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Resumen

Resumen
El presente trabajo de practica pretende dar
alternativas para solucionar los problemas
identificados en las  &reas administrativa y
comercial. Por consiguiente, para el éarea
administrativa se sugiere como propuesta la
implementacion de los procesos en MLC
Tecnologia Educativa Ltda., con base en el ciclo
PHVA, con el proposito de ejecutar las actividades
de manera organizada y coordinada; y elaborar los
respectivos formatos que sean fuente de
documentacion, desarrollar el manual de
procedimientos y actualizar el manual de
funciones. Referente al area comercial se propone
la implementacién de dos estrategias sugiriendo el
Internet como un medio viable para anunciar los
productos. Ademas se desarrolla un marco

conceptual explicando los conceptos relevantes

para cada propuesta.

Palabras clave: Sistema de Gestion de la Calidad,
enfoque de procesos, gestion de procesos, ciclo

PHVA, indicadores de gestion, marketing en

internet, Google  Adwords, estrategias

Abstract
This work aims to provide practical alternatives
for solving the problems identified in
administrative and commercial areas. Therefore,
for the administrative area is suggested as a
proposal to implement processes MLC
Educational Technology Ltd., based on the PDCA
cycle, with the purpose of implementing the
activities organized and coordinated manner, and
produce the respective formats that are source of
documentation, develop the procedures manual
and update the manual functions. Referring to the
commercial area is proposed to implement two
strategies suggested the Internet as a viable
medium for advertising products. It also develops
a conceptual framework explaining the relevant
concepts for each proposal.
Keywords: System of Quality Management,
Process focus, process management, PDCA cycle,
management indicators, online marketing, Google

Adwords, strategies
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Introduccion

Las exigencias del entorno han obligado a las empresas a ser mas competitivas,
gestionando adecuadamente sus actividades y optimizando los recursos eficientemente,
para generar productos que cumplan con los requisitos de calidad y por ende, aumenten la
satisfaccion del cliente. Lo anterior, ha generado en las empresas la necesidad de
estructurar los procesos y procedimientos mediante el Sistema de Gestion de la Calidad,
una de las soluciones a este requerimiento es la metodologia del Ciclo PHVA, pues este
método ofrece los lineamientos para coordinar y organizar las actividades y cumplir con
los requisitos conforme al concepto de calidad. Por otra parte, cabe mencionar que con el
surgimiento de la tecnologia el mercado ha experimentado cambios notorios, conllevando a
las empresas a acceder a diferentes medios para comunicar la existencia de sus productos.
El Internet es una de las alternativas viables para anunciar los productos y dirigirlos a un

publico deseado.

Con base en lo anterior, el presente trabajo pretende desarrollar dos propuestas para las
areas de intervencion: administrativa y comercial, proponiendo para el area administrativa
la estructuracion de los procesos y la elaboracion de los formatos necesarios para que MLC
Tecnologia Educativa Ltda., coordine y documente la realizacion de sus actividades y
genere orden y control en la ejecucién de las mismas. También se presentara un manual de
procedimientos con los procedimientos exigidos por el Sistema de Gestion de la Calidad y
adicionalmente se actualizard el manual de funciones de la empresa, disefiando algunos
cargos. En el area comercial se propone a la empresa una estrategia para vincularse en
Internet y la segunda estrategia es realizar un evento para promocionar el Software

educativo.

En el desarrollo del presente trabajo, se elabora un referente conceptual que comprende
conceptos tedricos sobre la problematica a tratar para cada area de intervencion, se abarcan
conceptos como: gestion de procesos, enfoque basado en procesos, clasificacion de un

proceso, indicadores de gestion, marketing en internet, e-mail marketing, posicionamiento
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de buscadores, BTL, Marketing B2B, para una mejor comprension de las propuestas

planteadas.
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1. Presentacion de la organizacion

1.1 Resefia histdrica

La empresa surgio a partir de la labor que realizan los profesionales que atienden a la
poblacion con necesidades educativas especiales, fue asi como se dio inicio a la idea de
construir un sistema que vinculard a toda la poblacion educativa: Poblacion con
Necesidades Educativas Especiales, Estudiantes de Aula Regular, Docentes, acudientes y
especialistas. Mediante este software se integra en el proceso educativo a toda la poblacién
escolar, para asi contribuir a la disminucién de la desercion escolar en las instituciones
educativas y apoyar los conceptos de equidad, permanencia y calidad de la educacion. De
esta forma nacié MLC Tecnologia Educativa - “Soluciones Educativas a tu Medida” en el

afio 2004 y estan legalmente constituidos desde el afio 2006.

MLC Tecnologia Educativa Ltda., es una empresa de la comunidad de ParqueSoft
en Pereira-Colombia, dedicada a mejorar los procesos de aprendizaje de las
instituciones educativas y empresas elaborando contenidos virtuales de aprendizaje
y software educativo especializado. Cuenta con personal capacitado y
especializado en la aplicacién e introduccion de las nuevas tecnologias de la
informacion y la comunicacién en el entorno educativo y empresarial. (MLC
Tecnologia Educativa Ltda., 2009, p.3)

MLC Tecnologia Educativa Ltda., esta constituida por los ingenieros: Luz Angela
Cardona (estudiante de Maestria en comunicacién Educativa de la Universidad
Tecnoldgica de Pereira y docente de la Institucién Educativa Sur Oriental), Juan
Manuel Céardenas (asesor del laboratorio CESDEV en la Universidad Libre
Seccional Pereira y profesor de la Licenciatura en Comunicacion e Informatica
Educativa de la Universidad Tecnologica de Pereira) y José William Montes
(Profesor del Departamento de Matematicas de la Universidad Tecnoldgica de
Pereira), a través de su trabajo buscan mejorar los procesos de aprendizaje de las

instituciones educativas y las empresas, a través de desarrollo de ambientes
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virtuales de aprendizaje, elaboracion de contenidos basados en la comprension y
las competencias, con los més altos conocimientos sobre este nuevo modelo de
aprendizaje "e-learning, b-learning y m-learning”, y al desarrollo de software

educativo ludico con significado.

Burbuja® el producto bandera de la empresa y el que les permitié competir a nivel
mundial, cuya meta es forjar oportunidades para que los nifios disfruten del
conocimiento, fue concebido hace alrededor de 3 afios y materializado gracias a
recursos de Ley 344 del SENA de la Convocatoria de Ciencia y Tecnologia en el
2006, ha participado en diferentes ferias nacionales e internacionales y ha recibido
diferentes reconocimientos, como la competencia de talento e innovacion para
jovenes de toda América, TIC Américas realizada en Medellin en marco de la

Asamblea General de la OEA. (Programa Exporte, s.f.)

MLC Tecnologia Educativa Ltda., con su software educativo Burbuja para los nifios y
nifias con necesidades educativas especiales, obtuvo los premios: The Best Demostration
Award (Mejor Demostracion) y The Best Advertisement Award (Mejor Publicidad) en la
competencia mundial Global TIC 2008, realizada del 1 al 5 de Agosto, en la ciudad de
Taipéi -Taiwan.

Este evento reuni6 a ganadores de todo el mundo de competencias de emprendimiento
como TIC Américas, TIC Mongolia y TIC Asia entre otros. Alrededor de 26 empresas
participantes de Reino Unido, Jap6n, Taiwan, Mongolia, China, Tailandia, Singapur,
Filipinas, Marruecos, Indonesia, México y Colombia disputaron el titulo en cada una de las
once categorias de la competencia. MLC Tecnologia Educativa Ltda., no solamente fue la
unica empresa Colombiana ganadora dentro de proyectos de todas las latitudes del mundo

sino ademas obtuvo dos galardones dentro de la tan disputada competencia.

Los clientes son todas las instituciones educativas publicas y privadas que cuentan con
apoyo pedagogico especializado dentro de sus servicios, ademas los profesionales
particulares que realizan asesorias 0 acompafiamiento a la poblacion con necesidades

educativas especiales o a nifios de basica primaria, las familias que desean contar con un
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espacio sano en la Web, donde encontraran gran variedad de actividades interactivas para
desarrollar con sus hijos.

Burbuja® es un software en Internet para la Atencion, Evaluacion e Intervencién
Pedagogica, dirigido a nii@s que presentan necesidades educativas especiales,
permite a los docentes y especialistas conocer los aspectos familiares, sociales,
académicos del estudiante e identificar las areas con potencialidades presentes en
nifios y nifias, que puedan apoyar las que requieran algun tipo de refuerzo.
Burbuja® integra en el proceso educativo a toda la poblacion escolar, para asi
contribuir a la disminucion de la desercion escolar en las instituciones educativas y
apoyar los conceptos de equidad, permanencia y calidad de la educacion. Es una
propuesta  preventiva e innovadora en dificultades de aprendizaje.

Cuenta con un modulo de caracterizacion de poblaciones y reportes especializados

para identificar las  necesidades de la  poblacién  atendida.

Este sistema tiene presentaciones para Instituciones Educativas y para
profesionales que ofrecen asesorias escolares, atencion especializada para las
diferentes necesidades de los nifios y nifias en edad escolar. (MLC Tecnologia
Educativa Ltda., 2010)

Actualmente la empresa tiene desarrollada la plataforma para la Basica Primaria

incluyendo desde transicion hasta grado quinto.

A continuacion se presentan los logros obtenidos por MLC Tecnologia Educativa Ltda.

e Expocamello, Pereira 2005.

e Ganador Convocatoria Ciencia y Tecnologia, SENA ley 344, 2006
e Seleccionados por Colombia Digital

e Eje Exporta, 2007, Pereira.

e Encuentro Educacion Inclusiva, Pereira 2007.

e Exposicion Tecnologica, “Expotech”, 2007, Pereira.
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e Certificacion en Calidad de Software
e Derechos de Autor y Registro de Marca
e Seleccionados como expositores en V Congreso Mundial de Juventudes Cientificas
en Republica Dominicana 2007.
e Propuesta Ciudadana Plan Nacional Decenal de Educacion, 2007.
e Rueda de Negocios, Softic, Bogota 2007.
e Articulo Publicado en la revista “Diario el Universo”, Ecuador—Quito, 2008..
e Ganador TIC Américas 2008, OEA
e Ganadores Global TIC, 2008. Taipéi - Taiwan
e Plan Exportador Programa Exporte 2009 - Colombia
e Proyecto Pereira Digital 2009, Ministerio TICs
e Proyecto Risaralda Digital 2009, Ministerio TICs

MLC Tecnologia Educativa Ltda., ha realizado diferentes estudios para llevar a cabo su
actividad comercial, entre los cuales estan: Valoracion Empresarial por parte del Centro de
Inversiones Capitalia Colombia (el cual pertenece a la Incubadora de Empresas de Base
Tecnolégica - CREAME), pardmetros de proyecciones de ingresos, presupuesto de
inversion, de costos, de gastos, de nomina, de capital de trabajo, histéricos del Balance
General y Estado de Resultados. Realiz6 un plan exportador con Proexport, y actualmente
tiene negociaciones con Ecuador. Ha obtenido reconocimientos a nivel nacional e

internacional.

1.2 Mision

Ofrecer soluciones educativas innovadoras, de gran contenido social y excelente calidad,
para participar de forma activa en los procesos de aprendizaje de una poblacion
significativa (Instituciones Educativas, Empresas, Poblacion con Necesidades Educativas
Especiales, Profesionales). Con el Desarrollo de Software Educativo que permita superar
dificultades de aprendizaje y fortalecer las capacidades presentes en los diferentes tipos de
estudiantes y Creacion de Ambientes Virtuales de Aprendizaje (AVA) a la medida para

empresas e instituciones educativas.
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1.3 Vision 2013
En el 2013 vamos a tener nuestros productos y servicios como Burbuja®, en la vision
estratégica de muchas instituciones educativas de la region (80%), del pais (50%) y del
mundo entero (10%). Ademas vamos a ayudar con nuestros productos y servicios, en la
formacion y actualizacién de los procesos de muchas empresas, no sélo en Colombia, sino
también en todo el mundo. Vamos a acrecentar el amor por aprender en los nifios y las
familias que utilizan nuestros productos para el aprendizaje, y por lo tanto vamos a

aumentar las oportunidades de trabajo, de la poblacion del futuro.

1.4 Filosofia

Promover el uso y la aplicacion eficiente de las nuevas Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion en el entorno educativo y empresarial, ofreciendo asesorias y capacitacion,
para que los diferentes usuarios tengan aprendizajes sencillos, con significado vy

productivos.

1.5 Obijetivos estratégicos

& Ofrecer productos y servicios que cumplan con estandares de calidad y satisfagan
las necesidades de nuestros clientes.

&% Aumentar nuestra participacion en el mercado brindando productos y servicios
confiables y econdmicos de alto valor para nuestros clientes haciendo asi que
superen sus expectativas.

Consolidar nuestra imagen corporativa en el sector comercial del pais.

& Ser empresa consultora en la implementacion de TICs en el entorno educativo y
empresarial.

& Consolidacion de red de educacion virtual de aprendizaje para apoyar las
poblaciones vulnerables.

& Asesoramiento a departamento de recursos humanos de las empresas para
capacitacion de personal.

Posicionar la compafiia en el mercado nacional e internacional.
Alcanzar el 100% de satisfaccion de nuestros clientes.

& Mantener un flujo de efectivo positivo.
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1.6 Productos y servicios

Los productos que ofrece MLC Tecnologia Educativa Ltda., son:

L3

P P P P

Burbuja en mi colegio

Burbuja Personal

Aprendiendo y Jugando con Burbuja Basico
Aprendiendo y Jugando con Burbuja 2
Ambientes Virtuales de Aprendizaje a la Medida

Evaluacion Pedagdgica Interactiva Burbuja Offline.

Los servicios que la empresa presta son:

L3

OB T I

Software Educativo

Capacitaciones y Asesorias
Aplicacion Evaluacion Pedagogicas
Aplicaciones Especializadas NEE

Planes de Estudio Tecnologia e Informética

18

Laboratorio Atencién Poblacion con Dificultades de Aprendizaje y Talentos

Excepcionales

Multimedia Educativo y Comercial

1.7 Numero de empleados

La empresa cuenta con cuatro (4) trabajadores directos y tres (3) trabajadores indirectos.

