesgos, se puede continuar con el proceso

de evaluacion de estos para determinar qué tipo de plan, estrategia o requerimiento

necesitaran para ser erradicados, como prevenirlos y como resolverlos en caso de que se den.
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Mediante reuniones del equipo de trabajo y del gerente general, se busca revisar el
estado de los riesgos con los que cuanta actualmente la compaiiia, esto con el fin de
determinar las medidas correctivas que deberan ser aplicadas para cada tipo de riesgo
respectivamente, y se estableceran las actividades de gestion de riesgos a incluir en el

cronograma de la compafiia, para su respectiva actualizacion.

4.9.8. Categorias de riesgo

Facilitan las categorias de riesgo, uno de los beneficios es la agrupacion de las
posibles causas de riesgo, ya que permite sistematizar la identificacion de los riesgos. Es por
lo que se realiz6 una estructura de desglose de riesgos (RBS) para la compafiia, que permitira
al equipo de trabajo de calidad, que permite Ilevar un control del nimero de posibles riesgos

0 amenazas que puedan afectar a la compafiia.
Las cuatro categorias en las que se agrupan los riesgos segun la Figura No.46 son:

Riesgos técnicos:

Corresponden a las no conformidades de la empresa en cuanto a requerimientos de calidad,
recursos materiales o humanos.

Riesgos externos:

Consisten en eventos resultantes de la interaccion del proyecto con factores externos que
pueden impactar sus resultados.

Riesgos de la organizacion:

Corresponde a los eventos relacionados con la madurez y experiencia de la compafiia donde

se desarrolla el proyecto

4.9.9. Definiciones de la probabilidad e impacto de los riesgos

Tomando como base el Estandar Australiano de Administracion de Riesgos (Estandar
Australiano, 2015), se detallaron los rangos de probabilidad e impacto de los diferentes
riesgos para su respectivo analisis, adaptados al contexto y riesgos de la compafiia. Estos
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estandares son una base para el establecimiento e implementacion de la administarcion de
los diferentes riesgos, asi como la identificacion, analisis, evaluacion, tratamiento,
comunicacion y monitoreo. EI Cuadro No. 47 muestra la escala de probabilidad de ocurrencia

utilizada para el proyecto.

Cuadro 48. Definicion de la escala de probabilidad
Fuente: Estandar Australiano de Administracion de Riesgos, 1999
Nivel Descriptor Descripcion
A Muy probable Tiene una probabilidad mayor al 75% de ocurrencia.
Podria ocurrir dentro o durante los proximos 3 meses
B Probable Tiene una probabilidad del 50% al 75% de ocurrencia
Podria ocurrir durante los proximos 6 meses
C Posible Tiene una probabilidad del 25% al 49% de ocurrencia.
Podria ocurrir durante el afio
D Poco probable Tiene una probabilidad de menos del 25% de que ocurra.
Podria ocurrir dentro de 2 a 3 afios

E Improbable No es probable que ocurra en los préximos afios

En el siguiente cuadro se muestra la escala de impacto o consecuencia establecida para la
empresa, con base en el Estandar Australiano de Administracion de Riesgos (Estandar
Australiano, 2015).

Cuadro 49. Definicion de la escala de impacto
Fuente: Elaboracion propia con base en el Estandar Australiano de Administracion de
Riesgos, 2015.
Nivel Descriptor Consecuencias si el evento ocurre
1  No significativo No afecta las actividades del dia a dia.
No causa dafio.
Genera pérdidas financieras no.

materiales
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2  Menor Poca interrupcion a las actividades del dia a dia,
procedimientos de solucion de facil implementacion.
Situacion manejada inmediatamente.
Pérdidas financieras menores.

3 Moderado Interrupcion moderada a las actividades del dia a dia,
requiere de procedimientos de
enmienda.
Pérdidas financieras moderadas.
La situacion puede ser manejada sin requerimiento de
asistencia.

4  Grave Pérdida temporal de la funcionalidad /capacidad del
negocio.
Dafios y pérdidas financieras importantes.
Dafios en la reputacion sin implicaciones a largo
plazo.

5 Catastrofico La mayor parte de negocios se interrumpen, Impacto
financiero significativo.
Dafio no reversible a la reputacion o a las relaciones

con los interesados.

4.9.10. Matriz de probabilidad e impacto

Una matriz de probabilidad e impacto es una cuadricula para vincular la probabilidad
de ocurrencia de cada riesgo con su impacto sobre los objetivos del proyecto en caso de que
ocurra dicho riesgo (PMI, 2013).

A los riesgos se les dard un valor de prioridad de acuerdo con el grado de
implicaciones y los efectos que pueda tener sobre la empresa, esto conforme a la evaluacion
realizada por el equipo de trabajo de calidad. La evaluacion de estos riesgos sobre la

compaiiia incluye una comparacion en el nivel de amenaza o riesgo detectado durante el
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proceso de analisis con los criterios ya establecidos. EI Cuadro No. 49 presenta una matriz
donde los riesgos estan asignados a clases de prioridad, mediante la combinacion de su

probabilidad e impacto. El cddigo de colores es para facilitar la interpretacion del contenido.
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Cuadro 50. Matriz de probabilidad e impacto
Fuente: Elaboracion propia
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Catastrofico
La mayor parte
de negocios se
interrumpen,
Impacto
financiero
significativo, -
Dafio no
reversible la
reputacion o a las
relaciones con

los interesados




Grave

Pérdida temporal
de la
funcionalidad
/capacidad del
negocio, - Dafios
y pérdidas
financieras
importantes, -
Darios en la
reputacion sin
implicaciones a

largo plazo
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Riesgo moderado

Riesgo moderado
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Moderado:
Interrupcion
moderada a las
actividades del
dia

a dia, requiere de
procedimientos
de

enmienda -
Pérdidas
financieras
moderadas

- La situacion
puede ser
manejada sin
requerimiento de

asistencia

Riesgo
moderado

Riesgo moderado

Riesgo moderado
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Menor:

Poca interrupcion
a las actividades
del dia a

dia,
procedimientos
de solucion de

Aci Rl Riesgo Riesgo
:‘::Iementacién, _| moderado moderado moderado
Situacion
manejada

inmediatamente-
Pérdidas
financieras

menores
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No significativo:
No afecta las
actividades del
diaadia- No
causa dafio -
Genera pérdidas
financieras no

materiales




Cuadro 51. Matriz de respuesta a los riesgos
Fuente: elaboracién propia
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Registro
1 incorrecto de

informacion

Diferencias
entre lo
planificado y lo
ejecutado

No contar con

3 | un presupuesto

adecuado para la

1. Capacitar al
personal en cuanto a

Reunién de

revision con los

Riesgo Director de
» llenado de responsables, ene-18
critico » Proyecto
documentacion 2. Juntas de
Supervision directa departamento
1. Implementar »
o Reunion de
_ seguimiento, L
Riesgo o ) revision con los
. indicadores, Director de
important ) ] responsables, ene-18
reuniones, monitoreo | Proyecto
e Juntas de
constante del
departamento
proyecto
R8N 1. Realizar correcta ) Reunion de
. L Director de L
important estimacion del revision con los ene-18
Proyecto
e proyecto, responsables,




ejecucion del

proyecto

Incumplimiento
en lineamientos

planificados

Variaciones del
tiempo de
entrega de

proveedores

Informacion
incompleta para
poder
seleccionar un

proveedor

No llegar a un

acuerdo para

Riesgo

important

e

Riesgo
important

e

Riesgo
important

e

Riesgo
important

e
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Juntas de
departamento
Reunion de
1. Realizar reuniones ) revision con los
o Director de
de seguimiento y responsables, ene-18
) Proyecto
monitoreo Juntas de
departamento
) _ Reunién de
1. Realizar monitoreo o
o ) revision con los
para el cumplimiento | Director de
o responsables, ene-18
y seguimiento con Proyecto
Juntas de
proveedores
departamento
1. Realizar Reunién de
Seguimiento que los ) revision con los
_ ) Director de
involucrados envien responsables, ene-18
) » Proyecto
la informacion Juntas de
completa y correcta departamento
) _ ) Reunion de
1. Realizar monitoreo | Director de L
o revision con los ene-18
para el cumplimiento | Proyecto

responsables,




seleccionar un

proveedor

Trabajos en

8
altura
9 Caida de
Materiales
Riesgos de
10 )
atrapamiento,
Riesgos de
11 Contacto:

Electricidad, alta

Riesgo
important

e

Riesgo
important

e

Riesgo
important
e

Riesgo

critico
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practicas

responsables,

Juntas de
departamento
Reunién de
) revision con los
1. Plan de Director de
o responsables, ene-18
capacitacion Proyecto
Juntas de
departamento
o Reunion de
1. Verificaciones en L
) revision con los
proceso de uso de Director de
) o responsables, ene-18
equipo y aplicacion Proyecto
) Juntas de
de buenas practicas
departamento
o Reunién de
1. Verificaciones en o
) revision con los
proceso de uso de Director de
) L responsables, ene-18
equipo y aplicacion Proyecto
) Juntas de
de buenas practicas
departamento
1. Verificaciones en ) Reunién de
Director de o
proceso y buenas revision con los ene-18
Proyecto




0 baja
temperaturas.