)

> > > >

Gerente Administrativo

Director de Proyectos

Practicante (Auxiliar Administrativo y Comercial)
Contadora

Tutores
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1.8 Estructura organizacional

AREA DE GESTION
ORGANIZACIONAL

PRACTICANTE
UNIVERSITARIO

AREA DE ADMINISTRACION
FINACIERA

AREA DE NEGOCIOS Y
COMERCIALIZACION

AREA DE SERVICIO AL
CLIENTE, SOPORTE,
CALIDAD Y ESTANDARES

AREA DE I+D

Figura 1. Estructura organizacional
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2. Diagnéstico del area de intervencion

2.1 Diagnostico del area de intervencion administrativa

La empresa cuenta con una estructura organizacional pequefia y por ende, con poco
personal, lo que genera que la gran mayoria de las funciones que la Gerente Administrativa
y el Director de Proyectos asumen, son actividades que deberian delegarse a otras
personas, pero que no se hace por falta de la estructuracion de procesos y de contratacion
de nuevo personal. Esta situacion hace que los procesos existentes en la empresa sean mas
demorados, y por ende, se refleja desorganizacion en la compafia. Uno de los procesos
misionales que esta un poco descuidado y que requiere de acompafiamiento es el comercial,
pues en base a el gira la satisfaccion de los clientes y por ende la permanencia de ellos en la
empresa. Ademas no existe documentacion para el registro de las actividades que

intervienen en la empresa.

2.1.1 Disefio metodologico. En el proceso investigativo se tomo como herramientas la
observacion directa con el propdsito de identificar los procesos existentes en la empresa y
conocer sus respectivas actividades. Tambien se efectlo una charla con la Gerente
Administrativa sobre la implementacion de los procesos. Posteriormente, se exploro la
documentacién tedrica existente de la empresa y se realiz6 una recopilacion exhaustiva de
autores fundantes que aportan al desarrollo del marco conceptual como soporte para dar

solucion a los problemas planteados.

2.2 Diagnostico del area de intervencion comercial

En la empresa el area comercial presenta debilidades en los aspectos de Marketing y
Ventas, necesidad de invertir en planes de publicidad y mercadeo, carece de un relacionista
publico y de estrategias de mercadeo que fortalezcan la imagen del producto y de la
empresa. Lo anterior conlleva a que la empresa se le dificulte informar sobre la existencia

de sus productos, incrementar sus ventas, posicionar los productos en el mercado y en la
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mente de los consumidores por lo cual requiere de acompafiamiento y fortalecimiento en

funcion de sus ventas

2.2.1 Disefio metodologico. En el proceso investigativo se tomo como herramientas la
observacion directa y posteriormente, se exploro la documentacion tedrica existente de la
empresa y se realizd una recopilacion exhaustiva de autores conocedores que aportan al
desarrollo del marco conceptual como soporte para dar solucién a los problemas

planteados.
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3. Eje de intervencion

3.1 Eje de intervencion para el area administrativa

Después de realizado el diagnostico, es pertinente intervenir en el area administrativa
durante el periodo de la préctica profesional, en MLC Tecnologia Educativa Ltda., con el
proposito de estructurar los procesos en cada una de las areas de la empresa, y por ende,

facilitar el seguimiento de las actividades.

Se requiere mayor organizacion en la asignacion de las diferentes tareas por lo cual se
hace necesaria la implementacion de los procesos mediante el Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC), bajo la Norma 1SO 9001:2008, para aumentar la satisfaccion del cliente y
asegurar la calidad del producto. Los procesos deben interrelacionarse para que el sistema
sea mas dindmico y eficiente, y de esta manera se pueda contribuir al logro de los objetivos
e incrementar la competitividad. Con el establecimiento de los procesos se garantiza el uso
eficiente de los recursos humanos, financieros y fisicos. Ademas se desarrollara el proceso
de Talento Humano, para fortalecer la organizacion, pues este factor es primordial en la

ejecucion de las actividades de la empresa y se actualizara el manual de funciones.

3.2 Eje de intervencion para el area comercial

Al efectuarse el diagnostico, se hace necesario intervenir en el area comercial en el
transcurso del periodo de la préactica profesional, en la empresa MLC Tecnologia Educativa
Ltda., con la intencion de desarrollar estrategias de mercadeo que faciliten masificar las
ventas y por ende, se divulgue la existencia de los productos. Para la implementacién de
estrategias se busca explorar otros medios, en este caso se apunta al Internet como un
medio viable por sus bajos costos, en el que se puede presentar la empresa y como tal los

productos.
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4. Justificacion del eje de intervencion

4.1 Justificacion del eje de intervencion para el area administrativa

Hoy por hoy con las exigencias del mundo cambiante las organizaciones deben
implementar mecanismos 0 herramientas administrativas que permitan darle un uso
adecuado a los recursos ya sean propios o asignados, y asi lograr un mayor rendimiento en
sus actividades. De tal manera, es de suma importancia adoptar los procesos y
procedimientos en la gestion organizacional, mediante un Sistema de Gestion de la Calidad,
pues a través de este método se puede estandarizar los procesos y por consiguiente, ser mas
eficientes en el uso de los recursos disponibles y aumentar de tal manera la satisfaccion del

cliente.

Con la implementacion se busca que la empresa cumpla con un requisito normativo, y
como tal, se desarrolle la documentacién de los procesos para que sean una fuente de
consulta permanente por parte de todo el personal, facilitando la realizacion de las

diferentes tareas, de manera que contribuyan al mejoramiento continuo de la organizacion.

4.2 Justificacion del eje de intervencion para el area comercial

La tecnologia ha generado cambios notorios en el mercado lo que conlleva a que las
organizaciones adopten conocimientos de nuevos medios y los exploren con el fin de
aprovechar los recursos, de manera que se logre la consecucién de los objetivos trazados en
dicha area. Uno de los objetivos principales de las empresas es dar a conocer sus productos,
venderlos, y lograr un posicionamiento de ellos en el mercado contribuyendo a la
satisfaccion del cliente, para esto se requiere contar con una estructura comercial fuerte. Por
esto, es imprescindible desarrollar estrategias de mercadeo como publicidad, disefio de
empaque, distribucién del mismo y la seleccion de los canales de venta, al igual que la
promocion de ellos para apoyar el area comercial, de tal manera que se de cumplimiento a

los objetivos trazados en dicha area.
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5. Objetivos

5.1 Objetivo general para el area administrativa
Identificar y documentar los procesos de MLC Tecnologia Educativa Ltda., bajo el método
PHVA.

5.1.1 Objetivos especificos
& Identificar las actividades, roles y procesos que intervienen en la empresa.
a Determinar los procesos con sus respectivos duefios, soportes y actividades a
controlar.
a Actualizar el manual de funciones de MLC Tecnologia Educativa Ltda.

a Elaborar los procedimientos exigidos por el Sistema de Gestion de la Calidad.

5.2 Objetivo general para el area comercial
Proponer una estrategia de mercadeo que fortalezca el incremento de las ventas para MLC

Tecnologia Educativa Ltda.

5.2.1 Objetivos especificos
& Analizar y presentar otros medios para anunciar a MLC Tecnologia Educativa Ltda.

a Desarrollar una estrategia personalizada que genere impacto en los usuarios.
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6. Referente Conceptual para el Area Administrativa

Actualmente las exigencias del entorno han generado que las organizaciones cada vez sean
mas competitivas no solo a nivel externo (comercializacién del producto, ventas,
posicionamiento en el mercado) sino ademas en el interior de la organizacion (procesos,
procedimientos), por lo cual es necesario la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad que permita gestionar los procesos, y por consiguiente, realizar las actividades
eficiente y eficazmente. A continuacion se desarrolla un marco normativo y conceptual
para abordar la problematica planteada, y por ende, permitir al lector que reconozca la
importancia de estructurar y gestionar los procesos en la organizacion, mediante el Sistema
de Gestion de la Calidad.

6.1 Marco normativo

La Norma ISO es la Organizacion Internacional para la Estandarizacion, que naci6 tras la
Segunda Guerra Mundial, es el organismo encargado de promover el desarrollo de normas
internacionales relacionadas con la gestion y el aseguramiento de la calidad. “Su funcion
principal es la de buscar la estandarizacion de normas de productos y seguridad para las
empresas u organizaciones a nivel internacional.” (Organizacion Internacional para la

Estandarizacion, s.f.)

El Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) es definido por la ISO 9000:2000 “como
las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en lo relativo a la
calidad. (...) con el objetivo de orientar las actividades de la Empresa para obtener y
mantener el nivel de calidad del producto o el servicio, de acuerdo con las necesidades del
cliente”. Ademas (...) debe estar integrado en los procesos, procedimientos, instrucciones
de trabajo, mediciones y controles, etc., de las propias operaciones de la empresa. (Monzon,
| & Prendes, R. 2004)

6.1.1 Familia de Normas ISO 9000. La familia ISO 9000 del 2000 es un método que

permite gestionar la calidad eficazmente y estd compuesta por varios documentos separados
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que tratan diferentes temas, al definir estdndares internacionales para los sistemas de
administracion de la calidad. (Monzon, | & Prendes, R. 2004) A continuacion se presenta

las diferentes normas:

- La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.

- La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacién y su objetivo es aumentar la
satisfaccion del cliente.

- La Norma 1SO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma
es la mejora del desempefio de la organizacién y la satisfaccion de los clientes y
de otras partes interesadas.

- La Norma 1SO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas
de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprensién en el comercio

nacional e internacional.

6.1.2 Numerales de la Norma. Para llevar a cabo la documentacién y estructuracion de los
procesos, a través del SGC, es necesario conocer algunos de los requisitos que conforman
la Norma ISO 9001. (Sistemas de Gestion de la Calidad: Requisitos. 1SO 9001:2008
Traduccién Oficial. p. 3-4)

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la

calidad,
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b) un manual de la calidad,
c) los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma
Internacional, y
d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos.
4.2.3 Control de los documentos
Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben
controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de
acuerdo con los requisitos citados en el apartado 4.2.4.
Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para
a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,
b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente,
c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente de
los documentos,
d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso,
e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables,
f) asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del sistema de
gestion de la calidad, se identifican y que se controla su distribucion, y
g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

4.2.4 Control de los registros
Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad

deben controlarse.
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La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, la retencién y la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

6.2 Marco conceptual

El SGC promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se busca el
mejoramiento continuo y por ende, aumentar la satisfaccion del cliente a través del
cumplimiento de sus requisitos. Por ello es preciso abarcar el tema de procesos con sus

respectivas definiciones, elementos y su clasificacion.

6.2.1 Enfoque basado en procesos. Gestionar actividades con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso.
Se denomina enfoque basado en procesos a la aplicacion de un sistema de procesos dentro
de la organizacion, junto con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como

su gestion para producir el resultado deseado. ( p. vii)

Para todos los procesos se puede aplicar la metodologia conocida como Ciclo (PHVA)
“Planear-Hacer_verificar-Actuar”, que comprende las cuatro fases basicas del control
planificar, ejecutar, verificar y actuar correctivamente. A través de este ciclo se busca
gestionar el cumplimiento de los objetivos previamente establecidos, mediante la
optimizacion de los recursos, para obtener los mejores resultados y asignar acciones de
mejoramiento continuo. Seguidamente se presenta una explicacion para cada fase del
PHVA:

& Planear: La fase de planeacion es una herramienta necesaria para establecer y
articular los objetivos, metas, las estrategias, procesos, programas, etc., necesarios
para el logro de los objetivos corporativos. Por tanto, la consecucién de estos debe
coincidir con el direccionamiento estratégico.

& Hacer: Hace referencia a la ejecucién de las actividades y tareas estipuladas con

anticipacion en la etapa de planeacion, en la que se fomenta el desarrollo de los
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objetivos, mediante la aplicacion de procesos, procedimientos, recursos, metodos,
que agreguen valor a los insumos, de manera que se ofrezca productos y/o servicios
en términos de eficacia, efciencia y calidad. En esta fase es imprescindible
identificar los procesos institucionales, y por ende, documentar las actividades que
se desarrollan en las diferentes etapas de los procesos, para generar resultados
acordes con las metas instauradas.

& Verificar: Consiste en realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y
procedimientos, respecto a los objetivos y politicas previstos. En esta fase se
compara lo planeado con lo ejecutado, para verificar la efectividad de las acciones
de mejoramiento, es de suma importancia, disefiar mecanismos para medir el
desempefio de los procesos y procedimientos como indicadores de gestion, graficos
de analisis de datos, cronogramas, etc., que faciliten verificar el cumplimiento y
conlleven a la obtencion de resultados.

& Actuar: Se toman acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos a través de planes de mejoramiento que permiten corregir las desviaciones
detectadas, lo que conlleva a una fase de retroalimentacion. (Guia para el Disefio de

un Sistema de Evaluacién y Control de Gestidn, 2002)
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T

ACTUAR PLANEAR

Acciones Establecer
correctivas objetivos y metas

VERIFICAR EJECUTAR

\ 4

Seguimiento y Ejecutar actividades y
medicion de tareas
los procesos

-

Figura 2. Ciclo PHVA. Fuente: Elaboracion propia

Seguidamente se presenta el modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en
procesos (Ver Anexo A), en el que se establecen los vinculos de los procesos. Sin embargo,
el modelo no refleja los procesos de una forma detallada. Por esto es necesario que cada
organizacion deba:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion,

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el anélisis de estos

procesos,
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f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y

la mejora continua de estos procesos. (p. 2)

La Gestion por Procesos segun Jaimes, W. y Alvarez, C. (2005) comprende el
desarrollo de las funciones administrativas de planear, organizar, dirigir, ejecutar y
controlar los procesos de la empresa, buscando su crecimiento y sostenibilidad en el
tiempo, teniendo coherencia con el direccionamiento estratégico: mision, vision, valores,
principios, politicas y objetivos corporativos; mediante un enfoque sistémico y un ciclo que
debe empezar en el cliente con sus necesidades y terminar en la satisfaccion del cliente.
(CLIENTE-PROVEEDORES-TRANSFORMACION-PRODUCTO (Bien/Servicio)-
CLIENTE). Esto es posible a través del uso eficiente de los recursos como materia prima,
informacién, maquinaria, infraestructura fisica, métodos, medios financieros, recurso

humano y los estilos gerenciales.