No lograr
ostura firme
12 p y
adecuada de

levantamiento,

Riesgo

Cables o
enchufe en mal
estado. EPP en
13| mal estado:
guantes rotos,

himedos o

mojados

Perfil no sea

acorde a las
14

puesto

necesidades del

264

Juntas de
departamento

1. Verificaciones en

Reunién de
revision con los

. Director de
[gjelelg=lai8  proceso y buenas responsables, ene-18
_ Proyecto
e practicas Juntas de
departamento
1. Plan de
mantenimiento, 2. .
o Reunion de
Procedimientos de o
_ ) o ) revision con los
S0 manejo de crisis. 3. | Director de
» o responsables, ene-18
critico Seguimiento para Proyecto
o Juntas de
verificaciones en
departamento
proceso y buenas
practicas
_ Reunion de
_ 1. Realizar L
Riesgo o ) revision con los
. seguimiento y Director de
important _ responsables, ene-18
monitoreo para el Proyecto
e o Juntas de
cumplimiento
departamento




15

Personal no
capacitado

16

Personal no
capacitado con
formacion

técnica

17

El candidato no
sea 100% acorde
aloque
especifica el
perfil de puestos

18

Mal
funcionamiento

con equipos

Riesgo
important

e

Riesgo
important

e

Riesgo
important

e

Riesgo

important

e
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seguimiento

_ Reunion de
1. Realizar L
o ) revision con los
seguimiento y Director de
_ responsables, ene-18
monitoreo para el Proyecto
o Juntas de
cumplimiento
departamento
1. Planes inductivos, Reunién de
2. planes de ) revision con los
L Director de
capacitacion 3. responsables, ene-18
) Proyecto
Evaluaciones de Juntas de
desempefio departamento
L Reunién de
1. Definicion de plan L
o ) revision con los
de capacitacion, Director de
o responsables, ene-18
seguimiento al Proyecto
o Juntas de
cumplimiento
departamento
1. Plan de y
o Reunién de
mantenimiento, 2. L
_ ) revision con los
Registros de Director de
o responsables, ene-18
mantenimiento, 3. Proyecto
) Juntas de
Indicadores de
departamento




19

Fuga de
informacion
confidencial

(Nuevas

tecnologias)

20

Afectacion a la
calidad del

servicio

21

No conocer
Factibilidad
Técnica de un

proyecto

22

Escasa e
ineficaz
comunicacion
del programa de

auditorias y

Riesgo
important

e

Riesgo
important

e

Riesgo
important

e

Riesgo

important

e

266

comunicacion

Juntas de
departamento

Reunion de
) revision con los
1. Contratos de Director de
] o responsables, ene-18
confidencialidad Proyecto
Juntas de
departamento
1. Plan de y
o Reunion de
mantenimiento, 2. o
_ ) revision con los
Registros de Director de
o responsables, ene-18
mantenimiento, 3. Proyecto
_ Juntas de
Indicadores de
o departamento
seguimiento
_ Reunion de
1. Realizar L
o ) revision con los
seguimiento y Director de
_ responsables, ene-18
monitoreo para el Proyecto
o Juntas de
cumplimiento
departamento
Reunion de
1. Crear una ) revision con los
) Director de
estrategia de responsables, ene-18
Proyecto
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tiempo para

e

actividades ) ) Reunion de
) _ 2. Evidencias de o
relacionadas con [SE{[Ee]0) L ) revision con los
_ . comunicacion y de la | Director de
23| el Sistemade Bigelelgelils . responsables, ene-18
y evaluacion de la Proyecto
Gestion e o Juntas de
eficacia
departamento
Obijetivos de
calidad, ) y
o 1. Realizar Reunion de
objetivos del . o o
EEB0BN  seguimiento al SGC . revision con los
programa y/o | Director de
24| important por medio de responsables, ene-18
indicadores de Proyecto
e consultor. 2. Juntas de
proceso fuera de
Mantener un departamento
las metas
) presupuesto del SGC,
establecidas _
: 3. Realizar un plan _
No realizar un . Reunion de
_ de capacitacion y o
adecuado Riesgo _ ) revision con los
. monitoreo, 4. Director de
25 alcance del important . responsables, ene-18
Documentacion de Proyecto
programa de e ) ) Juntas de
o acciones correctivas
auditorias ) _ departamento
_ y preventivas si _
Inadecuada Riesgo ) ) Reunion de
L _ amerita Director de L,
26 | planificacion del BlgjelelgtIy) revision con los ene-18
Proyecto

responsables,
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ejecucion del
programa en el

ejecucion del Juntas de
programa de departamento
auditorias
Que el
responsable de
calidad no Reunién de
cuente con los Riesgo ) revision con los
o . Director de
27 suficientes important responsables, ene-18
Proyecto
recursos para la e Juntas de
ejecucion y departamento
mantenimiento
del SG
Que el auditor
lider asignado y
Reunion de
en el programa . L
Riesgo ) revision con los
no cuente con & Director de
28 o important responsables, ene-18
los suficientes Proyecto
e Juntas de
recursos para la
departamento




tiempo
establecido

29

Que el programa
de auditorias se
des actualicé y

no muestre la
realidad ni las
necesidades del

proceso

30

Interferencia con
las actividades
operativas que

impida la
realizacion de
los planes de
mejora y/o
iniciativas del
SG

Riesgo

important

e

269

Reunion de
1. Realizar ) revision con los
o Director de
capacitaciones y responsables, ene-18
o Proyecto
seguimiento Juntas de
departamento
1. Implementar Reunion de
registros de control, ) revision con los
. ) o Director de
[yglefelgelgl® asi como indicadores responsables, ene-18
_ Proyecto
y realizar su Juntas de
monitoreo departamento




31

Los auditores
internos no
cuenten con la
competencia
técnica necesaria
y con la
experiencia

necesaria

32

No se cuente
con todos los
auditores
internos
necesarios para
lograr un
adecuado nivel
de profundidad
técnica para el
logro de los
objetivos del
programa de

auditoria
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) Reunién de
_ 1. Realizar o
Riesgo o ) revision con los
. capacitaciones y Director de
important o responsables, ene-18
seguimiento a los Proyecto
e ) Juntas de
auditores
departamento
_ Reunion de
1. Realizar L
_ o ) revision con los
Riesgo capacitaciones y Director de
N o responsables, ene-18
Critico seguimiento a los Proyecto

auditores

Juntas de
departamento




No se cuenten
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con los recursos: 1. Realizar y
] ) Reunion de
financieros, _ presupuesto y la o
_ Riesgo L ) revision con los
tiempo, entre | determinacion de Director de
33 important _ responsables, ene-18
otros para la recursos necesarios, Proyecto
) y e _ Juntas de
ejecucion del monitorear su
_ o departamento
Sistema de cumplimiento
Gestion
Que la politica 'y ) Reunion de
o 1. Realizar o
los objetivos se ) o ) revision con los
Registro | auditorias, plande | Director de
34 | desconozcan o ) ., responsables, ene-18
) bajo comunicacion y plan | Proyecto
no se entiendan o Juntas de
) de capacitacion
bien departamento
1. Realizar y
Que los temas o Reunion de
_ auditorias, plan de o
del SG no sean |[ERE{EE[0) L ) revision con los
) N comunicacion y plan | Director de
35 | comunicados ni [Wlgglelelge:Ng)s o responsables, ene-18
) de capacitacion 2. Proyecto
entendidos e o Juntas de
) Seguimiento a
apropiadamente o departamento
indicadores




36

No reconocer o
dejar pasar un
defecto o error
que genere un
impacto en la

calidad

37

Que se
desconozcan o
no se entiendan
claramente, o se
ejecuten mal:
las funciones,
responsabilidade

S

Riesgo

important

e

1. Realizar
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auditorias, plan de
comunicacion y plan
de capacitacion,
seguimiento a
indicadores, 2.
Capacitaciones y
refrescamientos en
documentacién 3.
Documentacién del
SG 4. Controles
operacionales

1. Realizar

Proyecto

Director de

Reunion de

revision con los

responsables,
Juntas de

departamento

ene-18

Riesgo

critico

auditorias, plan de
comunicacion y plan
de capacitacion,
seguimiento a
indicadores, 2.
Capacitaciones y
refrescamientos en

documentacion 3.