: TRANSFORMACION
T [ INSUMOS
CLIENTE PROVEEDORES PRODUCTO CLIENTE

Figura 3. Ciclo de las necesidades del cliente. Fuente: Elaboracién propia

6.2.2 Elementos de un proceso. Segin Monzén y Prendes (2004) los elementos de un
proceso a considerar son Entradas que constituyen los medios necesarios para desarrollar
el producto, y Salidas que componen los resultados del proceso. Generalmente los

elementos de entrada para un proceso son salidas de otros procesos.
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6.2.3 Clasificacion de los procesos. Los procesos se clasifican segun la actividad a
desempefiar, se presenta los procesos estratégicos, procesos primarios u operativos
(misionales), y procesos de soporte (apoyo), sin embargo, pueden recibir el nombre de
Macroprocesos pues cada grupo contiene dos o mas procesos, por lo cual reciben también
el nombre de Macroprocesos Estratégicos, Macroprocesos Misionales y Macroprocesos de
Apoyo. (Cordoba, C. 2008)

Procesos Estratégicos: Destinados a establecer y controlar las metas de la

empresa. Son los que proporcionan directrices a los demas procesos, es decir,
indican cémo se deben realizar para que se pueda lograr la visiéon de la empresa.
Son conocidos también como procesos visionarios y son liderados por la alta

direccion.

Procesos Primarios u Operativos: Son aquellos que impactan directamente sobre

la satisfaccion del cliente y cualquier otro aspecto de la mision de la
organizacién. Son procesos operativos tipicos como los de venta, produccion y
servicio post- venta. También se les conoce como procesos misionales porque son

los que sustentan la razon de ser del negocio.

Procesos de soporte: Son procesos que no estan ligados directamente a la mision

de la organizacién, pero resultan necesarios para que los procesos primarios y
estratégicos puedan cumplir sus objetivos. Son procesos transversales a toda la

organizacion.

6.2.4 Mapa de procesos. Para identificar los procesos con sus interrelaciones en la
organizacion se recomienda disefiar un mapa de procesos, después de identificar los
Macroprocesos explicados anteriormente (Ver Anexo B), el mapa permite conocer la
distribucion de los procesos con sus interacciones como mecanismos para atender las

necesidades del cliente y posteriormente transformarlas en satisfaccion. (CRC, 2008)
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6.2.5 Indicadores de gestion. En el desarrollo de los procesos, es de suma importancia
evaluar y realizar seguimiento para verificar que su desempefio es eficaz, a través de
mecanismos que permitan verificar el cumplimiento de aspectos como: las metas
programadas, la productividad de los procesos, la entrega oportuna de un servicio y/o
producto, la satisfaccion del cliente, la optimizacion de los recursos utilizados, entre otros.
Por esto es necesario disefiar indicadores que permitan administrar eficiente y eficazmente
y adviertan ante una posible desviacion, de manera que se pueda tomar decisiones
oportunamente y elaborar planes de mejoramiento. (Guia para el Disefio de un Sistema de

Evaluacion y Control de Gestion, 2002)

Un indicador es un instrumento de medicion que permite a la organizacién medir el
logro de objetivos, politicas, proyectos, ademas monitorear los procesos y por ende,

contribuir al mejoramiento del desempefio de los mismos.

Para que un indicador sea Util debe responder a preguntas como: ¢Que se quiere medir?
¢Donde es conveniente medir? ;Con que frecuencia y que informacion requiere para
medir? En cuanto al disefio de los indicadores de gestion para que sean Utiles y pertinentes,

estos deben cumplir con las siguientes caracteristicas:

El indicador debe fomentar la participacion de los responsables del proceso en su
construccidn, debe ser especifico y de facil comprension, expresar lo que se quiere medir
al ser representativo, estar relacionado con un periodo tiempo previamente definido, el
resultado del indicador debe ser cuantificable para ser convertido en cifras, nameros,
estandares que permitan su medicion, las variables utilizadas para su calculo deben ser
confiables, propias y verificables, que sustenten su resultado y debe agregar valor al
permitir identificar desviaciones en los procesos, por tanto, se tomen decisiones
oportunamente. (Guia para el Disefio de un Sistema de Evaluacion y Control de Gestion,
2002 p. 22)
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6.2.6 Simbologia estandarizada para los flujogramas. El flujograma es una representacion
grafica de la secuencia de actividades de un proceso, a través del cual se muestra
detalladamente lo que se realiza en cada etapa, con los responsables de cada operacion.
(Jaimes, W. y Alvarez, C. 2005, p.108)

Los simbolos mas comunes se presentan a continuacion teniendo como referente
algunas fuentes: (Flujograma, s.f.) (Harrington, H James. 1993) (Jaimes, W. y Alvarez, C.
2005 p.108)

SIMBOLO SIGNIFICADO

Limites: Indica el inicio y el fin de un proceso
[ Limites ]

Operacion: Representa una etapa del proceso:

Operacién

El nombre de la etapa y quien la ejecuta se
(acciones)

registra al interior del rectangulo.

Documentacion: Simboliza el documento
Documento » )
resultante de la operacion respectiva, en su

interior se anota el nombre que corresponda.

Varios

., J Varios documentos o copias

documentos

Punto de decisién: Punto del proceso donde se
debe tomar una decisién. La pregunta se escribe

NO dentro del rombo. Dos flechas que salen del
S| rombo muestran la direccién del proceso, en

funcién de la respuesta real.

Archivo  definitivo de un documento
(Archivar/Desarchivar):  Representa tareas

relacionadas con el archivo de documentos.

Sentido del flujo: Indica el sentido y la

secuencia de los temas del proceso.
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Transmision: Se utiliza una flecha quebrada
para identificar aquellos casos en los cuales
ocurre la transmision inmediata de la
informacion  (por  ejemplo:  transferencia

electronica de datos, fax, llamada telefonica.)

Espera )

Espera: Se utiliza cuando un item o una
persona debe esperar o cuando in item se coloca
en un almacenamiento provisional antes de que
se realice la siguiente actividad (por ejemplo:

esperar un avién, esperar una firma)

Conector: Representa una conexion o enlace en
un paso de final de pagina con otro paso en el
inicio de la pagina. El simbolo debe llevar

inserta una letra mayuscula.

-
O

Conector: Representa una conexién o
enlace en un paso del proceso con otro dentro
de la misma péagina o entre péginas. El simbolo

debe llevar inserto un nimero.

6.2.7 Descripcion de cargos. La asignacion de responsabilidades y deberes para cada

puesto de trabajo es fundamental en la organizacidn, para evitar la repeticion de las

actividades y la confusion de responsabilidades. Por tal razon, se hace indispensable

realizar una descripcion de cargos, la cual consiste en “...Ia declaracion de las tareas, los

deberes y las responsabilidades de los mismos” (Bohlander, G. y Snell, S. 2008 p. 143),

necesarias para diferenciar un puesto de otro. La descripcidn ofrece beneficios tanto para la

empresa como para los empleados. Para la empresa permite conocer en detalle las

caracteristicas y requisitos de cada puesto. En cuanto a los empleados les facilita conocer

sus deberes y los requerimientos que exige cada puesto a desempefiar.

La descripcion de cargos comprende al menos 3 partes, segin Bohlander, G. y Snell, S

(2008) distribuidas asi:
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Titulo del puesto: Esta seccion es importante puesto que proporciona status al empleado y
proporciona alguna indicacion de los deberes que el puesto conlleva.
Identificacion del puesto: Esta seccidn incluye aspectos como: ubicacion del puesto, la
persona a la que debera reportar, en algunos casos contiene codigo del puesto, el numero de

empleados que desempefian el puesto, la fecha de la dltima revisién de la descripcion.

Seccion de los deberes del puesto: En esta seccién los enunciados se colocan en el orden
de importancia, es decir deben enfatizar las responsabilidades de todos los deberes que
engloba el puesto y listar las funciones esenciales del puesto que se va a desempefiar.
Especificaciones y requerimientos del puesto: Esta seccion abarca las caracteristicas
personales que debe reunir el ocupante para desempefiar los deberes y responsabilidades del
cargo. Las especificaciones del puesto contienen:

& La habilidad requerida para desempefiar el puesto, comprende educacion o
experiencia, la capacitacion especializada, los rasgos o capacidades personales y las
destrezas manuales.

& Las exigencias fisicas que el puesto exige al empleado que lo desempefia como:
cuanto tiempo va a estar de pie, cuanto va a caminar, va a levantar cosas, debe
hablar mucho. También se tiene en cuenta las condiciones de trabajo fisico y los

riesgos a los que esta expuesto el trabajador.
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7. Referente Conceptual para el Area Comercial

7.1 Evolucion del sector de software en Colombia

El mercado del software en Colombia ha experimentado un crecimiento notorio, donde
tuvo un crecimiento del 7% para el afio 2001, 18% para el afio 2003 y 16% para el 2004.
Los sectores de mayor crecimiento corresponden a servicios, redes y software (Instituto
Espafiol de Comercio Exterior (ICEX), 2005, p16). En la siguiente gréfica se observa la
evolucion del mercado de software colombiano entre 2005 y 2007. (Ministerio de

Comercio, Industria y Turismo & Proexport Colombia, 2009, p. 17)

Mercado de Software colomblano (U$ Millones)

w Desarrollo y EJecuclén de
Aplicaciones

m Aplicaciones

® Infraestructura

@ 2005 2008 2007

Figura 4. Estadisticas del Software colombiano. Fuente: http://asesoftware.com/analisis_sector_software_proexport.pdf

En el presente sector existe software educativo que podria considerarse competencia
del programa Burbuja de MLC Tecnologia Educativa Ltda., por desarrollar conceptos
pedagdgicos y estar dirigidos a nifios con necesidades educativas especiales o problemas de
aprendizaje los cuales se mencionan seguidamente, la empresa Samira Software ofrece una
coleccion educativa “Amigos para aprender” para nifios de 2 a 9 afios, con déficit de
atencion, dificultad cognitiva, la cual comprende CDs para preescolar, lectura, matematicas
y razonamiento. (Samira Software, s.f.). Kimera Multimedia brinda CDs para mejorar el

desarrollo perceptivo a través de cuentos y canciones infantiles para preescolar, primaria
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(Kimera — Multimedia y Software Educativo, 2008) y Mi Pc Magic de la empresa Sistemas
A.P.C., es un software desarrollado para nifios desde los 6 meses hasta los 10 afios de edad,
para mejorar el aprendizaje, de nifios de preescolar, primaria y Educacion Especial, para ser
usado en el Jardin, colegio o casa. “El programa se presenta en 4 bloques basicos,
intermedio y avanzado donde padres, educadores e Instituciones pueden aplicarlo de
acuerdos a las edades, necesidades o interés de los nifios y nifias”. (Software Educativo
A.P.C., 2010)

Productos como el software es de suma importancia definir medios en los cuales la
implementaciéon de estrategias de publicidad, sean efectivas y faciliten la captaciéon de

nuevos clientes, de manera que la empresa logre posicionamiento y reconocimiento.

7.2 Marco conceptual

El presente marco conceptual tiene como objetivo abordar la problematica planteada, y por
ende, permitir al lector que comprenda la importancia y beneficios que brinda el uso del
Internet como una herramienta estratégica, y por ultimo facilitar la distincion de los

diferentes conceptos y asi evitar confusiones

7.2.1 Marketing en internet. El contexto global por ser un entorno cambiante
constantemente ha obligado a las organizaciones a ser mas competitivas y a tener capacidad

de respuesta y adaptacion a los cambios si desean permanecer en el mercado.

Con la aparicién del Internet se acortan distancias ya que la humanidad y las empresas
cada vez encuentran més facilidad para comunicarse. Segun Mufiiz (2006) en los Gltimos
afios las empresas tradicionales han optado por unirse a la red, por el ahorro de costes y
tiempo, por la ampliacién de la red de contactos comerciales y aparicion de nuevas
oportunidades de negocio, en este medio el marketing no ha cambiado radicalmente solo ha
evolucionado al ““...mantener una comunicacion mas directa con el cliente y personalizar
absolutamente su oferta de productos y servicios”. (Cap. 13, 2. Internet: ElI Marketing se

hace infinito, parr. 5)
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Para invertir en la red es de suma importancia tener claro que se espera de ella, y
asignar recursos humanos competentes y altamente calificados para mantener la pagina web
actualizada en contenidos y consultas, puesto que en internet el tiempo de respuesta es muy

importante y la pagina web es una herramienta de imagen y fidelizacion. (Muiiiz, 2006)

De acuerdo a Muiiz (2006), el internet permite a las empresas no solo conseguir
nuevos clientes, conocer mejor a la competencia, satisfacer mas a los clientes, sino que
ademas ofrece oportunidades para todo tipo de negocio como: dar a conocer la empresa,
posicionar la empresa, conocer mejor a los clientes, fidelizar clientes, investigacion de

mercados, rentabilizar nuestra presencia en la red.

Por lo anterior, se puede decir que el internet es una herramienta que genera
oportunidades de negocio a las empresas siempre y cuando sepan aprovechar este medio y
tengan claro la metodologia que emplea esta herramienta para facilitar el trabajo de las
organizaciones que se quieren posicionar en el mercado e incrementar sus ventas. Para
desarrollar estrategias en la web es de suma importancia conocer algunos conceptos para
conocer la dindmica que abarca el Internet y de esta manera elegir la herramienta que se

ajuste segun las necesidades de la empresa.

Una de las enormes posibilidades que proporciona el Internet es la interactividad con el
usuario, a través del Marketing One to One, una técnica que permite observar la
navegacion del usuario y de esta manera conocer sus impresiones para adaptar la oferta de
productos y servicios que el espera, al igual las promociones que llamaran su atencion, es
decir, personalizar el mensaje publicitario de acuerdo con las necesidades del visitante. En
esta técnica, es de suma importancia, conocer muy bien al cliente y sus necesidades, de
manera que se le proporcione lo que necesita, ya sea un producto y/o servicio, 0
informacion que considere relevante para tomar sus decisiones. Los elementos a tener en
cuenta en el proceso del Marketing One to One son: Indentificacion del posible cliente,
diferenciarlo del resto, interactuar con el, personalizar los productos o servicios de acuerdo

con las necesidades detectadas.
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Otra técnica que permite la comunicacion directa con los clientes es el E-marketing,
una herramienta que comprende el conjunto de estrategias y operaciones que reguladas a
través del internet, permiten actuar sobre el mercado virtual con el propdésito de establecer
un contacto directo con los potenciales clientes, convertirlos en clientes y fidelizarlos. Su
objetivo es comercializar productos o servicios a través de campafias on line que satisfagan
las necesidades del cliente. EI E-marketing se caracteriza por ser de bajo costo, lo cual ha
generado que sean muchas las empresas que consideren vincularse en Internet, y disfrutar

de los beneficios que ofrece esta herramienta.

Los servicios que ofrece el E-marketing son posicionamiento de buscadores,
publicidad on line y pago por clic en buscadores, disefio de sitios web, comercio

electronico, marketing viral, entre otros. (Cap. 13, 5. Marketing operativo en la red).

En lo que respecta al posicionamiento en buscadores, consiste en usar técnicas que
sitlen a las paginas web en los primeros resultados de busqueda, es decir, en la primeras
posiciones, permitiendo ser mas visitada por los usuarios en internet, obtener mas clientes y
como resultado el aumento en las ventas. Con respecto al posicionamiento y al marketing
de buscadores se debe tener en cuenta las técnicas de SEM y SEO, las cuales han
experimentado un auge en los dltimos tiempos, debido a la necesidad que tienen las
empresas de que sus paginas en la web, sean visitadas por millones de usuarios que

navegan en la red. (Sem Seo y Posicionamiento web, s.f.)
Por consiguiente, Mufiiz (2006) plantea:

oSEO (Search Engine Optimization). Es un conjunto de estrategias que permite que las
paginas web de las empresas se sitden en los primeros resultados de los motores de
busqueda como Google, Yahoo, etc., un sitio web mientras mas arriba se posicione en

los resultados de una basqueda, hay mas probabilidades de ser visitada por un usuario.

oSEM (Search Engine Marketing). Son estrategias que gestionan las camparias de
publicidad, a través del sistema de pago por clic, es decir, el anunciante paga cada vez

que el usuario da clic en sus anuncios, en las principales redes publicitarias como
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Google adwords, Yahoo, Search Marketing, etc.

Por otra parte la publicidad on line consiste en divulgar la informacion de manera
creativa, de un producto o servicio en Internet, mediante la inversion que el anunciante
decide destinar en uno o varios medios on line a través de las distintas formas publicitarias
que este medio ofrece, para conseguir el logro de los objetivos planteados por la

organizacion.

El e-mail marketing o marketing directo, de acuerdo a Mufiz (2006), es una
herramienta eficaz, rapida y econdmica para realizar campafas publicitarias directamente a
través de correo electronico. En general el uso del correo electrénico es un medio idéneo
para realizar cualquier tipo de accion de marketing one to one. El objetivo de esta
herramienta es captar nuevos clientes y retener a los clientes ya adquiridos o informar
regularmente a una determinada base de datos. Por otra parte Campuzano (2001) plantea
que a través del email, cualquier empresa puede poner a la vista de clientes o prospectos
mensajes comerciales segmentados y personalizados promocionando sus productos o
servicios, no obstante, los mensajes no siempre son de caracter comercial, pues muchos de
ellos se envian con la intencion de profundizar y generar confianza en el cliente o

prospecto, por ejemplo mensajes de bienvenida, de informacidn, respuesta a preguntas, etc.
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Otro medio para anunciar los productos y/o servicios es también el BTL, pero es
necesario aclarar en que consiste la estrategia ATL para diferenciar el tipo de publicidad. El
ATL (Above the line), es publicidad que utiliza medios masivos o convencionales. Se
refiere a la publicidad pagada en donde la inversion en campafias publicitarias suele ser
elevada. Normalmente los medios que se emplean en esta modalidad son: prensa, radio,

cine y television. (Fuser, 2007).

Por su parte, el BTL (Below the line) es publicidad que utiliza medios o canales
diferentes a los medios masivos. Utiliza formas de comunicacion mas directas,
generalmente correo directo, e-mail, venta personal, también es publicidad exterior como
telemercadeo, y cualquier otro medio ingenioso y creativo que permita llegar al mercado
objetivo. En este tipo de estrategias se recomienda emplear altas dosis de creatividad e
ingenio, de manera que se pueda crear novedosos canales para comunicar el mensaje y
poder competir con las transnacionales que gastan grandes sumas de dinero en publicidad

tradicional. (Pereira, J. s.f.)

El objetivo del BTL es generar mensajes personalizados, con mucha creatividad y que
generen gran impacto en la mente del cliente. La estrategia BTL comprende la siguiente
publicidad como resultado de la tecnologia:

Publicidad Interactiva: es aquella publicidad que le permite al receptor interactuar

con el mensaje. Es el caso tipico de la publicidad en Internet o la denominada
publicidad on line. Se recomienda actualizar frecuentemente la pagina y dotarla de
mucha creatividad y frescura.

Publicidad Especializada: es publicidad dirigida a segmentos de receptores muy

especificos, el vehiculo es un disco compacto (CD) en el cual va el mensaje y es
remitido al destinatario de manera individualizada. Son formas mas

“personalizadas” que adopta la publicidad y no se distingue por su costo bajo.

(Polack, C., 2007)
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Otra herramienta que propone el Internet es el Marketing B2B (empresa — empresa),

se denomina marketing empresarial, su denominacién en ingles es Business To Business
Marketing, es un mecanismo de comercio electronico, en el que se lleva a cabo las
transacciones de comercializacion de bienes y servicios entre las empresas a lo largo de la
cadena de produccion y distribucion antes de llegar a los consumidores finales.

(Canchanya, R., s.f.)

Por ultimo el Internet ofrece la posibilidad de acceder a las estadisticas que se generan
en este medio. Las paginas web se albergan en servidores web, ordenadores que contienen
unos ficheros denominados logs que graban la actividad de la pagina web, A través de la
web se puede realizar estadisticas sobre el trafico en la web y percibir los gustos y
tendencias de los internautas, mediante un software especializado, que puede ser de pago o
gratuito, el cual permite interpretar y analizar los ficheros logs. Las estadisticas que arroja
la web presenta informacion de:

« Procedencia de las visitas de los usuarios.

» Palabras clave utilizadas para acceder a la pagina web.

o De qué paises vienen las visitas.

o Las paginas vistas por los usuarios.

o Las paginas mas vistas y las que menos. (Mufiiz, 2006)
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¢Como anunciar productos
y servicios?
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E-mail marketing Posicionamiento en buscadores

Figura 5. El Internet y sus técnicas. Fuente: Elaboracion propia
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

FEB.

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

Sem.

Semana

Semana

Semana

Semana

Semana

2

3

2 3

2

3

2

3

1

2

3

1. Induccién al practicante

2. Visita por parte del tutor a
la empresa

3. Identificar los componentes
de la Planeacion Estratégica

4. Diagnosticar el estado
actual del area Administrativa
y Comercial

5. Identificar las necesidades
y/o problemas presentes en el
area Administrativa y
Comercial

OONG

<4

6. Elaborar un referente
conceptual para sustentar para
sustentar la solucion de los
problemas planteados en el
area Administrativa y
Comercial

Z((l:

7. Entrega primer informe al
jefe inmediato y al tutor

8. Identificar y caracterizar los
procesos

9. Construccién de los
procesos

o | @

8| &

10. Disefiar formatos para la
planeacion, control y

0
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seguimiento de los procesos
(registros)

11. Desarrollar estrategia para
el area comercial

12. Entrega segundo informe
al jefe inmediato y al tutor

13. Disefiar Manual de
Procedimientos

14. Disefiar flujogramas para
los respectivos procedimientos

15. Actualizar el Manual de
Funciones

16. Disefiar indicadores de
gestion

17. Entrega del borrador final
al jefe inmediato y al tutor

18. Entrega final del Trabajo
de Practica a la Universidad

0
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9. Presentacion y Analisis de Resultados

9.1 Presentacion y Analisis de Resultados del Area Administrativa

A partir del diagndstico que se realizo en el eje de intervencion del area administrativa de
MLC Tecnologia Educativa Ltda., se evidencio la falta de organizacién en sus actividades y
la documentacion necesaria para soportar la ejecucion de las mismas, por esta razon se
presentd una propuesta de estructuracion de los procesos con sus respectivos soportes, la
cual permitiera formalizar su estructura organizacional, y por ende, dar un mejor control y

seguimiento a sus tareas.

Para la identificacion de los procesos se elabor6 el mapa de procesos (Ver Anexo B),
en el que se clasificaron seis (6) procesos de la siguiente manera: coOmo macroprocesos
estratégicos se establecid el Proceso Gerencial y el Proceso de Calidad, en cuanto a los
macroprocesos misionales se definio el Proceso Comercial, Proceso de Disefio y Desarrollo
y el Proceso Administrativo y Financiero y con respecto al macroproceso de apoyo se

implanté el Proceso de Talento Humano.

Con respecto a la caracterizacion de los procesos, se consulto en el Manual de
Funciones de la empresa, las actividades de cada area, para posteriormente identificar los
elementos, concernientes a las entradas, salidas, la secuencia de las actividades para cada
proceso de acuerdo a la metodologia del PHVA (Planear — Hacer — Verificar — Actuar), la
definicién de los soportes generados de la interaccidn de las actividades y los responsables
de cada proceso.

Para evaluar y medir el desempefio de los procesos, se elabor6 los indicadores de gestion,
como una herramienta necesaria para identificar posibles irregularidades, que afecten el
desempefio de los procesos, y por ende, se tomen las medidas en el desarrollo de los
procesos para verificar que los procesos se ejecutan eficiente y eficazmente. Para el disefio
de los indicadores de Gestidn de cada proceso, se tomo como referencia la Guia General
para elaborar Indicadores y la Guia para el Disefio de un Sistema de Evaluacion y

Control de Gestion.
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Complementando la propuesta de la implantacién de los procesos, se desarrollo un
Manual de Procedimientos que comprende los procedimientos exigidos por la Norma I1SO:
Control de documentos, Control de registros, Servicio no conforme, Acciones Correctivas,
Acciones Preventivas, Auditorias Internas. Ademéas en el manual se elaboro cuatro
procedimientos adicionales: Contratacion de Personal, Satisfaccion del cliente,
procedimiento de venta y el de servicio postventa. Para cada procedimiento se disefio el
flujograma con el fin de describir las actividades a seguir, de manera organizada y

coordinada, teniendo en cuenta su inicio y final.

Finalmente se actualizd el Manual de Funciones, como sugerencia de la Gerente
Administrativa, y adicionalmente, se disefio los siguientes cargos: Coordinador
Administrativo y Disefiador Gréafico, para fortalecer las respectivas areas de la estructura
organizacional, el Coordinador de Calidad y Director de Talento Humano, como
complemento de los procesos desarrollados en el mapa de procesos. Para la actualizacién
del Manual de Funciones se reviso el respectivo manual y se consulto otras fuentes sobre

perfiles de cargo, indicado por la Gerente Administrativa.

9.2 Presentacion y Analisis de Resultados del Area Comercial

Al realizar el diagndstico en el eje de intervencién del area comercial de MLC Tecnologia
Educativa Ltda., se determin6 que presenta debilidades para informar sobre la existencia de
sus productos y lograr el posicionamiento de ellos en el mercado, lo cual se refleja en un
nivel bajo de ventas. Por consiguiente, se presento la propuesta de explorar el Internet
como un medio diferente a los medios tradicionales para anunciar sus productos, puesto
que este medio en los Gltimos afios ha experimentado notoriamente una acogida por parte
de la humanidad. La propuesta comprende dos estrategias, la primera estrategia se
desarrolla a través del buscador Google Adwords y la segunda estrategia se dirige a la

realizacion de un evento.

Para desarrollar la estrategia en el buscador Google Adwords, se exploré su pagina

consultando sus guias y los diferentes enlaces que ofrece. Es una herramienta de suma
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importancia, para las empresas que optan por unirse a la red y quieren anunciar sus
productos y servicios. La estrategia se desarroll6 con el propoésito de que la empresa, cree y
publique sus anuncios de una manera facil, al publico deseado y acceda a los beneficios que
esta herramienta ofrece. Esta herramienta permite que la empresa decida el presupuesto que
esta dispuesto a pagar cada vez que un visitante de clic en sus anuncios. Se propone la
implementacién de tres anuncios y una lista de posibles palabras clave, que describan el
producto, a través de las cuales, se hace referencia a la informacion que el usuario desea

encontrar.

En cuanto a la realizacién de la estrategia para realizar el evento se propuso disefiar
anuncios con mucha creatividad, que logren persuadir la mente del cliente, los cuales se
enviardn semanalmente a través del correo electronico a los colegios previamente
seleccionados. Se plante6 elaborar el contenido para cada anuncio y su respectivo disefio,
en cuanto a la parte de animacién y de efectos especiales, lo realizara el Disefiador Gréfico.
Este evento se pretende llevar a cabo a finales del mes de junio, una vez concluido el envio
de los anuncios. En el se presentard el contenido del programa, los beneficios y los
resultados obtenidos de las instituciones educativas que estan implementando el software

Burbuja.