Director de

Proyecto

Reunion de

revision con los

responsables,
Juntas de

departamento

ene-18




38

No finalizacién
de los Servicios

contratados

39

Desconocimient
o de los
Requisitos

legales y

Riesgo
important

e

Riesgo

important

e
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Documentacion del
SG 4. Controles

operacionales

1. Realizar
inspecciones, 2.
Realizar
capacitaciones a
contratistas 3.

Formato de

recepcion de

Realizar entrega de | Director de o
) servicios. Sellado ene-18
trabajos 4. Proyecto
L de OC como
Verificacion de o
o recibido
cumplimiento de
requisitos del
servicio en caso de
no existir contrato
1. Revision en juntas B
) Reunion de
locales, 2. Llenado | Director de o
y revision con los ene-18
de documentacién Proyecto

segun aplique 3.

responsables,




reglamentarios

aplicables

Errores,
ambigledad y
Requisitos del

cliente, del
sector, y otros
requisitos que la [RE{EE[0)
40 | organizacion

que no se hayan
documentado de

manera correcta

0 se hayan
omitido
No existan
mecanismos )
Registro
41| formales para )
bajo

Consultas

pertinentes de

important
tiene en cuenta 'y e
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Comunicacién en Juntas de
juntas segun aplique departamento
1. Monitoreo de
indicadores 2. »
B Reunion de
Documentacion en

registros. 3.

Monitoreo de los

Juntas de

departamento

) ) revision con los
registros. 3. Director de
_ responsables, ene-18
Monitoreo de los Proyecto
) Juntas de
registros.
_ departamento
4.Reuniones de
equipo
1. Monitoreo de Reunién de
indicadores 2. ) revision con los
. Director de
Documentacion en responsables, ene-18
Proyecto
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las partes
interesadas
externas o no

son eficaces

42

Que no se
documenten

Quejas

43

Que no se
cumplael
Programa de
actualizacion del
Sistema de
Gestion

44

Que no se
implementen las
decisiones

acordadas en la

Riesgo

important

e

Riesgo

important

e

Registro

bajo

registros. 4.

Reuniones de equipo

1. Monitoreo de
indicadores 2.
Documentacion en

Reunidn de

revision con los

] Director de
registros. 3. responsables, ene-18
) Proyecto
Monitoreo de los Juntas de
registros. 4. departamento
Reuniones de equipo
Reunion de
1. Reuniones de ) revision con los
o Director de
seguimiento y responsables, ene-18
i Proyecto
monitoreo del SG Juntas de
departamento
1. Reuniones de ) Reunién de
o Director de -
seguimiento y revision con los ene-18
Proyecto

monitoreo del SG

responsables,
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Revision por la Juntas de
direccién departamento
Que no se

implementen
correctamente
los Cambios en
Reunion de

la planificacion

1. Realizar juntas

revision con los

estratégica, no | Registro locales. 2. Director de
45 ) _ L responsables, ene-18
se realice el bajo Participacion de alta | Proyecto
L Juntas de
correcto direccion en las
o departamento
seguimiento a
cumplimiento de
planes
estratégicos
Que no se dé y
o o Reunion de
Seguimiento de 1. Realizar juntas o
o ) ) revision con los
indicadores y a | Registro locales. 2. Director de
46 _ L responsables, ene-18
temas bajo Participacion de alta Proyecto
) o Juntas de
relacionados con direccion en las
departamento

el cuadro de




277

mando integral,
que no se
implementen

acuerdos

47

Que no se
conozcan los
Temas
relacionados
estratégicos o se
implementen de
manera

incorrecta

48

Que no exista un
control de
Proveedores

eficaz

Riesgo
important

e

Riesgo

important

e

1. Realizar juntas

locales. 2. Reunién de
Participacion de alta ) revision con los
o Director de
direccion en las 3. responsables, ene-18
L Proyecto
Planificacion en el Juntas de
plan de departamento
comunicacion
Reunion de
) _ ) revision con los
1. Realizar monitoreo | Director de
o responsables, ene-18
y seguimiento Proyecto

Juntas de
departamento




49

Que no exista un
seguimiento ni
medicion de los

Contratistas

eficaz

50

Que no se

realice el

apropiado
seguimiento a
los Clientes o

consumidores

Riesgo
important

e

Riesgo

important
e
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1. Realizar
inspecciones, 2.
Realizar
capacitaciones a
contratistas 3.

Reunion de

revision con los

Realizar entrega de | Director de
) responsables, ene-18
trabajos 4. Proyecto
L Juntas de
Verificacion de
o departamento
cumplimiento de
requisitos del
servicio en caso de
no existir contrato
1. Monitoreo de
indicadores 2. Reunién de
Documentacion en ) revision con los
) Director de
registros. 3. responsables, ene-18
) Proyecto
Monitoreo de los Juntas de
registros. 4. departamento

Reuniones de equipo
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1. Revision en juntas
Que no se
_ locales, 2. Llenado
conozcan los Riesgo

Reunion de

revision con los

o . de documentacion | Director de
51 requisitos important ) _ responsables, ene-18
segun aplique 3. Proyecto
legales y e ., Juntas de
) Comunicacion en
reglamentarios _ ] _ departamento
juntas segun aplique
Que no sea 1. Verificar la
eficaz la eficacia en las
Integracion de auditorias internas 2. .
) ) Reunion de
los _ Realizar reuniones de o
Riesgo o ) revision con los
colaboradores [ seguimiento del SG | Director de
52 important . responsables, ene-18
con el 3. Verificar Proyecto
o ) e o Juntas de
direccionamient cumplimiento del
o departamento
0 estratégico y plan de
con el Sistema comunicacion y del
de Gestion plan de capacitacion
Que no exista la 1. Verificar la Reunién de
suficiente eficacia en las ) revision con los
L . o Director de
53| Motivaciona Nlgleegelg® auditorias internas 2. responsables, ene-18
) ) Proyecto
pesar de los Realizar reuniones de Juntas de
programas seguimiento del SG departamento
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implementados 3. Verificar

enla cumplimiento del
organizacion plan de
comunicacion y del

plan de capacitacion




4.9.11. Formatos de los informes
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El director del proyecto y los miembros del equipo de proyecto documentaran, analizaran y comunicaran los resultados del

proceso de gestion de riesgos y de la planificacion de la respuesta de éstos mediante un informe.

Cuadro 52. Plantilla para registro de riesgos del proyecto
Fuente: Elaboracion propia con ayuda juicio experto

Registro de riesgos de FAPcomCR

cativo

Fecha de revision de riesgo: Evaluacion de riesgos No:
Compilado por: Fecha:
Revisado por: Fecha:
Nombre de la actividad:
Probabilidad Consecuencias
Evaluacion Evaluacion
et 4 3 9 1 5 4 3 ) 1 Trafa- Plan de Respon-| Monitoreo | Mecanis- | Monitoreo
Proceso| No. | Tipo [Riesgo P Accion| miento | . | Fecha |Estatus| sable | 1Er mode | 2do
0 Poco Catas- No accion . .
Muy | Probable | . Improbable | .~ | Grave - actual lider | Semestre | monitoreo | Semestre
Probable Posible | probable trofico Moderado Menor (signifi-
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4.9.12. Seguimiento

Este apartado involucra toda la documentacion necesaria para el seguimiento de las

actividades del plan de gestion de los riesgos para beneficio de la compafiia.

La auditoria de los procesos del plan gestion de riesgos esta a cargo del gerente

general de la empresa, quien seré el responsable de:

o Auditar que los procesos de gestion de riesgos sean aplicados por el
equipo de trabajo.

. Dar seguimiento a los riesgos identificados.
o Monitorear los riesgos residuales.
o Evaluar la efectividad del proceso de gestion de riesgos.

El equipo de trabajo de calidad serd responsable de implementar los planes de
respuesta a los posibles riesgos que se definan, asi como identificar y comunicar la existencia

de nuevas amenazas.

4.9.13. Identificacion de los riesgos

En este proceso se realiza una identificacion de los riesgos que afectan y que puedan
afectar a la compafiia a futuro, por lo que se busca determinarlos y dejarlos en documentados

conforme a su naturaleza.

Esta documentacion de riesgos le otorga al equipo de trabajo de calidad el
conocimiento y la capacidad de predecir cualquier inconveniente futuro. Este proceso se ira

renovando conforme avance la empresa.
Sus mecanismo o entradas son:

. Plan de gestion de los riesgos.
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. Plan de gestion de los costos.

. Plan de gestion del cronograma, plan de gestion de la calidad.
. Plan de gestion de los recursos humanos.

. Linea base del alcance.

. Estimacion de costos de las actividades.

. Estimacion de la duracion de las actividades.
. Registro de interesados.

. Documentos del proyecto.

. Documentos de las adquisiciones.

. Factores ambientales de la empresa.

. Activos de los procesos de la organizacion.

Mediante herramientas y técnicas como:

. Revisiones a la documentacion

. Técnicas de recopilacion de informaciéon
. Analisis con lista de verificacion

) Analisis de supuestos

. Técnicas de diagramacion

. Analisis FODA

. Juicio de expertos
Se define la salida como: El registro de riesgos.

Es de gran importancia recalcar que este proceso de analisis cualitativo, conforme a
los monitoreos semestrales, ira variando y adaptandose a nuevos riesgos que puedan aparecer
a lo largo del ciclo de vida de la empresa. Por lo que se deberan de planificar las respuestas

a las nuevas amenazas.

Queda a criterio del gerente general el llevar a cabo este tipo de analisis cuantitativo

de riesgos para algun escenario en particular en el que crea conveniente dar un mayor énfasis.
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4.9.14. Andlisis cuantitativo de riesgos

Este analisis permite percibir de manera cuantificable el efecto de cada uno de los
riesgos sobre la empresa, ya que proporciona informacion contable de las amenazas,
generando un apoyo en la toma de decisiones para la reduccion de la incertidumbre.

Este método se emplearia prioritariamente a las amenazas con un grado de mayor

riesgo, ya que son aquellos que pueden generar un mayor impacto sobre la empresa.

En el siguiente cuadro se evidencian las probabilidades de los riesgos.

Cuadro 53. Cuadro de probabilidades de los riesgos
Fuente: Elaboracion propia con ayuda juicio experto

Registro

1 | incorrecto de X

informacién
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Diferencias
entre lo
planificado y lo

ejecutado

No contar con
un presupuesto
adecuado para
la ejecucion del

proyecto

Incumplimiento
en lineamientos

planificados

Variaciones del
tiempo de
entrega de

proveedores

Informacion
incompleta para
poder
seleccionar un

proveedor

No llegar a un
acuerdo para
seleccionar un

proveedor

Trabajos en

altura
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Caida de

Materiales

10

Riesgos de

atrapamiento,

11

Riesgos de
Contacto:
Electricidad,
alta o baja

temperaturas.

12

No lograr
postura firme y
adecuada de

levantamiento,

13

Cables o
enchufe en mal
estado. EPP en

mal estado:
guantes rotos,
hdmedos o

mojados

14

Perfil no sea
acorde a las
necesidades del

puesto

15

Personal no

capacitado

16

Personal no

capacitado con
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formacion

técnica

17

El candidato no
sea 100%
acorde a lo que
especifica el
perfil de

puestos

18

Mal
funcionamiento

con equipos

19

Fuga de
informacion
confidencial

(Nuevas

tecnologias)

20

Afectacion a la
calidad del

servicio

21

No conocer
Factibilidad
Técnica de un

proyecto

22

23

Escasa e
ineficaz
comunicacion
del programa de

auditorias y




288

actividades
relacionadas
con el Sistema

de Gestion

24

Objetivos de
calidad,
objetivos del
programa y/o
indicadores de
proceso fuera
de las metas

establecidas

25

No realizar un
adecuado
alcance del
programa de

auditorias

26

Inadecuada
planificacién
del tiempo para
ejecucion del
programa de

auditorias

27

Que el
responsable de
calidad no
cuente con los
suficientes

recursos para la
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ejecuciéon y
mantenimiento
del SG

28

Que el auditor
lider asignado
en el programa
no cuente con
los suficientes
recursos para la
ejecucion del
programa en el
tiempo
establecido

29

Que el
programa de
auditorias se

des actualicé y
no muestre la

realidad ni las

necesidades del

proceso

30

Interferencia
con las
actividades
operativas que
impida la
realizacion de
los planes de
mejora y/o
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iniciativas del
SG

31

Los auditores
internos no
cuenten con la

competencia
técnica

necesaria y con

la experiencia

necesaria

32

No se cuente
con todos los
auditores
internos
necesarios para
lograr un
adecuado nivel
de profundidad
técnica para el
logro de los
objetivos del
programa de

auditoria

33

No se cuenten
con los
recursos:

financieros,

tiempo, entre
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otros para la
ejecucion del
Sistema de

Gestion

34

y los objetivos

o nose

entiendan bien

Que la politica

se desconozcan

35 | comunicados ni

Que los temas

del SG no sean

entendidos

apropiadamente

36

No reconocer 0
dejar pasar un
defecto o error
gue genere un
impacto en la

calidad

37

Que se
desconozcan o
no se entiendan
claramente, o se
ejecuten mal:
las funciones,

responsabilidad

es, niveles de
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calificacion del

personal

38

No finalizacion
de los Servicios

contratados

39

Desconocimient
o0 de los
Requisitos
legales y
reglamentarios

aplicables

40

Errores,
ambiguedad y
Requisitos del

cliente, del
sector, y otros
requisitos que la
organizacion
tiene en cuenta
y que no se
hayan
documentado de
manera correcta
0 se hayan

omitido
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41

No existan
mecanismos
formales para
Consultas
pertinentes de
las partes
interesadas
externas o no

son eficaces

42

Que no se
documenten

Quejas

43

Que no se
cumpla el
Programa de
actualizacion
del Sistema de

Gestion

44

Que no se
implementen las
decisiones
acordadas en la
Revision por la

direccion

45

Que no se
implementen
correctamente
los Cambios en

la planificacion
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estratégica, no
se realice el
correcto
seguimiento a
cumplimiento
de planes

estratégicos

46

Que no se dé
Seguimiento de
indicadores y a

temas
relacionados
con el cuadro de
mando integral,
que no se
implementen

acuerdos

47

Que no se
conozcan los
Temas
relacionados
estratégicos o se
implementen de
manera

incorrecta

48

Que no exista
un control de
Proveedores

eficaz
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49

Que no exista

un seguimiento
ni medicion de
los Contratistas

eficaz

50

Que no se

realice el

apropiado
seguimiento a
los Clientes o

consumidores

51

Que no se
conozcan los
requisitos
legales y

reglamentarios

52

Que no sea
eficaz la
Integracion de
los
colaboradores
con el
direccionamient
0 estratégico y
con el Sistema

de Gestion
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53

Que no exista la
suficiente
Motivacion a
pesar de los
programas
implementados
enla

organizacion
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En el siguiente cuadro se evidencian las consecuencias de los riesgos.

Cuadro 54. Cuadro de consecuencias de los riesgos.
Fuente: elaboracién propia.
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Reqgistro
1| incorrecto de X Riesgo critico

informacion

Diferencias entre
2 | lo planificado y X Riesgo importante

lo ejecutado

No contar con un
presupuesto

3 | adecuado para la X Riesgo importante

gjecucion del

proyecto




Incumplimiento
en lineamientos
planificados

Variaciones del
tiempo de
entrega de

proveedores

Informacion
incompleta para
poder
seleccionar un

proveedor

No llegar a un
acuerdo para
seleccionar un

proveedor

Trabajos en
altura

Caida de
Materiales

299

Riesgo importante

Riesgo importante

Riesgo importante

Riesgo importante

Riesgo importante

Riesgo importante



Riesgos de

atrapamiento,

Riesgos de
Contacto:
Electricidad, alta
0 baja

temperaturas.

No lograr
postura firme y
adecuada de

levantamiento,

Cables o enchufe
en mal estado.
EPP en mal
estado: guantes
rotos, hiumedos o

mojados

Perfil no sea
acorde a las
necesidades del

puesto

300

Riesgo importante

Riesgo critico

Riesgo importante

Riesgo critico

Riesgo importante
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Personal no _ .
) X Riesgo importante
capacitado

Personal no
capacitado con . .
N X Riesgo importante
formacion

técnica

El candidato no
sea 100% acorde
aloque X Riesgo importante
especifica el
perfil de puestos

Mal
funcionamiento X Riesgo importante

con equipos

Fuga de
informacion
confidencial X Riesgo importante

(Nuevas

tecnologias)
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Afectacion a la
calidad del Riesgo importante

servicio

No conocer
Factibilidad _ .
o X Riesgo importante
Técnica de un

proyecto

Escasa e ineficaz : :

L Riesgo importante

comunicacion

del programa de
auditorias y

actividades

Riesgo importante

relacionadas con
el Sistema de
Gestion

Objetivos de
calidad,
objetivos del _ .
X Riesgo importante
programa y/o

indicadores de

proceso fuera de




las metas

establecidas

No realizar un
adecuado
alcance del
programa de
auditorias

Inadecuada
planificacion del
tiempo para
gjecucion del
programa de
auditorias

Que el
responsable de
calidad no
cuente con los
suficientes
recursos para la

ejecucion y

303

Riesgo importante

Riesgo importante

Riesgo importante
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mantenimiento
del SG

Que el auditor
lider asignado en
el programa no
cuente con los
suficientes
X Riesgo importante
recursos para la
ejecucion del
programa en el
tiempo

establecido

Que el programa
de auditorias se
des actualicé y

no muestre la X Riesgo importante
realidad ni las
necesidades del

proceso
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Interferencia con
las actividades
operativas que

impida la
realizacion de X Riesgo importante
los planes de
mejora y/o
iniciativas del
SG

Los auditores
internos no
cuenten con la
competencia : _
. . X Riesgo importante
técnica necesaria
y con la
experiencia

necesaria
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No se cuente con
todos los
auditores

internos
necesarios para
lograr un
adecuado nivel X Riesgo Critico
de profundidad
técnica para el
logro de los
objetivos del
programa de
auditoria