9.2.1 Implementacion de estrategias.” Seguidamente se presentan las estrategias omitiendo
gran parte de la informacién por sugerencia del Gerente Administrativo. La primera
estrategia es con el objetivo de que la empresa explore el medio de Internet y decida
vincularse para acceder a los beneficios que la web ofrece. Finalmente se presenta una
estrategia que propone realizar un evento a través del cual se promocione el Software

Educativo Burbuja.

! En este item la empresa MLC Tecnologia Educativa Ltda., se reserva el derecho de publicar toda la
informacion de las dos estrategias omitiendo gran parte de la misma, pues considera que las estrategias tienen
un gran significado.
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Estrategia de Google Adwords
Vincular a MLC Tecnologia Educativa Ltda., en el buscador Google Adwords, el cual es
una herramienta de publicidad online de facil manejo que ofrece google a las empresas, en
la cual se pueden crear y publicar anuncios con el propoésito de que la publicidad sea vista
por todos los visitantes que acceden en la web. Se debe crear una cuenta en la pagina
principal de Adwords y posteriormente se crea una campafia y un anuncio con palabras
clave que el anunciante establece para que sus productos o servicios sean encontrados en la
web, las palabras hacen referencia a la informacion que el usuario desea encontrar, entre
mas relevante sean las palabras clave, los anuncios podran ser vistos solo por los usuarios

mas interesados, lo que ayuda a mejorar el rendimiento y mantener bajos costos.

Google facilita ademas una cuenta personal que permite a la empresa realizar
seguimiento a su campafia publicitaria, evaluando factores como: se esta publicando los
anuncios, estd obteniendo ganancias, se estd cumpliendo las metas (aumento de visitas,
aumento de ventas y aumento de retorno de la inversion, identificar los anuncios, las
palabras claves que son mas rentables). Por lo anterior, es necesario que la empresa

identifique que quiere conseguir a través de Google Adwords. (Google Adwords. 2010b)

Con respecto al rendimiento de los anuncios, Google ofrece la posibilidad de acceder
a informes detallados con graficos para efectuar el seguimiento y verificar que las metas se

estan cumpliendo.

CRONOGRAMA PARA LA IMPLEMENTACION DE GOOGLE ADWORDS

No. ACTIVIDADES JULIO AGOSTO

112 [ 3[4 1 [2] 34
Explorar el buscador Google Adwords

Crear cuenta

Crear anuncios

AIWIN P

Crear palabras claves

Estrategia sobre evento
Realizar anuncios con mucha creatividad acerca del programa Burbuja, que generen gran

impacto y expectativa en la mente del cliente, se enviara un anuncio por semana, a través
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del correo electronico, a las instituciones educativas. Después de enviados los anuncios se
realizara un evento para presentar el contenido del programa Burbuja y las actividades
interactivas. Para el evento se invitara padres de familia con sus hijos, docentes y si es

posible los rectores de diferentes instituciones educativas, seleccionadas previamente.

En la primera fase se ensefiara las actividades interactivas para atraer a los nifios. Se les
concedera un espacio para que realicen algunas actividades de prueba, de manera que los
juegos capten la atencion de los nifios y obliguen a sus padres a comprar los cds para
potenciar capacidades. Sin embargo, en el transcurso de la programacion, se haran
actividades relacionadas con las funciones basicas de aprendizaje. En la actividad se
presentard el software en linea realizando una demostracion a través de un taller practico
con el proposito de que los invitados de las instituciones educativas conozcan el contenido
del software y respectivamente sus beneficios. En esta fase se entregara a los asistentes de
las instituciones una muestra gratis o version de prueba, y se les comunicara que si desean

adquirir la versién completa en ese momento recibiran un descuento.

CRONOGRAMA PARA LA IMPLEMENTACION DEL EVENTO

No. | ACTIVIDADES JUNIO JULIO AGOSTO | SEPT.

1| 2(3[4]1]2[3[4|1|2]|3]4]2]2]3
Disefiar anuncios

Contactar colegios — jardines infantiles

Crear base de datos

Programar evento

Enviar anuncios

Convocar colegios

N[OOI IWIN|F

Realizar evento
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Elaborado por: Sandra Milena Ospina
Agudelo
Cargo: Coordinadora Administrativa

Revisado por:
Cargo:

Aprobado por:
Cargo:

? En este ftem se omite el proceso de Disefio y Desarrollo como sugerencia de la empresa MLC Tecnologia
Educativa Ltda., pues consideran que la informacién es mas detallada acerca del desarrollo del producto.
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El presente Manual de Procesos se construye a partir de la caracterizacion de procesos que
consiste en identificar los rasgos distintivos de cada proceso, a través de los cuales se
puede establecer la relacion con los demas procesos, las entradas y salidas del proceso, los
proveedores y clientes, facilitando la gestion de los procesos. (Universidad Nacional de
Colombia, s.f.) Acontinuacion se presenta el formato de la caracterizacion de procesos con

la respectiva explicacion de sus elementos:

PROCESO:
OBJETIVO:
ALCANCE: | RESPONSABLE:
ENTRADAS | PROVEEDOR PHVA DOCUMENTO | SALIDAS | CLIENTE | RESPONSABLE
PROCESO PROCESO
PLANEAR
HACER
VERIFICAR
ACTUAR

Proceso: Indica el nombre del proceso al que pertenece la caracterizacion.

Macroproceso: Indica el nombre del macroproceso al que pertenece el proceso.

Objetivo: Es lo que se espera lograr.

Alcance: Es el grado de aplicabilidad del proceso, hasta donde llega, lo que abarca, cuales
son sus limites, etc.

Responsables: Persona(s) encargada(s) de liderar el proceso.

Entradas: Se refiere a un producto, servicio, informacién u objeto de transformacion
necesaria para el inicio del proceso.

Proveedor o Proceso: Es un proceso, persona o tercero que suministra el producto o
servicio.

PHVA: Comprende las etapas que describen las actividades que se desarrollan en el
proceso.

Documento: Registro o formato generado en el desarrollo de las actividades




Salidas: Se refiere a un producto, servicio, informacion u objeto como resultado de la
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ejecucion de las etapas del PHVA.

Cliente o Proceso: Es un proceso, persona o tercero que recibe el producto o servicio.

El manual contiene ademas el establecimiento de los indicadores de gestion, necesarios

para medir el desempefio de los procesos; seguidamente se ensefia el formato de los

indicadores con la explicacion de cada una de sus partes:

54

NOMBRE DEL INDICADOR

NOMBRE DE LA EMPRESA:

| FECHA DE MEDICION: | FECHA DE REVISION:

PROCESO:

| ESTRATEGICO | | MISIONAL | | APOYO

RESPONSABLES:

NOMBRE DEL INDICADOR:

DESCRIPCION DEL INDICADOR:

FORMULA DEL INDICADOR

UNIDAD DE MEDIDA

FRECUENCIA DE MEDICION

RECOLECCION REVISION

DESCRIPCION DE VARIABLES

FUENTE DE INFORMACION

TIPO ESCALA TENDENCIA
EFICACI EFICIENCI CALIDAD

A A

RESULTADO DE LA MEDICION | MINIMO | SATISFACTORIO | | SOBRESALIENTE |

OBSERVACION:

FIRMA RESPONSABLE DE LA MEDICION:

Nombre del indicador.

Nombre de la empresa.

Fecha de medicion: Indica la fecha en la que se realiza la medicion.

Fecha de revision: Indica la fecha en la que se realiza la revision de la medicion.

Proceso: Indica el nombre del proceso al que se le realizara la medicion.

Responsable: Es la persona designada para efectuar la medicion.

Descripcion del indicador: Describe en que consiste el indicador.

Formula del indicador: Expresa la forma como debe calcularse el indicador.

Unidad de medida: Puede expresarse el indicador en porcentaje, niumero de veces,

unidades monetarias.

Frecuencia de medicion: Es la medida que se utiliza para indicar el nimero de mediciones

del proceso.




La Estructuracion de los Procesos y las Estrategias 55
Descripcion de variables: Indica el nombre de cada variable.
Fuente de informacion: Indica las fuentes para recopilar la informacion
Tipo de indicador: Se clasifica el indicador segun eficacia, eficiencia, calidad.
Indicador de eficacia: Es el cumplimiento de metas y objetivos de la organizacion en un
tiempo de periodo determinado.
Indicador de eficiencia: Es la maximizacion de los recursos empleados para generar
productos y servicios.
Indicador de calidad: Consiste en satisfacer permanentemente las necesidades de los
usuarios, midiéndose por el nivel de satisfaccion del cliente.
Tendencia: Hace referencia al comportamiento o direccion del indicador, ya sea creciente,
decreciente.
Resultado de la medicion: Consiste en ubicar el resultado segun los rangos: minimo,
satisfactorio, sobresaliente.
Observaciones:

Firma del responsable.
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TITULO: CARACTERIZACION DEL PROCESO GERENCIAL
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1. CARACTERIZACION DEL PROCESO GERENCIAL

PROCESO: GERENCIAL

MACROPROCESO: ESTRATEGICO

OBJETIVO: Definir las directrices que guiaran el actuar diario de la empresa MLC Tecnologia Educativa Ltda.

ALCANCE: Este proceso aplica al seguimiento y control de todas las

RESPONSABLES: Gerente Administrativo y Director de cada

actividades de la organizacion. proceso.
ENTRADAS PROCESO PHVA DOCUMENTO SALIDAS PROCESO RESPONSABLE
PLANEAR Mision, Vision,
Formulacion de Lo . Objetivos . GERENTE
directrices GERENCIAL | Planear un dqucqlonamlento corporativos Planes Operativos ADMINISTRATIV
estratégico L O
Estrategias
Informe de Ventas COMERCIAL HACER
ADMINISTR
Informe de Estados ATIVOY Analizar la informacion Revision de los
Financieros FINANCIER suministrada por los informes por parte
O diferentes procesos / areas de la G(Erengia TODOS LOS
Informe de DISENO Y PROCESOS
seguimiento de disefio DESARROLL Definir acciones de Informe de Acciones de DIRECTOR DE
y desarrollo del 0 mejoramiento para los Revision meioramiento CADA PROCESO
producto diferentes procesos / areas )
TODOS LOS . i
q Infornje gell PROCESOS / Asignar los recursos ASL%Z?;;'S%Q de
esempe/no € OSI TALENTO necesarios para la
ProCesos / persona HUMANO consecucion de los procesos
Informe de COMERCIAL

Satisfaccion del
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Cliente
Informe de acciones
correctivas y CALIDAD
preventivas
Resultado de los _ VERIFICAR_ Infgrme de Infornje del GERENTE
0r0Cesos GERENCIAL | Verificar el cumplimiento de seguimiento y desempefio de los TODOS ADMINISTRATIV
los procesos evaluacion proceso LOS 0
deslenn];?)remﬁg (cjiillos TODOS LOS Imple?iﬁt%?ﬁedias Elan d_e desgl/lnepj)sggé los PROCESOS DIRECTOR DE
PROCESOS . . Mejoramiento CALIDAD
procesos correctivas y preventivas procesos

2. MEDICION DEL PROCESO GERENCIAL

CUMPLIMIENTO DEL TIEMPO PREVISTO PARA EL DESARROLLO DEL PLAN DE ACCION

NOMBRE DE LA EMPRESA: MLC Tecnologia Educativa Ltda. | FECHA MEDICION: | FECHA REVISION:

PROCESO: Gerencial | ESTRATEGICO | x | MISIONAL | | APOYO |

RESPONSABLES: Gerente Administrativo y el personal involucrado en la implementacién del Plan de Accion

NOMBRE DEL INDICADOR: Cumplimiento del tiempo previsto para el desarrollo del Plan de Accién

DESCRIPCION DEL INDICADOR: Indica el porcentaje de ejecucion del tiempo previsto para el desarrollo del cronograma

FORMULA DEL INDICADOR UNIDAD DE MEDIDA FRECUENCIA DE MEDICION
Tiempo Ejecutado * 100 Semanas /Meses RECOLECCION REVISION
Tiempo Programado Semanas /Meses Mensual Trimestral
DESCRIPCION DE VARIABLES FUENTE DE INFORMACION
Tiempo Ejecutado Plan de Accidn
Tiempo Programado Plan de Accidn
TIPO ESCALA TENDENCIA

EFICACIA | x | EFICIENCIA | | CALIDAD | Porcentaje Creciente
RESULTADO DE LA MINIMO 60% SATISFACTORIO (Entre 61y EXCELENTE (Entre 81y
MEDICION 80%) 100%)

OBSERVACION:

FIRMA RESPONSABLE DE LA MEDICION:




La Estructuracion de los Procesos y las Estrategias

58

7=

Y
I

MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA.

CODIGO: PR-CL - 02

Tecnologia Educativa
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TITULO: CARACTERIZACION DEL PROCESO DE CALIDAD

SELLO:

Pagina 3 de 22

1. CARACTERIZACION DEL PROCESO DE CALIDAD

PROCESO: CALIDAD

MACROPROCESO: ESTRATEGICO

OBJETIVO: Velar por el cumplimiento y mejoramiento de los procesos de MLC Tecnologia Educativa Ltda.