No se cuenten
con los recursos:
financieros,

tiempo, entre . .
X Riesgo importante
otros para la
gjecucion del

Sistema de

Gestion
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Que la politica y
los objetivos se
desconozcan o
no se entiendan

bien

Que los temas
del SG no sean
comunicados ni

entendidos

apropiadamente

No reconocer o
dejar pasar un
defecto o error
que genere un
impacto en la
calidad

Que se
desconozcan o
no se entiendan
claramente, o se

ejecuten mal:

Registro bajo

Riesgo importante

Riesgo importante

Riesgo critico




las funciones,
responsabilidade
s, niveles de
calificacion del
personal

No finalizacion
de los Servicios
contratados

Desconocimient
o de los
Requisitos
legales y
reglamentarios
aplicables

Errores,
ambigledad y
Requisitos del

cliente, del

sector, y otros

308

Riesgo importante

Riesgo importante

Riesgo importante




requisitos que la

organizacion
tiene en cuenta y
que no se hayan
documentado de
manera correcta
0 se hayan
omitido

No existan

mecanismos
formales para

Consultas
pertinentes de las

partes

interesadas
externas o no
son eficaces

Que no se

documenten

Quejas

Registro bajo

Riesgo importante

309
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Que no se
cumpla el

4 | Programa de

Sistema de

Gestion

actualizacion del

Riesgo importante

Que no se
implementen las
decisiones
acordadas en la
Revision por la

direccion

Registro bajo

Que no se

implementen
correctamente
los Cambios en
la planificacion
estratégica, no se
realice el
correcto

seguimiento a

Reqgistro bajo
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cumplimiento de
planes
estratégicos

Que no se dé
Seguimiento de
indicadores y a

temas
relacionados con . .
X Reqgistro bajo
el cuadro de
mando integral,
que no se
implementen

acuerdos

Que no se
conozcan los
Temas . .
) X Riesgo importante
relacionados
estratégicos o se

implementen de
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manera

incorrecta

Que no exista un
control de _ .

5 q X Riesgo importante
roveedores

eficaz

Que no exista un
seguimiento ni
medicion de los X Riesgo importante

Contratistas

eficaz

Que no se realice
el apropiado
seguimiento a X Riesgo importante
los Clientes o

consumidores

Que no se
conozcan los _ .
o X Riesgo importante
requisitos legales

y reglamentarios
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Que no sea
eficaz la
Integracion de
los
colaboradores
X Riesgo importante
con el
direccionamiento
estratégico y con
el Sistema de

Gestion

Que no exista la
suficiente
Motivacion a

pesar de los _ .
X Riesgo importante
programas
implementados

en la

organizacion
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4.10. Plan Gestion de las adquisiciones para compra o adquisicion de los insumos,
bienes y servicios que se requiere para hacer realidad el proyecto.

4.10.1. Procedimiento de compras.
Establecer sistematica y ordenadamente las actividades a seguir para la adquisicion

de bienes y/o servicios requeridos por los diferentes departamentos de la compafiia.

4.10.2. Alcance
Este procedimiento aplica para todas las compras de bienes y/o servicios de todos los

procesos de la institucion.

4.10.3. Responsable

Al no existir un Jefe de Compras, cada jefe de departamento es el responsable directo
de cumplir y hacer cumplir este procedimiento, para cada adquisicion de su departamento.
Para montos superiores a los mil ddlares necesitard una autorizacion del Gerente de
Operaciones, y para compras superiores a los cinco mil délares debera contar también con la

autorizacion del Gerente General.

4.10.4. Definiciones:
Solicitud de Pedido: Documento en el que las dependencias solicitantes, especifican

los articulos o servicios que requieren, indicando la justificacion de la compra y su prioridad.

Orden de Compra: Es el documento formal mediante el cual se le comunica al
proveedor la intencion de compra de un bien o contratacion de un servicio (en el anexo

namero 4 se adjunta el formato que se utilizard).

Elementos Consumibles: Se entiende por elementos consumibles todos los
accesorios, materiales, repuestos y todos los insumos que son muy comunmente utilizados
en las actividades de la compafiia como por ejemplo el tape, aceites, soldaduras, gasas

metalicas, gasas plasticas entre otros.
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Elementos No Consumibles: Se entiende por elementos no consumibles a aquellos

bienes de naturaleza duradera y permanente.

Prioridad de Compra ALTA: Corresponden a todas aquellas compras de bienes o

servicios que requieren de 1 a 10 dias para su adquisicion o ejecucion.

Prioridad de Compra MEDIA: Corresponden a todas aquellas compras que tengan un

rango de espera de 11 a 15 dias para su adquisicion o ejecucion.

Prioridad de Compra BAJA: Corresponden a todas aquellas compras que tengan un

rango de espera de 16 a 30 dias para su adquisicion o ejecucion

4.10.5. Politicas
Todas las compras deben estar respaldadas por una orden de compra emitida por la
oficina de Compras. Ninguna otra persona o0 dependencia esta autorizada para realizar

compras.

La adquisicion de bienes y servicios se realizara a fabricantes, productores,
distribuidores y personas naturales o juridicas prestadoras de servicios profesionales, no

académicos, legalmente constituidos y reconocidos.

No se podra incluir en una misma solicitud de pedido elementos consumibles y no

consumibles.
Los pedidos de papeleria y Utiles de oficina se realizaran semestralmente.
Los pedidos de elementos de aseo y cafeteria se realizaran trimestralmente.
Los directos responsables para autorizar compras teniendo en cuenta su monto son:

Para montos superiores a los mil dolares necesitara una autorizacion del Gerente de

Operaciones.
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Compras superiores a los cinco mil délares debera contar también con la autorizacion

del Gerente General.

Segun el tipo de compras, la solicitud de pedido debe estar firmada por el director o
Jefe de Dependencia que tenga la autoridad para avalar caracteristicas especificas de la

compra asi:

. Todas las compras relacionadas con sistemas y tecnologia deben estar
avaladas por el Gerente Operaciones, informacion y tecnologias, quién dara concepto
y especificaciones técnicas.

. Todas las compras relacionadas con obras civiles, adecuaciones y
espacios fisicos deben estar avaladas por el Director de Planeacion institucional o en
su ausencia por el jefe de planta fisica y logistica, quién dara las indicaciones,
medidas, planos, etc.

o Todas las compras relacionadas con mercadeo y/o publicidad deben
estar avaladas por el Gerente General y el Gerente de Operaciones. (Cuando la
compra implique el disefio de una pieza publicitaria, ésta debe anexarse a la solicitud
de pedido).

. Todas las compras relacionadas con elementos y materiales de
consumo frecuente para el normal desempefio de las actividades de mantenimiento y

servicios generales deben estar avaladas por el Jefe de Planta fisica y logistica.

Cuando se requieran servicios de mantenimiento externo, el Jefe de Planta fisica y
logistica hara la solicitud pedido, por este concepto, al Gerente de Operaciones. Ninguna otra

persona o dependencia esta autorizada para hacer estos pedidos.

Las compras de bienes y servicios por cuantias de mil ddlares en adelante se
perfeccionaran mediante contrato escrito con el proveedor. Cuando la cuantia sea inferior se
procedera mediante orden de compra o de servicio adjuntando certificado de garantia adjunto

a la factura o documento equivalente.
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Para las obras civiles y adecuaciones por cuantias hasta mil dolares, el interventor
sera el Jefe de Planta fisica y logistica. De este monto en adelante, el interventor de obra sera

asignado por la Junta Directiva.

Toda compra de bienes o servicios superior a los mil dolares necesitara una
autorizacion del Gerente de Operaciones, y para compras superiores a los cinco mil délares
debera contar tambien con la autorizacion del Gerente General estara sujeta a licitacion o
concurso publico y la seleccion del proveedor se hara de acuerdo con lo establecido en este
procedimiento. El tipo de licitacion o concurso publico sera determinado por la Junta

Directiva.

S6lo el Gerente de Operaciones estd autorizado para hacer anticipos para la
adquisicion de bienes y servicios de uso institucional, para inversion en proyeccion social o
para la venta de servicios. En estos casos, el jefe financiero exigira la firma de un pagaré,

como garantia.

El tipo de anticipos descritos, deberan legalizarse en un plazo maximo de un (1) mes.
Sin la legalizacion del anticipo, en ese plazo, no se podra otorgar otros anticipos, y el jefe

financiero solicitara el descuento.

Las compras que surjan por dafios o imprevistos que alteren el normal funcionamiento
de la Institucion, se consideran “urgentes” y por lo tanto podran hacerse a proveedores que

no estén en el “Listado de proveedores”.

4.10.6. Descripcion de actividades

Solicitud de Pedido: Ante la necesidad de la adquisicion de un bien o un servicio, el
interesado diligencia una “Solicitud de Pedido”, en la que especifica la descripcién de los
bienes o servicios (con especificaciones técnicas), las cantidades solicitadas, la unidad de
medida, el nombre del centro de costos de destino y el nombre del responsable del bien o

servicio. La “Solicitud de Pedido”, debe estar firmada por el solicitante, el jefe de la
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dependencia y la persona que avala la compra, de acuerdo con lo estipulado en la politica del

presente procedimiento.

Verificacion de Disponibilidad Presupuestal: Con la “Solicitud de pedido”, el
interesado se dirige a la oficina de presupuestos, para verificar la existencia de apropiacion
presupuestal disponible, para la compra. El auxiliar de presupuesto diligencia el formato y el
jefe de presupuestos y costos firma la solicitud en sefial revision. Cuando no haya
disponibilidad presupuestal, el jefe de presupuestos y costos solicita al Director de

Planeacion institucional, autorizacidn para realizar un traslado presupuestal.

Una vez verificada la disponibilidad presupuestal, el interesado entrega la “Solicitud
de pedido” al Gerente de Operaciones, para que inicie el tramite de compra.

Solicitud de cotizaciones: Con la “Solicitud de pedido”, el gerente de compras
procede a solicitar via fax o e-mail, las cotizaciones correspondientes, entre los proveedores

del “Listado de proveedores”.

Para compras superiores de mil ddélares, se pedird una cotizacién entre los

proveedores de listado.

Para compras superiores de cinco mil ddlares, y cuando se trate de compras de
productos o servicios novedosos, que no son parte del diario funcionamiento de la institucion,

se solicitaran por lo menos tres cotizaciones.

Si la compra del bien o servicio supera los cinco mil dolares, se abrird proceso

licitatorio a través de una convocatoria pablica, para recibir propuestas.

Nota: Siempre que sea posible se solicitara al proveedor, muestra del bien a adquirir,
fotografias, planos y demés elementos que faciliten la tomar la decision de seleccion del

proveedor.

Analisis de cotizaciones y seleccion de proveedor:
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Para compras de bienes y servicios superiores de mil dolares, el Gerente de

Operaciones selecciona el proveedor.

Cuando la compra superiores entre los mil y cinco mil dolares, el Gerente de
Operaciones elabora una “Matriz comparativa de cotizaciones”, la cual presenta al Gerente
General para la seleccion del proveedor.

Cuando la compra supere los cinco mil dolares, el Gerente de Operaciones, estudia,
analiza y selecciona los tres (3) mejores propuestas para presentarlas al Gerente General,

quien selecciona el proveedor.

Nota 1: Los criterios de seleccién del proveedor, estdn establecidos en el

"Procedimiento de Evaluacidn, Seleccién y reevaluacion de proveedores".

Nota 2: En todo caso, si el proveedor seleccionado en la licitacion publica no hace
parte del listado de proveedores, serd sometido a registro y evaluacion inicial, para luego ser

incluidos en el “Listado de proveedores”.

Tramite de la orden de compra: Una vez seleccionado el proveedor, el Gerente de
Operaciones elabora la "Orden de compra™ y obtiene la autorizacion del ordenador del
gasto cuando supere los mil délares y cuando el monto sea superior a los cinco mil

ddlares, debe esperar la autorizacion del Gerente General.

La "Orden de compra" es enviada al proveedor via e-mail o fax para que realice el
respectivo despacho, y al Jefe de Almacén, para que la utilice como soporte para la recepcion

del bien.

Nota: Cuando se trate de la adquisicion de servicios, el Gerente de Operaciones
solicita al gerente general, la elaboracidn del contrato de prestacion de servicios, mediante el
formato “Solicitud de revision y/o elaboracion de contratos y convenios”, y la “Orden de

Compra”, firmada por el ordenador del gasto.
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Seguimiento a la compra: ElI Gerente de Operaciones mantiene contacto con el
proveedor para realizar seguimiento a la compra y cualquier necesidad de cambio que se
requiera, ajustando la "Orden de compra” si es necesario. De igual manera mantiene contacto

con el proveedor del servicio para verificar los avances de la prestacion del mismo.

Reevaluacion de proveedores: De acuerdo con lo establecido en el "Procedimiento
de evaluacion, seleccion y reevaluacion de proveedores”, semestralmente se realiza la
reevaluacion a los proveedores, con el fin de determinar si contindan o no en el Listado de

proveedores, para futuras adquisiciones.
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5. CONCLUSIONES

¢ Se concluye que este documento de una propuesta de un plan de gestion para lograr
que la Compafiia Fapcom de Costa Rica pueda certificarse en las normas 1SO es la
base de la primera etapa en donde se podra realizar una auditoria y se utilizara los
formatos desarrollados para una eficiente documentacion.

o Al establecer el plan de trabajo para el cierre de brecha de las tres normas aplicables la
documentacién de los planes de Proyecto los planes de gestion de: Integracion,
Alcance, Cronograma, Costos, Calidad, Recursos Humanos, Comunicacion, Riesgos,
Adquisiciones, Interesados serviran como base al equipo del proyecto para poder
alcanzar los objetivos planteados y crear los entregables requeridos ya que manejan
todo el detalle necesario para que en la segunda etapa del proyecto se puedan alanzar
las certificaciones 1SO.

¢ Por lanaturaleza de este proyecto y la compafia Fapcom al no contar con una estructura
de oficina Unica para el manejo de los diferentes proyectos, gracias a toda la
documentacion que se realizd en este documento se logran efectuar formatos y
archivos necesarios para la auditoria de la primera etapa del proyecto, asi como tablas
y formatos como insumo de la segunda etapa.

e Se logra realizar un plan de comunicacion que permitira efectuar talleres de
sensibilizacion y capacitacion del personal Fapcom con respecto a la situacion actual
de la compafia y la segunda etapa, se concluye hasta esta etapa que la compafiia
carecia de muchos controles técnicos y administrativos, ademas de la ausencia de un
plan de integracion y comunicacién en la compafiia.

o Al ejecutar la esta primera etapa del proyecto se logra implementar herramientas y
formatos de verificacion y mejora continua en los diferentes departamentos de la
compafiia como por ejemplo en la contratacion de personal y al adquirir insumos. En
este punto es sumamente importante recalcar el gran compromiso que se ha generado

en todo el personal, se sienten con mucha responsabilidad hacia el nuevo reto que
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tiene la compafiia con el tema de la certificacion, y todos quieren ser parte de este
proceso.

e Una de las principales conclusiones es que se logra todo el apoyo por parte de la
gerencia general para poder realizar maquetas fisicas donde se podra capacitar a los
colaboradores de la compafiia para la certificacion del personal no titulados. Ademas,
se logra evidenciar de la importancia que se tiene al contar con personal capacitado
en las areas de seguridad ocupacional, medio ambiente y calidad en todos los procesos

de la empresa Fapcom.

Las consecuencias ligadas a los riesgos se presentan de forma mas clara si no es posible
aplicar la normativa correspondiente de forma efectiva, pues cada una busca la mejora

continua de la organizacion con un enfoque diferente.

Es muy importante lograr concluir que Fapcom al lograr estas tres certificaciones, se
convertiria en la Unica compafiia en Costa Rica que brinda este tipo de servicios a
transnacionales de telecomunicaciones de este pais. Esto le pondria en una muy buena

posicidn para atraer nuevos clientes.

Se logra concluir al realizar esta primera etapa del proyecto, que es muy agresivo el
hecho de certificar las tres normas al mismo tiempo, es muy demandante y un cambio
muy radical en toda la empresa, por eso dentro de las recomendaciones se hace la

observacidén que primero enfocarse en una sola y luego las dos juntas.

Esto no es un proyecto sencillo deben de existir varias personas dedicadas al 100%
para lograr los tiempos propuestos, de lo contrario sera dificil poder terminar a
tiempo.
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6. RECOMENDACIONES

¢ A la Gerencia General, se recomienda seguir con todo el apoyo de este proyecto ya que
muchas aprobaciones y revisiones semanales y mensuales dependen de su
aprobacion.

¢ Al personal administrativo se le recomienda crear una metodologia que en materia de
administracion financiera permita mejorar la forma en que actualmente se ejecutan
los pagos y procesos de contratacion tanto de personal como de adquisicion de bienes
y servicios, ya que para la certificantes ISO todos los departamentos deben de aplicar
con los requerimientos y regulaciones.

e A todo el personal de la compafiia Fapcom, dar todo el apoyo necesario para que este
proyecto sea un éxito, en muchas ocasiones eso representara dar la milla extra ya que
no se cuenta con personal exclusivo en labores técnicas para este proposito.

o Al Gerente de Operaciones, se recomienda dar una revision periodica a los planes de
gestion desarrollado en este documento para verificar su ejecucion, y en caso de
alguna alteracion realizarlas mejoras correspondientes con las probaciones que
procedan en cada caso, también documentar todo para futuros proyectos.

e A la Gerencia General y al consultor se le recomienda primero realizar una sola
certificacion y luego las otras dos juntas, ya que presentar las tres puede ser muy
desgastante para el personal que esta compartido, puede ser que realizando una
primero se pueden generar lecciones aprendidas y asi maximizar las fortalezas y los
minimizar las amenazas, para ejecutar las otras dos con menos problemas.

e Se recomienda los encargados de este proyecto iniciar cuanto antes con la capacitacion
de los auditores internos, ya que estos seran quienes daran continuidad a los procesos
una vez ejecutada las certificaciones, y entre mas experiencia y conocimiento tengan,
sera mucho mejor para la compafiia.

e Se recomienda a los encargados del proyecto que al menos dos personas técnicas, estén

dedicadas al 100% en este proposito.
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8. ANEXOS

8.1. Anexo 1: ACTA DEL PFG
ACTA DEL PROYECTO

Fecha: 26 setiembre 2017

Nombre de Proyecto: Implementacion del
Sistema Integrado de Gestion:

e 1S0O 9001:2015

e 1SO 14001:2015

e OHSAS 18001:2015
Para la compafiia Fapcom de Costa Rica.