ALCANCE: Este proceso aplica al seguimiento y control de todos los

procesos de la organizacién

RESPONSABLES: Director de Calidad y los Jefes de cada proceso

ENTRADAS PROCESO PHVA DOCUMENTO SALIDAS PROCESO RESPONSIBLE
PLANEAR imi
re [i):tiggqii?;?rié TODOS LOS Aprobar los documentos PFOZ%?]ISLIIENO Documentos TODOS LOS DIRECTOR DE
g Y| PROCESOS P ! y aprobados PROCESOS CADA AREA
externos registros documentos
Auditoria interna CALIDAD Planificar Ia_rea_llzamon de Proced_lml_ento Plan de auditorias
auditorias auditoria
DISENO Y Identificar las no Informe de DIRECTOR DE
Servicio no conforme | DESARROLL | conformidades del producto Eg:}%ﬁ?ﬂgg(ﬁg Productos no COMERCIA DISENO Y
o] Y O SERVICIO conformes DESARROLLO
Control de documentos TODOS LOS ControlarTg?ngJmentos Documentos
PROCESOS . y controlados TODOS LOS
registros PROCESOS
Programacién de CALIDAD Comunicar sobre la Informe, Realizacion de DIRECTOR DE
auditorias realizacion de Auditorias comunicado Auditorias CADA AREA
Solicitud de informe . Informe del Identificacién de
del desempefio de TODOS LOS Elabo[ar informe del desempefio de bajo o alto CALIDAD
PROCESOS desempefio de los procesos .
procesos procesos rendimiento
Verl_flc_acmn del VERIFICAI? Indicadores de Resul_ta(_jos del TODOS LOS DIRECTOR DE
cumplimiento de los Evaluar el desempefio de los S cumplimiento de PROCESOS
gestion I CALIDAD
procesos procesos objetivos
Bajo desempefio de los ACTUAR Plan de Mejorar el DIRECTOR DE
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proceso

Generar acciones correctivas
y preventivas

59

2. MEDICION DEL PROCESO DE CALIDAD

NO CONFORMIDADES DETECTADAS EN ESPERA DE CIERRE

NOMBRE DE LA EMPRESA: MLC Tecnologia Educativa Ltda. | FECHA MEDICION: | FECHA REVISION:

PROCESO: Calidad | ESTRATEGICO | x | MISIONAL | | APOYO ]

RESPONSABLES: Coordinador de Calidad y Jefe de cada proceso

NOMBRE DEL INDICADOR: No conformidades detectadas en espera de cierre

DESCRIPCION DEL INDICADOR: Indica el porcentaje de las acciones que aun no se han puesto en marcha y por ende estan en espera de cierre

FORMULA DEL INDICADOR UNIDAD DE MEDIDA FRECUENCIA DE MEDICION
No. acciones abiertas _* 100 Cantidad RECOLECCION REVISION
Total acciones Cantidad Mensual Trimestral
DESCRIPCION DE VARIABLES FUENTE DE INFORMACION
No. Acciones Abiertas Informe de Acciones Correctivas y Preventivas
Total de Acciones Informe de Acciones Correctivas y Preventivas
TIPO ESCALA TENDENCIA
EFICACIA | x | EFICIENCIA | | CALIDAD | Porcentaje Creciente

RESULTADO DE LA MINIMO 70 SATISFACTORIO (Entre 71y SOBRESALIENTE (Entre 91y
MEDICION 90) 100)

OBSERVACION:

FIRMA RESPONSABLE DE LA MEDICION:
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NIVEL DE PLANEACION EN LOS DIFERENTES PROCESOS

NOMBRE DE LA EMPRESA: MLC Tecnologia Educativa Ltda. | FECHA MEDICION: | FECHA REVISION:

PROCESO: Calidad | ESTRATEGICO | x [ MISIONAL | | APOYO |

RESPONSABLES: Coordinador de Calidad y Jefe de cada proceso

NOMBRE DEL INDICADOR: Nivel de planeacion en los diferentes procesos

DESCRIPCION DEL INDICADOR: Indica el porcentaje de las acciones correctivas que se establecen en la empresa con el fin de determinar el nivel de

planeacion
FORMULA DEL INDICADOR UNIDAD DE MEDIDA FRECUENCIA DE MEDICION
No. de acciones correctivas * 100 Cantidad RECOLECCION REVISION
No. Acciones Preventivas Cantidad Mensual Trimestral
DESCRIPCION DE VARIABLES FUENTE DE INFORMACION

No. de acciones correctivas

No. Acciones Preventivas

TIPO ESCALA TENDENCIA
EFICACIA | x | EFICIENCIA | | CALIDAD | Porcentaje Creciente
RESULTADO DE LA MINIMO 65% SATISFACTORIO (Entre 66 y SOBRESALIENTE (Entre 86 y
MEDICION 85) 100)

OBSERVACION:

FIRMA RESPONSABLE DE LA MEDICION:
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1. CARACTERIZACION DEL PROCESO COMERCIAL

PROCESO: COMERCIAL Y VENTAS

MACROPROCESO: MISIONAL

OBJETIVO: Definir las actividades que intervienen en el proceso Comercial en la empresa MLC Tecnologia Educativa Ltda.

ALCANCE: Este proceso aplica al area Comercial y Ventas

RESPONSABLE: Director Comercial, Director Financiero, Directo

de Calidad, Director Disefio y Desarrollo y VVendedor
ENTRADAS PROCESO PHVA DOCUMENTO SALIDAS PROCESO RESPONSIBLE
PLANEAR Encuesta de Es(t:uudr:% ﬂ?n li\gﬁ{gag:&

Necesidades del - . - satisfaccion del L ADMINISTRATI DIRECTOR

cliente COMERCIAL Procedimiento qle satisfaccion del cliente objepvos y VO COMERCIAL
cliente expectativas de los
clientes.
ADMINISTRATI Formato de

Presupuesto de VO Realizar pronostico y presupuesto de Presupuesto ZEIRAI’E\II\CI: CI:IIE,Ef DIRECTOR

Ventas FINANCIERA ventas Proyecciones de FINANCIERO
COMERCIAL ingresos
LACER Posicionamiento de

Disefiar y desarrollar imagen DIRECTOR

. COMERCIAL corporativa, productos y servicios PRESUPUESTO DE marca, empresa, COMERCIAL COMERCIAL
Estrategia FINANCIERA Selecci les d t MERCADOS productos FINANCIERA FINANCIERO

Comercial DISENO Y e looLados oo Ia beblicidad Distribucion y DISENO Y DISERO v

DESARROLLO | Medlosadecuacdos para‘a publicida promocion de DESARROLLO
Desarrollar politica de promociones DESARROLLO
productos
L Recibo de caja menor

Base de datos y COMERCIAL Procedimiento de ventas (viaticos) COMERCIAL DIRECTOR
exploracion del Propuesta comercial Captar clientes COMERCIAL Y

mercado Registro control de VENDEDOR

visitas clientes
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Registro Necesidades
Tecnologicas.
Cotizaciones Acta de

entrega
Registro de Realizar informe de ventas Factura (_1e_ ventasy Informe de ventas
ventas comisiones
S.OI'C'tUd de Prestar servicio técnico Formato de PQR Solumoq de_
quejas y reclamos problemas técnicos VENDEDOR
. L VERIFICAR Encuesta de Informe de
Satisfaccion del ) L . L
) - . . satisfaccion del satisfaccion del
cliente Verificar que el cliente este satisfecho lient lient
con el producto cliente cliente
Cumplimiento del e - Informe del COMERCIAL
Plan de Gestion Verificacion del cumplimiento del desempefio del Se cumple o no el CALIDAD Y DIRECTOR
A Plan de Gestion Comercial P Plan ADMINISTRATI COMERCIAL
Comercial proceso VO
COMERCIAL ACTUAR DIRECTOR
Informe del CALIDAD Y Mejorar el desempefio COMERCIAL,
desempefio del . . Plan de mejoramiento | ) P COMERCIAL CALIDAD Y
ADMINISTRATI Generar acciones correctivas y del proceso ADMINISTRATIV
proceso VO preventivas

o
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CUMPLIMIENTO DEL PRESUPUESTO DE VENTAS

NOMBRE DE LA EMPRESA: MLC Tecnologia Educativa Ltda. | FECHA MEDICION: | FECHA REVISION:

PROCESO: Comercial | ESTRATEGICO | | MISIONAL | x [APOYO |

RESPONSABLES: Director Comercial, Vendedor

NOMBRE DEL INDICADOR: Cumplimiento del Presupuesto de Ventas

DESCRIPCION DEL INDICADOR: Indica el porcentaje de la ejecucion del Presupuesto de Ventas

FORMULA DEL INDICADOR UNIDAD DE MEDIDA FRECUENCIA DE MEDICION
Ventas Reales ($) *100 Unidades Monetarias RECOLECCION REVISION
Presupuesto de Ventas (3$) Unidades Monetarias Mensual Trimestral
DESCRIPCION DE VARIABLES FUENTE DE INFORMACION
Ventas Reales ($) Informes de Ventas
Presupuesto de Ventas ($) Presupuesto de Ventas
TIPO ESCALA TENDENCIA
EFICACIA | X | EFICIENCIA | | CALIDAD | Porcentaje Creciente
RESULTADO DE LA MINIMO 88% SATISFACTORIO 95% SOBRESALIENTE 100%
MEDICION

OBSERVACION:

FIRMA RESPONSABLE DE LA MEDICION:
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SATISFACCION DEL CLIENTE

NOMBRE DE LA EMPRESA: MLC Tecnologia Educativa Ltda. | FECHA MEDICION: | FECHA REVISION:

PROCESO: Comercial | ESTRATEGICO | | MISIONAL | x | APOYO |

RESPONSABLES: Director Comercial

NOMBRE DEL INDICADOR: Satisfaccion del Cliente

DESCRIPCION DEL INDICADOR: Indica el grado de satisfaccion del cliente con respecto al servicio ofrecido

FORMULA DEL INDICADOR UNIDAD DE MEDIDA FRECUENCIA DE MEDICION
Calificacion obtenida Encuesta Satisfaccion del Cliente * 100 Cantidad RECOLECCION REVISION
Calificacion maxima Encuesta Satisfaccion del Cliente Cantidad Mensual Trimestral
DESCRIPCION DE VARIABLES FUENTE DE INFORMACION

Calificacion obtenida Encuesta Satisfaccion del Cliente Encuesta Satisfaccion del Cliente
Calificacion maxima Encuesta Satisfaccion del Cliente Encuesta Satisfaccion del Cliente

TIPO ESCALA TENDENCIA

EFICACIA | | EFICIENCIA | | CALIDAD | x Porcentaje Creciente

RESULTADO DE LA MINIMO 85% SATISFACTORIO 95% SOBRESALIENTE 100%
MEDICION

OBSERVACION:

FIRMA RESPONSABLE DE LA MEDICION:
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MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA.

CODIGO: PR — ADF - 05

o=
( Mmolog&gu%{g PROCESO: AREA:
ADMINISTRATIVO Y ADMINISTRATIVO VERSION: 00 FECHA ELABORACION: 30/03/2010
FINANCIERO Y FINANCIERO
TITULO: CARACTERIZACION DEL PROCESO ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO | SELLO: | Pagina 14 de 22

1. CARACTERIZACION DEL PROCESO ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

PROCESO: ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

MACROPROCESO: MISIONAL

OBJETIVO: Establecer las actividades que interrelacionadas contribuyen al cumplimiento de las funciones misionales en la empresa MLC

Tecnologia Educativa Ltda.

ALCANCE: Este proceso aplica al area Administrativa y Financiera

RESPONSABLES: Gerente Administrativo y Gerencial, Director
Financiero y Auxiliar Contable

ENTRADAS PROCESO PHVA DOCUMENTO SALIDAS PROCESO RESPONSIBLE
Cuentas por pagar GESTION PLANEAR Contrato Comprobante FINANCIERO | Auxiliar contable
TALENTO Planificar los pagos de egreso
HUMANO Pag
Proyeccion de gastos Proyectar presupuesto Presupuesto sobre ADMINISTRA | Gerente
Y g Y presup contrato TIVO Administrativo
HACER
- Coordinar pago mensual Registro de pagos: Gerente
GESTION Pago de L .
Pago de personal TALENTO del personal cuenta de cobro, efectivopor | FINANCIERQ | Administrativo
Realizar pago de comprobante de egreso , . autoriza y Auxiliar
HUMANO . . . transferencia .
parafiscales y seguridad equivalente de venta Contable lo realiza
social, prestaciones sociales
Factura de venta,
compra, Recibos de
Causacion Registrar las actividades caja, Consignaciones,
CONTABLE gistra Retiros, Comprobante Pagos FINANCIERO | Auxiliar contable
documentos econdmicas
de Egreso, documento
equivalente, Notas
Bancarias, Notas
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Contables

66

Actualizacion de

Estados Financieros CONTABLE Y | Elaborar informes Estados Financieros Estados CONTABLE Y Auxiliar Contable
por normatividad GERENCIAL financieros Financieros FINANCIERO
comercial
i0 VERIFICAR e,
Er's:gr?::gzsdge ADMINISTRA Cromoarama de G| Verificacion | ADMINISTRA | Gerente
: fj’ d TIVO Supervisar otros procesos g del desempefio | TIVO Administrativo
actividades del area administrativa
Revision de ADMINISTRA Evaluar el desempefio del Informe Administrativo Suerimlt?ri(i)e(rjlfo Gerente
Indicadores de TIVOY 10CESO P Financiero de Iops GERENCIAL Administrativo y
Gestion FINANCIERO | P y [0S Financiero
objetivos

Procedimiento de ADMINISTRA ACTUAR Mejoramiento | ADMINISTRA | Gerente
acciones correctivasy | TIVO'Y . Plan de Mejoramiento continuo del TIVOY Administrativo y

; Implementar acciones .
preventivas GERENCIAL proceso FINANCIERO | Gerencial

correctivas y preventivas
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MARGEN OPERACIONAL

NOMBRE DE LA EMPRESA: MLC Tecnologia Educativa Ltda. | FECHA MEDICION: | FECHA REVISION:

PROCESO: Administrativo y Financiero | ESTRATEGICO | | MISIONAL | x | APOYO |

RESPONSABLES: Director Financiero y Auxiliar Contable

NOMBRE DEL INDICADOR: Margen Operacional

DESCRIPCION DEL INDICADOR: Indica la rentabilidad generada por las ventas

FORMULA DEL INDICADOR UNIDAD DE MEDIDA FRECUENCIA DE MEDICION
Utilidad operacional * 100 Unidades Monetarias RECOLECCION REVISION
Ventas Netas Unidades Monetarias Mensual Trimestral
DESCRIPCION DE VARIABLES FUENTE DE INFORMACION
Utilidad operacional Estado de Resultados
Ventas Netas Estado de Resultados
TIPO ESCALA TENDENCIA
EFICACIA | | EFICIENCIA | | CALIDAD | Porcentaje Creciente

RESULTADO DE LA MINIMO 80% SATISFACTORIO (Entre 81y SOBRESALIENTE (Entre 96 y
MEDICION 95%) 100%0)

OBSERVACION:

FIRMA RESPONSABLE DE LA MEDICION:
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PN MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA. CODIGO: PR - TH - 06
fecnologi EQyeama PROCESO: TALENTO | AREA: TALENTO
VNS AN VERSION: 00 | FECHA ELABORACION: 30/03/2010
TITULO: CARACTERIZACION DEL PROCESO DE TALENTO HUMANO SELLO: | Pagina 18 de 22

1. CARACTERIZACION DEL PROCESO DE TALENTO HUMANO

PROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO

MACROPROCESO: APOYO

OBJETIVO: Establecer las actividades necesarias que conllevan al proceso de Talento Humano con el propésito de guiar el desarrollo del

mismo en MLC Tecnologia Educativa Ltda.