Areas de conocimiento / procesos:

Area de aplicacion (Sector / Actividad):

Procesos:
Inicio, Planificacion.
Areas:

Integracion, Alcance, Cronograma, Costos,
Calidad, Recursos Humanos,
Comunicacion, Riesgos, Adquisiciones,

Interesados., Riesgos.

Tecnologia y Telecomunicaciones.

Fecha de inicio del proyecto

Fecha tentativa de finalizacién del

proyecto

Setiembre 2017

Primera Etapa diciembre 2017 (etapa de

planificacion)

Objetivos del proyecto (general y especificos)
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J Objetivo general:

o Desarrollar una propuesta de un plan de gestion para lograr que la Compafiia Fapcom
de Costa Rica pueda certificarse en las normas ISO y cumplir con los estandares de calidad
solicitados por el mercado, esto como una primera etap.

. Objetivos especificos de la primera fase

o Realizar toda la documentacidn necesaria para un diagnéstico de la situacion actual
de la empresa con respecto al cumplimiento de los requisitos del Sistema Integrado de
Gestion ISO con base en las tres normas.

. Establecer el plan de trabajo para el cierre de brecha de las tres normas aplicables.
Documentar el plan de Proyecto los planes de gestion de: Integracion, Alcance,
Cronograma, Costos, Calidad, Recursos Humanos, Comunicacion, Riesgos,
Adgquisiciones, Interesados.

. Realizar formatos y documentacion necesaria para la auditoria.

o Realizar documentacion, tablas y formatos como insumo de la segunda etapa.

. Efectuar talleres de sensibilizacion y capacitacion del personal Fapcom con respecto
a la situacion actual de la compafiia y la etapa 2 ademas de lo que se quiere llegar.

. Implementar herramientas y formatos de verificacion y mejora continua

. Realizar maquetas fisicas para la certificacion del personal de no estar titulados, tal

y como lo indica la norma.

Justificacion o propésito del proyecto (Aporte y resultados esperados)

Al tratarse de ser Fapcom una empresa de mediano tamario, el cumplimiento con algunas
de las normas 1SO le permitira tener una ventaja competitiva ante las otras empresas que
prestan servicios similares, ya le permitira ser mas eficaz en sus procesos, el compromiso
que tendra todo su personal ser cada vez mayor, porque se daran cuenta que no laboran
para cualquier compafiia, sino que lo hacen para una compafiia que cumple con normas
mundiales.

Con tener estas normas es una gran ventaja porque se estarian hablando de idiomas

universales de calidad, seguridad y ambiental, abriendo facilidades en las importaciones y
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exportaciones de sus servicios y productos, dejando la compafiia en un alto mostrador para
los clientes con su compromiso de crecimiento cada dia a base de la mejora continua.

Este modelo de estandarizacion representa una forma sistematica de responder a las
necesidades del cliente, de forma tal que reduzcamos el impacto ambiental y mejoremos

la seguridad de los colaboradores.

Descripcion del producto o servicio que generara el proyecto — Entregables finales

del proyecto

Este proyecto de la compafiia se llevara a cabo en dos etapas, para ser especificos y lo que
respecta al Proyecto de Graduacion Final corresponde Unicamente a la primera etapa.
La propuesta de la primera etapa es plan es entregar en detalle un documento a la gerencia
general de Fapcom de como implementar las diferentes certificaciones ISO que se
pretende.
Se pretende que los principales alcances deben de ser los siguientes:
e Establecer el plan de trabajo con toda la ayuda didactica del PM 2013 en lo que
respecta a los diferentes planes de gestion como son: Integracion, Alcance,
Cronograma, Costos, Calidad, Recursos Humanos, Comunicacion, Riesgos,
Adquisiciones, Interesados.
e Realizar Documentacion necesaria para un diagnostico de la situacion actual de la
empresa con respecto al cumplimiento de los requisitos del Sistema Integrado de
Gestion ISO con base en las tres normas.
e Realizar formatos ademas de un organigrama de procesos documentacion necesaria
para la auditoria.
e Realizar todos los perfiles de los diferentes puestos de trabajo para la compafiia.
e Realizar tablas y formatos como insumo de la segunda etapa.
o Efectuar talleres de sensibilizacion y capacitacion del personal Fapcom con respecto

a la situacion actual de la compafiia y preparar la etapa 2 de lo que se quiere lograr.
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e Implementar herramientas y formatos de verificacion y mejora continua en los

diferentes campos de la compafiia.

Objetivo general: Desarrollar una propuesta de un plan de gestion para lograr que la
Compafiia Fapcom de Costa Rica pueda certificarse en las normas ISO y cumplir con los
estandares de calidad solicitados por el mercado

Objetivos especificos:

e Desarrollar un plan Gestion de los involucrados para identificar las
necesidades del proyecto.

e Definir un plan Gestion del alcance para identificar los requerimientos de
cada normay de la empresa.

e Desarrollar un plan Gestion del cronograma para controlar el cronograma
de las certificaciones.

e Definir un plan Gestion de los costos para estimar, presupuestar y
controlar los costos de tal manera que el proyecto se ejecute con el presupuesto
aprobado.

e Crear un plan Gestion de la calidad para determinar responsabilidades y
politicas de calidad.

e Establecer un plan Gestion de los recursos humanos para identificar
necesidades del equipo que realizara las certificaciones.

e Generar un plan Gestion de las comunicaciones para realizar el manejo de
la informacion de los procesos de certificacion.

e Efectuar un plan Gestion de los riesgos, para la identificacion, analisis,
planificacién de respuesta y control de los riesgos del proyecto.

e Desarrollar un plan Gestion de las adquisiciones para compra o
adquisicion de los insumos, bienes y servicios que se requiere para hacer realidad el

proyecto.




332

e Elaborar un plan Gestion de la integracion para tomar decisiones referidas
a la asignacion de recursos, balancear objetivos y manejar las interdependencias
entre las diferentes areas.

Justificacién o proposito del proyecto (Aporte y resultados esperados)

Al tratarse de ser Fapcom una empresa de mediano tamafo, el cumplimiento con
algunas de las normas ISO le permitira tener una ventaja competitiva ante las otras
empresas que prestan servicios similares, ya le permitira ser mas eficaz en sus procesos, el
compromiso que tendra todo su personal ser cada vez mayor, porque se daran cuenta que
no laboran para cualquier compafiia, sino que lo hacen para una compafiia que cumple con
normas mundiales.

Con tener estas normas es una gran ventaja porque se estarian hablando de idiomas
universales de calidad, seguridad y ambiental, abriendo facilidades en las importaciones y
exportaciones de sus servicios y productos, dejando la compafiia en un alto mostrador para

los clientes con su compromiso de crecimiento cada dia a base de la mejora continua.

Descripcion del producto o servicio que generara el proyecto — Entregables
finales del proyecto

La propuesta de este plan es entregar en detalle un documento a la gerencia general
de Fapcom de como implementar las diferentes certificaciones 1ISO que se pretende.
Se pretende que los principales alcances deben de ser los siguientes.
Plan Gestion de la integracion.
Plan Gestion del alcance.
Plan Gestion del cronograma.
Plan Gestion de los costos.
Plan Gestion de la calidad.
Plan Gestion de los recursos humanos.
Plan Gestidn de las comunicaciones.

Plan Gestion de los riesgos.
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Plan Gestién de las adquisiciones.

Plan Gestién de los interesados.

Supuestos

° Todo el personal debe ser certificado y homologado segun las

regulaciones de 1SO.

° Se contara con el debido tiempo e informacidn para poder ejecutar

el plan.

° Existird el presupuesto necesario para la adquisicion de los
diferentes paquetes de certificacion.

° El proyecto tiene todo el apoyo de la gerencia general.

Restricciones

e El costo del proyecto solo puede ser de 40 000USD.

e No se cuenta con la disponibilidad del 100% de los recursos necesarios para

el proyecto
e EIl desembolso no se puede ejecutar siempre
e Las prioridades a los proyectos se establecen en el momento de ejecucion.

e El proyecto puede ser suspendido en cualquier momento.