ALCANCE: Este proceso aplica a la disponibilidad de personal
competente para todas las areas de la empresa

RESPONSABLES: Director de Talento Humano, Gerente
Administrativo, Director de cada area y Auxiliar Contable

ENTRADAS PROCESO PHVA DOCUMENTO SALIDAS PROCESO RESPONSIBLE
PLANEAR Plan de Gestion de | Plan para gestionar
Perfil del cargo TODOS LOS | Disefiar un Plan de Gestion Recurso Humano el Recurso Humano Director Talento
Necesidad de personal PROCESOS de Talento Humano Humano
Reclutar recurso humano Hojas de vida Estudiar los perfiles
Se!ecuon ho;as de .HACER Fo_rmato de Contratacion de TODOS LOS Director Talento
vida de posibles Seleccionar y contratar entrevista, Contrato ersonal idéneo PROCESOS Humano
candidatos TALENTO recurso humano Laboral P
Disponibilidad de HUMANO Realizar induccidn al N/A Director Talento
informacion personal vinculado Humano
Necesidad de Capacitar y motivar al Plan de Personal altamente Director Talento
capacitacion personal Capacitacion capacitado Humano
TALENTO Prevencién de
HUMANO ¥ Norma de accidentes o riesgos Director Talento
Necesidades de Salud | RESPONSAB Preservar la seguridad del Sequridad Ue atenten contra la TODOS LOS Humano v Director
y Seguridad LE DE CADA personal | g ial g id lud del PROCESOS d 3’ .
PROCESO ndustria vida o salud de e cada area
personal
Verificacion TALENTO MERIEICAR Informe Indicadores de Director Talento

Verificacion del
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evaluacion del HUMANO cumplimiento del Plan de desempefio Humano
desempefio Gestion de Recurso Humano
Monitoreo del Supervisar el desempefio de For'ma}to de Seguimiento de las
& . seguimiento y o
desempefio laboral los trabajadores control actividades
TALENTO Caracterizacion de
Rendimiento del HUMANO ¥ Realizar la evaluacion del Evaluacién del debilidades o TODOS LOS Director Ta_Iento
. RESPONSAB ~ = fortalezas en el Humano y Director
trabajador desempefio laboral desempefio laboral dimi del PROCESOS
LE DE CADA ren 'E"?”JO e de cada érea
rabajador
. - PROCESO ACTUAR Mejorar el
Bajo rendimiento Plan de ~
: . . . desempefio del
laboral Generar acciones correctivas mejoramiento
y preventivas proceso
2. MEDICION DEL PROCESO DE TALENTO HUMANO
CAPACITACION AL PERSONAL )
NOMBRE DE LA EMPRESA: MLC Tecnologia Educativa Ltda. | FECHA MEDICION: | FECHA REVISION:
PROCESO: Talento Humano | ESTRATEGICO | | MISIONAL | | APOYO | X
RESPONSABLES: Director de Talento Humano y Jefe Inmediato de cada &rea
NOMBRE DEL INDICADOR: Capacitacion al personal
DESCRIPCION DEL INDICADOR: Indica el nivel de personal capacitado
FORMULA DEL INDICADOR UNIDAD DE MEDIDA FRECUENCIA DE MEDICION
Personal Capacitado * 100 Cantidad RECOLECCION REVISION
Total Personal Cantidad Mensual Trimestral
DESCRIPCION DE VARIABLES FUENTE DE INFORMACION
Personal Capacitado Registros de Capacitacion
Total Personal Registros de Capacitacion
TIPO COBERTURA ESCALA TENDENCIA
EFICACIA | x | EFICIENCIA | | CALIDAD | Proceso Talento Humano Porcentaje Creciente
RESULTADO DE LA MINIMO 90% SATISFACTORIO (Entre 91y SOBRESALIENTE (Entre 96 y

MEDICION 95%) 100%0)
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OBSERVACION:

FIRMA RESPONSABLE DE LA MEDICION:

RENDIMIENTO DEL TRABAJADOR

NOMBRE DE LA EMPRESA: MLC Tecnologia Educativa Ltda. | FECHA MEDICION: | FECHA REVISION:

PROCESO: Talento Humano | ESTRATEGICO | | MISIONAL | | APOYO | X

RESPONSABLES: Director de Talento Humano y Jefe Inmediato de cada area

NOMBRE DEL INDICADOR: Rendimiento del trabajador

DESCRIPCION DEL INDICADOR: Medir el desempefio del personal a fin de identificar debilidades y fortalezas en el rendimiento laboral

FORMULA DEL INDICADOR UNIDAD DE MEDIDA FRECUENCIA DE MEDICION
No evaluaciones del desempefio > 90* 100 Cantidad RECOLECCION REVISION
Total de evaluaciones del desempefio Cantidad Mensual Trimestral
DESCRIPCION DE VARIABLES FUENTE DE INFORMACION

No evaluaciones del desempefio > 90 Evaluacion del desempefio
Total de evaluaciones del desempefio Evaluacion del desempefio

TIPO ESCALA TENDENCIA

EFICACIA | x | EFICIENCIA | | CALIDAD | Porcentaje Creciente

RESULTADO DE LA MINIMO 85% SATISFACTORIO 90% SOBRESALIENTE 100%
MEDICION

OBSERVACION:

FIRMA RESPONSABLE DE LA MEDICION:
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS®

Elaborado por: Sandra Milena Ospina | Revisado por: Aprobado por:
Agudelo Cargo: Cargo:
Cargo: Coordinadora Administrativa

* Como sugerencia de la empresa MLC Tecnologia Educativa Ltda., en este item se omiten los siguientes
procedimientos: Contratacién de personal, Satisfaccion del cliente, Ventas y Servicio postventa, pues la
informacion es mas especifica.
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(\ M L C MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA. COD|GOE)1PD -CL-
' Tecnologia Educativa z
. . FECHA ELABORACION:
PROCESO: CALIDAD | VERSION: 00 16/05/2010
TITULO: PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS SELLO: Pagina 1 de 38
1.0BJETIVO

Garantizar que los documentos internos y externos del Sistema de Gestion de la Calidad de MLC
Tecnologia Educativa Ltda., sean generados, aprobados, actualizados, registrados y posteriormente
archivados, de manera que se asegure su disponibilidad.

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a todos los documentos del SGC de MLC Tecnologia Educativa
Ltda.

3. RESPONSABLES

Director de Calidad y el jefe de cada proceso.

4. DEFINICIONES

APROBACION: Etapa dentro del procedimiento de control de documentos que determina la
adecuacion y la aceptacion del documento.

CONSERVACION: Tiempo durante el cual deben ser conservados los documentos del Sistema de
Gestion de Calidad.

DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS: Es un formato que indica las personas a quienes se les
hizo entrega del documento, contiene: codigo del documento, nombre del documento, cargo,
Nombre y firma.

DOCUMENTO: Informacién y su medio de soporte. Abarca tanto la informacion contenida en el
documento en si, como las diferentes formas que estos podrian tener tales como los documentos
escritos, los discos duros de computador, disquetes, CD, cintas de video, audio y afiches, entre
otros.

DOCUMENTOS EXTERNOS: Son aquellos documentos que tienen un origen por fuera de la
organizacion.

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS: Es un listado que indica todos los documentos
existentes del Sistema de Gestion de Calidad, especificando su cédigo, nombre , fecha de

aprobacion, version, soporte del documento, ubicacion/ proteccion del documento
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DOCUMENTO OBSOLETO: Documento de versiones anteriores al documento vigente.
REVISION: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion, eficacia,
eficiencia y efectividad del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.
REGISTRO: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencias de
actividades desempefiadas.
SOLICITUD DE CREACION O MODIFICACION DE DOCUMENTOS: Es un formato que
indica la necesidad de crear o modificar un documento. Contiene elementos tales como: cddigo,
nombre del documento, modificacion sugerida, justificacion de la modificacion, fecha de solicitud

de creacion o modificacion, nombre y cargo de quien solicita cambio o modificacion y firma.

5. REFERENCIAS
Listado Maestro de Documentos (RE — CL- 01)
Registro de entrega y distribucion de documentos (RE — CL — 02)

Solicitud de creacion o actualizacion de un documento (RE — CL — 03)

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
ELABORACION: Para la elaboracion o actualizacion de un documento se presenta una solicitud
(RE — CL -03) al Coordinador de Calidad para su posterior revisién y aprobacion. Los documentos

se elaboran teniendo en cuenta la Guia para desarrollar un proceso o procedimiento.

REVISION Y APROBACION: Los documentos deben ser revisados y aprobados antes de su
emision, para confirmar que el contenido es coherente y se ajusta a las necesidades de la empresa.
El Coordinador de Calidad procede a revisar el documento, para luego enviarlo a la instancia de
aprobacion respectiva. Después de ser aprobado un documento se registra en el Listado Maestro de
Documentos (RE — CL -01)

DISTRIBUCION: Una vez aprobado el documento, el responsable del proceso lo hace llegar al
Coordinador de Calidad, encargado de la edicion y control de los documentos, para su posterior
distribucién con el sello de “copia controlada”. Para preservar la conservacion del documento
original, se archivara en una carpeta, de manera que al distribuirlos se diligenciara el formato de
distribucion de documentos (RE — CL -02) con su respectivo sello controlado.

El usuario que tenga a su disposicion una “Copia Controlada” debe examinar en el Listado Maestro

de Documentos, la fecha y version, para verificar que tiene la version actualizada. En caso de ser lo
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contrario, debe solicitar el documento actual al Coordinador de Calidad o lider del proceso. No se

deben fotocopiar los documentos a menos que se tenga la autorizacion del Coordinador de Calidad.

SEGUIMIENTO: En esta etapa se evalta el contenido de los documentos con la intencion de
verificar que el contenido sea adecuado y se ajuste a las necesidades de la empresa. De lo contrario,
se procede a realizar cambios en el documento. Por consiguiente, se realiza una solicitud de
creacion o modificacion del documento (RE — CL- 03), y se elabora un borrador, el cual debe
aprobar el jefe del proceso.

Efectuada la modificacion, el cambio se identifica en el nimero de version y la fecha que van en el
encabezado. La version cambia a 01 y va a aumentado cada vez que el documento experimente un
cambio o una modificacién. Igualmente el Listado Maestro de Documentos (RE — CL - 01)
también se debe actualizar. La actualizacion de un documento depende del jefe del proceso o de

quienes lo hayan elaborado.

CONTROL DE OBSOLETOS: Cuando se lleva acabo una modificacion en el documento, se
recoge los documentos de las versiones anteriores para su destruccidbn o conservaciéon como
referencia, marcandolo con el sello “Documento Obsoleto” y se guardaran en una carpeta llamada

“Documentos Obsoletos”

REGISTRO: El Coordinador de Calidad debe monitorear y verificar que los documentos estén
actualizados, registrar las modificaciones de nuevos documentos en el Listado Maestro de
Documentos (RE —CL — 01), identificar los documentos obsoletos, recolectar las copias distribuidas

anteriormente y definir el tiempo de conservacion de los documentos obsoletos.

ARCHIVAR: El Coordinador de Calidad debe disponer de un lugar de archivo para guardar los
documentos originales y los obsoletos. Ademas todos los documentos del SGC se guardaran en una
carpeta electrénica del proceso de Calidad. También se conservara y archivara una copia impresa

controlada de todos los documentos del SGC.

Los jefes de cada proceso también deben tener un sitio para el archivo y conservacion de los

documentos vigentes de su respectivo proceso.
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CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS: Los documentos externos tienen el mismo

procedimiento de los documentos internos siempre y cuando se haya solicitado la incorporacion al

Listado Maestro de Documentos.

7.FLUJOGRAMA
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(\ M L C MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA. COD|GOE)2PD -CL-
' Tecnologia Educativa >
. AL FECHA ELABORACION:
PROCESO: CALIDAD VERSION: 00 16/05/2010
TITULO: PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS SELLO: Pagina 4 de 38

1. OBJETIVO
Establecer los controles necesarios para la identificacion, almacenamiento, proteccién, recuperacion
y disponibilidad de los registros del Sistema de Gestion de la Calidad de MLC Tecnologia
Educativa Ltda.

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a todos los registros del SGC de MLC Tecnologia Educativa Ltda.

3. RESPONSABLES
Todas las personas que participen en la generacion u obtencion de registros.

4. DEFINICIONES

ACTUALIZACION: Proceso mediante el cual el usuario realiza cambios, con las autorizacion
respectiva para mantener los registros en uso.

ALMACENAMIENTO: Condiciones que permiten asegurar el buen estado de los registros de
calidad.

DISPOSICION: Accion por tomar cuando se ha cumplido el tiempo de archivo establecido para
los registros de calidad; por ejemplo: destruccion, envio a archivo histérico, microfilmacién, entre
otros.

PROTECCION: Condiciones que permiten asegurar el buen estado de los registros.
REGISTROS: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

TIEMPO DE RETENCION: Es el plazo en términos de tiempo en que los documentos deben

permanecer en el archivo.