Identificacion riesgos

e Sila aprobacion de Inteco no se da, producto de falta de algun requisito,
puede generar la no aprobacidn de la certificacién 1SO.

e Si existe atrasos en informacion, producto de que alguien no entregue la
informacidn a tiempo, puede ocasionar que no se complete algin documento de alta
prioridad.

e Si las condiciones fisicas de la compaiiia requirieran en el momento de la

certificacion una inversion adicional, producto de ser una estructura antigua, puede

generar algun tipo de atraso en el proceso de certificacion.
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e Sino se cuenta con el presupuesto necesario, producto de un mal célculo
de la persona que elabora el tratamiento de la informacion, puede generar que el
dinero no sea el suficiente para terminar el proyecto.

e Sino se obtienen los requisitos necesarios para las certificaciones, debido
a documentacion incompleta, puede generar atrasos significativos en los diferentes
procesos del proyecto.

e Por la falta de experiencia en este tipo de certificaciones, debido a que le
personal desconoce las normativas, puede generar que el objetivo se desenfoque.

e Si por la baja capacitacion o deficiente informacion por parte del
proveedor, debido a una falta de comunicacion, puede generar retrabajos y desvios
importantes de tiempo.

e Si el recurso clave no cuente con las capacidades requeridas para la
asimilacion y transmision de conocimiento, debido a una falta de seguimiento, puede
ser que el proyecto no esté alineado con los alcances.

e Si las certificaciones no sean las requeridas por los clientes, debido a un
problema de falta o nula informacion, puede generar que el proyecto no tenga

sentido.

Presupuesto

El proyecto cuenta con un presupuesto estimado de 40 000USD.
Identificar las brechas de la compariia 10 000USD.

Desarrollar plan de implementacion de las Normas ISO 10 000USD
Proveer un entrenamiento 2 000USD

Alcanzar los requisitos 15 000USD

Ejecutar las observaciones de los certificantes 2 000USD

Cierre de los procesos 1 000USD

Principales hitos y fechas

Hitos Fecha de Fecha de
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inicio Finalizacion

Inicio de Proyecto 1/07/2017 1/04/2014

Identificar las brechas de la compafiia mar 4/7/17 lun 24/7/17

Desarrollar plan de implementacion de las | mar 25/7/17 mar 22/8/17
Normas 1SO

Proveer un entrenamiento mie 23/8/17 mar 5/9/17

Alcanzar los requisitos mie 6/9/17 mar 17/10/17

Ejecutar las observaciones de los mie 18/10/17 mar 31/10/17
certificantes

Realizar la transicion con el nuevo mie 1/11/17 mar 7/11/17
procedimiento

Cierre de los procesos mie 8/11/17 lun 13/11/17

Revision del cierre mar 14/11/17 mie 15/11/17

Cierre administrativo

jue 16/11/17

jue 16/11/17

Informacion historica relevante

Fapcom es una compafiia que nace en el afio 2010 con un enfoque de ser uno de
los proveedores de infraestructura de telecomunicaciones mas importante, para los
diferentes proveedores de servicios de telefonia madvil para Costa Rica.

Es el principal proveedor de mano de obra para grandes proyectos de

telecomunicaciones.

En el afio 2016 fue premiado por Huawei como uno de sus proveedores

sobresalientes.

Identificacion de grupos de interés (involucrados)
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Involucrados Directos:
Patrocinador

Gerente Fapcom

Equipo de Proyecto

Gerente Telecomunicaciones
Ingenieria y Construccion de Fapcom
Proveeduria

Responsable del &rea costo y finanzas
Administrador de Contratos
Proveedor Seleccionado

Encargado proyecto Ericsson
Encargado proyecto Huawei
Encargado proyecto ICE

Contratistas de Fapcom
Involucrados Indiretos:

Gerente operaciones de los clientes
Gerente ingenierias de los clientes

Supervisores de campo de los clientes

INTECO Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica

Director de proyecto:
Esteban Cordoba G.

Firma:

Autorizacion de:

Yorleny Hidalgo M
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8.2. Anexo 2: EDT del Proyecto de Graduacién Final.

Implementacion del
Sistema Integrado

1. Primmera Fase

1.4 Maquetas

1.1 Documentacion s
Capacitacion

1.2 Diagnostico 1.3 Capacitacion Talleres

1.1.1 Doc.
Diagnostico

1.2_1 Matriz Revision 1.3.1 Recursos Humanos

1.4.1 Electricidad

1.1.2 Doc.

Administracion del 132 N tivas ISO
Instrumentos -3.2 Normativas

1.4.2 Fibra Optica
proyecto

1.1.2 Doc.
Requisitos

1.4.3 Seguridad
Ocupacional

Figura 10. EDT del proyecto de Graduacién Final Fuente: Elaboracion propia
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8.3. Anexo 3: Cronograma

0 [b\lct(:ﬁ ~  Nombre de tarea ~ | Durac ~ | Comienze ~ Fin w Precy Nombres de los recursos
1 2 1 Impler i6n del Sistema Integrado de GestiénISO 9001:2015.150
14001:2015,0HSAS18001:2015 Para la compafiia Fapcom de Costa Rica
2 Wi, 4 ] Primera Etapa del proyecto 126 dias mar 4/717  mar 26/12/1
RNl -3 4 2.1 Documentacién 30dias mar4/7/17  lun14/8/17
4, 2.1.11dentificar las brechas de la compafiia 10dias mar4/7/17  lun17/7/17 Gerente Operaciones
5 W # 2.1.2 Realizar reunidn con los interesados Sdias  'mar3/8/17  lun14/8/17 Gerente General
Y 2.1.3 Elaborar plantilla de Evaluacion Sdias  mar18/7/17 lun24/7/17 4 Asistente de proyecto
Tl m 2.1.4 Desarrollar plan de implementacién de las Normas 15O 16dias mar18/7/17 mar8/8/17 4 Consultor Normas 150
gy =, 4 2.2 Diagnéstico 40dias mié9/8/17  mar3/10/17
5 9 W m 2.2.1 Matriz de revisidn 10dias mié9/8/17  mar22/8/17 7 Consultor Normas 1S0
50y m 2.2.2 Administracion de proyecto 30dias mie23/8/17 mar3/10/17 9 Gerente Operaciones
E nly = 4 2.3 Capacitacién de talleres 34dias mié4/10/17 lun20/11/17
g 12 W 5 2.3.1 Recursos humanos adias  mié4/10/17 lun9/10{/17 10 Consultor Normas IS0
E LEREY 2.3.2 Normativas ISO Sdias  mar14/11/17 lun20/11/17 12 Consultor Normas 150
e Ul g 2.4 Maquetas de capacitacén 27 dias lun 20/11/17 mar 26/12/1
% 15 o 2.5 Electricidad 10dias lun 20/11/17 vie1/12f17 Operario Instalaciones
CE I AV 2.6 Fibra Optica 10dias jue 30/11/17 mié13/12/1 Operario planta Externa
LY 2.7 Seguridad Ocupacional 7dias  lun4/12/17 mar12/12/1 15 Asistente de proyecto
18 = 4 3 Cierre primera etapa 12 dias mar 19/12/17 mie 3/1/18
19 7 3.1 Cierre de los procesos 4 dias  mar 19/12/17 vie 22/12/17 Gerente Operaciones
2 b 3.2 Revision del cierre Sdias  vie22/12/17 ue28121719  Gerente General
il 7 3.3 Cierre administrativo 1dia S3/118 mé 3118 20 Gerente Financiero;Gerente General :Gerente Operaciones

Figura 11. Cronograma del proyecto
Fuente: Elaboracién propia
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8.4. Anexo 4: Formato de Minuta de Reuniones

COIT1 CR
|

Minuta de reuniéon

INFORMRACION GENEEAL
Fecha: Floras
Lugas:

E MModerndar:
Tirule: Fhjetive:

PARTICIFANTES
Nembaw v apelBdo Carpo Referencia

Simacids / Paios 3 sepmir Feaspemsablezs Fecha Comsemtaries  Estade

TEMAS PENDIENTES

Prixima resnida:

Firma de Aszistentes
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8.5. Anexo 5: Formato para ordenes de compras.

Cuadro 55. Elaboracion propia.



_:::_ carm cr Telecomunicaciones e ingenieria 3 »
ORDEN DE COMPRA
PROVEEDOR:
FECHA: ORDEN DE
COMPRA No.
COMPRADOR:
DIRECCION TEL:
OBRA: FAX:
PROVEEDOR:
IDENTIFICACION
TIPO:
CORRE
DIRECCION: O:
TELEFONO: FAX:
CONTACTO
VENTAS: CEL:
ACTIVIDAD: REQUISICION No.
PRECI VALO
ITEM PRODUCTO CANTIDAD UND (O IVA R
TOTA

UNIT
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SUBTOTA
L
IVA
VALOR
TOTAL
NOTA:
1. Factura a nombre
de: FAPCOM CR

2. Anexar Orden de Compra y Remisién, debidamente firmadas por el jefe de compras y almacenista

3. Presentar Factura en Original y copia que incluya la informacién tributaria completa
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Direccion, Teléfono.

AUTORIZACIONE
S:

GERENTE DE
OPERACIONES
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