5. REFERENCIAS
Listado Maestro de Registros (RE — CL- 04)
Formato de entrega y distribucion de registros (RE — CL — 05)
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6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
IDENTIFICACION: El jefe de cada proceso debe identificar y controlar los registros que
considere necesarios para la documentacion de sus actividades. Los registros se identifican segun su

titulo y procedimiento correspondiente y se registran en el formato (RE — CL - 04).

DILIGENCIAMIENTO Y LEGIBILIDAD: Todos los documentos que se generen se deben
elaborar en letra imprenta, se recomienda evitar tachones y manchones, y el uso de correctores,
llegado el caso de presentarse equivocacion en el diligenciamiento de un registro debe reemplazarse
por uno nuevo, o solicitar autorizacion por el responsable del proceso. Por Gltimo hay registros que
pueden diligenciarse en computador lo cual hace necesario controlar que los registros no sufran

modificaciones.

DISTRIBUCION: La distribucion de los registros debe registrarse en el formato Entrega y
distribucion de registros (RE — CL — 05)

CONTROL.: El Coordinador de Calidad con el jefe de cada proceso deben establecer los
parametros para controlar los registros. Posteriormente cada vez que se actualice los registros se
debe actualizar el Listado Maestro de los Registros (RE — CL - 04).

ALMACENAMIENTO: Los registros deben almacenarse en sitios que garanticen su conservacién
y la facilidad de acceder a ellos. Pueden almacenarse en carpetas, archivadores, o medio

electronico.

RETENCION: Se debe definir el tiempo en el cual estara disponible el registro en las diferentes
formas de almacenamiento. Algunos registros se conservan por un mes, un afio, tres afios o hasta

por tiempo indefinido.

RECUPERACION: Para la recuperacion de los registros se deben identificar claramente, teniendo
en cuenta el Listado Maestro de Registros (RE — CL - 04).

PROTECCION: En esta fase se debe hacer copias electronicas periédicamente para garantizar su
conservacion, con respecto a los registros impresos se deben proteger del polvo o condiciones que

afecten su estado en el tiempo de retencion.
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DISPONIBILIDAD: Se debe determinar la disposicién de los registros una vez hayan cumplido su

tiempo de retencion, es decir, definir que se hara con ellos: conservarlos o eliminarlos.

7. FLUJOGRAMA
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AAMLC MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA. COPIco: PD-CL -
' Tecnologia Educativa .
_ . FECHA ELABORACION:
PROCESO: CALIDAD |  VERSION: 00 SiBBOR
TITULO: PROCEDIMIENTO CONTROL DEL SERVICIO NO SELLO: | pagina 7 do 35
1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos que permitan identificar, tratar y notificar los productos y/o servicios no
conformes que afectan la calidad de los procesos de MLC Tecnologia Educativa Ltda.

2. ALCANCE
Este procedimiento se aplica desde la identificacion de productos y/o servicios no conformes hasta

la eliminacién de la causa de no conformidad.

3. RESPONSABLES

Todo el personal gue intervenga en un proceso y afecte la calidad del producto y/o servicio.

4. DEFINICIONES
CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito.
NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito.
La no conformidad puede ser:
Mayor: Es el incumplimiento o ausencia total de un requisito del SGC. Ejemplo:
« Falta de recursos que afecta directamente la calidad del producto
% Se omiten pasos criticos de un proceso
« No se atienden las quejas del cliente
« Falta de seguimiento a las no conformidades detectadas previamente
Menor: Es el incumplimiento o ausencia parcial de un requisito. Ejemplo:

e Registros incompletos

Informe de seguimiento y medicion no actualizados

Lista de proveedores de servicios técnicos y/o profesionales no actualizados
e Documentos sin fechas

Documentos sin firmas de autorizacion

Descontrol en los documentos del SGC

Informacién incompleta
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o Falta de disponibilidad de informacion (Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad,
2008, p.3)

CORRECCION: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
PRODUCTO O SERVICIO: Resultado de un proceso o conjunto de procesos.
PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME: Es todo producto o servicio prestado por la
entidad a sus clientes cuyo resultado no cumple con las disposiciones planificadas y/o con los
requisitos previamente establecidos.
DEFECTO: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.
ACCION CORRECTIVA: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.
REPROCESO: Accién tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos.
CONCESION: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los
requisitos especificados.

LIBERACION: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

5. REFERENCIA

NTC ISO 9000:2000 Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.
Formato de Servicio no conforme (RE-CL-06)

Formato de Acciones Correctivas (RE-CL-07)

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

IDENTIFICAR EL PRODUCTO Y/O SERVICIO NO CONFORME: EI responsable del
proceso debe identificar e informar sobre los productos o servicios que no cumplan con los
requisitos establecidos. La no conformidad puede ser detectada a partir de: en el momento de la
prestacion del servicio o al verificar la compra de bienes e insumos, Quejas y reclamos de los
usuarios y clientes, Informes de Auditoras Internas y Externas, Revision por la Alta Direccién o
Incumplimiento de objetivos.

Una vez detectadas las no conformidades se registra en el formato de Servicio no conforme (RE-

CL-06) y se informa al Jefe Inmediato del &rea o proceso.

VARIABLE CARACTERIS DOCUMENTO RESPONSAB
S CRITICA FREBI=E0 TICAS REE RO SOPORTE LE
Disefio Animacion de < Formato pruebas Disefiador
Y personajes DISENO Y Requerimient ormato p Gréfico
desarrollo i5 DESARROLLO | os del cliente | ecnicas RE-DD- NIA Ingeniero de
del software | Programacion 02/03 g
del software Desarrollo
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Ventas a Segn las Propuesta
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DETERMINAR ACCIONES CORRECTIVAS PARA EL PRODUCTO Y/O SERVICIO NO
CONFORME: Se analiza si la no conformidad puede corregirse, ajustar o arreglar, en caso
afirmativo se busca el tratamiento a aplicar que puede ser correctivo, de desecho, o de concesion,
sin embargo, si se rechaza el servicio no conforme por concesion se procede a definir las acciones
correctivas para eliminar la no conformidad. Es deber del responsable de cada proceso determinar el

tratamiento para la correccion de las no conformidades.

EJECUTAR LAS ACCIONES CORRECTIVAS: Después de establecer la accién correctiva o
preventiva se implementa las acciones a seguir para eliminar o cerrar la no conformidad. Las
acciones correctivas como las no conformidades deben registrarse en el formato de Acciones
Correctivas (RE-CL-07).

EVALUAR LA EFICACIA DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS: El responsable de cada
proceso debe realizar seguimiento a las acciones correctivas para verificar que el producto y/o
servicio no conforme cumpla con los requisitos de conformidad establecidos después de la
implementacion de las acciones. Al tomarse una accién correctiva se debe seguir con el

Procedimiento de Acciones Correctivas (PD-CL-04)




7. FLUJOGRAMA

INICIO

La Estructuracion de los Procesos vy las Estrategias 82

Identificar los productos y/o
servicios no conformes

Responsable del proceso

Informar sobre las no
conformidades detectadas
al Jefe Inmediato

SERVICIO NO
CONFORME
RE-CL-06

ACCIONES
CORRECTIVAS
RE-CL-07

I

Definir acciones

NO
e

correctivas

Implementar
acciones
correctivas

Verificar
efectividad de
la accién

Responsable del proceso

Responsable del proceso/
Coordinador de Calidad

Responsable del proceso

REPORTE ACCION
CORRECTIVA/
PRODUCTO SERVICIO
NO CONFORME

] Sl Correctivo
éSe corrige la NC? W
—_— Desecho

Concesidén

¢Se acepta el
tratamiento?

Aplicar
acciones




La Estructuracion de los Procesos y las Estrategias 83

AAMLC MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA. CopIco: PD-CL-
' Tecnologia Educativa .
_ . FECHA ELABORACION:
PROCESO: CALIDAD |  VERSION: 00 SiBBOR
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1. OBJETIVO

Definir los parametros para identificar, describir, corregir, controlar y evaluar la implementacion de
las acciones correctivas con el propésito de eliminar las causas de No Conformidad en el SGC de
MLC Tecnologia Educativa Ltda.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todos los procesos en cualquiera de sus etapas en las que se pueda
presentar no conformidades, de manera que se pueda eliminar el incumplimiento de los requisitos

establecidos.

3. RESPONSABLES

El responsable de cada proceso, el equipo de trabajo y el Coordinador de Calidad.

4. DEFINICIONES

ACCION CORRECTIVA: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito.

CORRECCION: Acci6n tomada para eliminar una no conformidad detectada.

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito.

5. REFERENCIA
Formato Acciones Correctivas (RE-CL-07)
Formato de No Conformidades (RE-CL-06)

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

INICIO DE ACCIONES CORRECTIVAS: Al identificar las no conformidades, quejas de los
clientes, resultados de auditorias previas, desempefio de los procesos, resultados de revision por
parte de la Direccion, uso indebido de los documentos que soportan los procesos, las cuales se

registran en el formato de No Conformidades (RE-CL-06), se evaltua el tipo de accion a
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implementar (correccidn, concesion) iniciando por consiguiente, el establecimiento de las acciones

correctivas.

INVESTIGAR CAUSA RAIZ Y DEFINIR EL EQUIPO DE TRABAJO: En esta fase el
responsable del proceso realiza un analisis para establecer las posibles causas del problema,
tomando como referencia diferentes técnicas, como los cinco porqués, lluvia de ideas, el Diagrama
Causa y Efecto, entre otros. Luego de identificar las causas raiz se registran en el formato de
Acciones Correctivas (RE-CL-07) y se determina el equipo de trabajo que participara en el
desarrollo y en la implantacion de las acciones correctivas. Acontinuacion se presenta las diferentes
técnicas que contribuyen a identificar las causas de un problema (Procuraduria Ambiental y del
Ordenamiento Territorial del D.F. 2006, p. 11-12)

DIAGRAMA CAUSA Y EFECTO: Esta técnica ayuda a agrupar las posibles causas del problema
a partir del elemento que las gener6, ya sea por maquinaria, mano de obra, materiales, método de
operacion 6 medicion. El diagrama adopta la forma de una espina de pescado, indicando en la punta
de la flecha el efecto o Problema, y sobre la flecha las causas probables, segin el elemento que las

genero.

Materiales Método Medicion

Problema a
resolver

Maquinaria Mano de obra

Figura 6. Diagrama Causa y Efecto. Fuente: http://www.calidad.com.mx/docs/art_37_7.pdf

LLUVIA DE IDEAS (tormenta de ideas):Esta técnica es una herramienta auxiliar para el uso de
otras herramientas, como el diagrama de relaciones, diagrama de afinidad y el diagrama causa
efecto, consiste en dar "ideas" o sugerencias del "por que" cree el equipo de trabajo que estd
sucediendo el hallazgo. El objetivo es tener diferentes tipos de posibles causas. Se sugiere que la

lluvia de ideas no dure més de cinco minuto y la realice personal relacionado con el hallazgo.


http://www.calidad.com.mx/docs/art_37_7.pdf
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Diagrama de Pareto: Este diagrama es un grafico de barras verticales que consiste en separar los
problemas muy importantes de los menos importantes, estableciendo un orden de prioridades. Se
utilizan para mostrar en forma decreciente la contribucion de cada causa en el problema total. El
diagrama se basa en el principio de Pareto segun el cual el 80% de los problemas tiene origen en el
20% de las posibles causas. Esto significa que al eliminar una de esas causas se elimina un
porcentaje importante de los defectos.

PREGUNTAR 5 VECES ¢(POR QUE SUCEDE EL HALLAZGO?: Esta herramienta ayuda a
comprender mejor el hallazgo y dependiendo de las veces que preguntemos ¢porque?, va a ser la

profundidad con la que conozcamos las causas que lo originaron. Minimo preguntar 5 veces.

DOCUMENTAR LA ACCION CORRECTIVA: Al definir las causas de las no conformidades
es necesario documentar las acciones tomadas y los controles necesarios que aseguren que las
acciones correctivas son efectuadas y la descripcion de las causas que provocaron desviaciones a los

requisitos establecidos, en el formato (RE-CL-07).

ELABORAR UN PLAN DE ACCION: Con base en el analisis de las causas raiz se elabora un
Plan de Accién (RE-CL-07) para resolver las no conformidades, el cual debe ser aprobado por el
Coordinador de Calidad.

EJECUCION DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS: El responsable del proceso con el equipo
de trabajo desarrollan e implementan las acciones tomadas con base en el Plan de Accion que

elaboraron y el Coordinador de Calidad supervisa que las acciones se estén ejecutando.

SEGUIMIENTO DE LA ACCION CORRECTIVA: El responsable del proceso debe monitorear
el avance de la accion correctiva, registrandolo en el formato (RE-CL-07) y dando seguimiento con
el Coordinador de Calidad. El Coordinador de Calidad con el fin de verificar el cumplimiento y
efectividad de las acciones, verifica las fechas en las que se ha de realizar seguimiento a la
implementacion de las acciones, de manera que conduzcan al cierre de la accion correctiva, en el
formato (RE-CL-07), sin embargo cuando se identifiqgue incumplimiento de las fechas de
implementacion y provoquen por lo tanto demora en el cierre de la acciéon correctiva, solo se

programara por una vez mas la fecha de implementacion por parte del responsable del proceso.
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CIERRE Y ACTUALIZACION DE REPORTE ACCION CORRECTIVA Y DE NO

CONFORMIDAD: Una vez se verifique la efectividad de la acciéon implementada se realiza el

cierre de la accion correctiva y se procede a actualizar los reportes de acciones correctivas y no

conformidades.

7. FLUJOGRAMA
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@ MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA. COD'GO(:)SPD ~CL-
\ ' Tecnologia Educafiva T
, N FECHA ELABORACION:
PROCESO: CALIDAD |  VERSION: 00 16/05/2010
TITULO: PROCEDIMIENTO CONTROL DE ACCIONES . .
PREVENTIVAS SELLO: Pagina 15 de 38

1. OBJETIVO
Definir los pardmetros para identificar, describir, corregir, controlar y evaluar la implementacién de
las acciones preventivas con el proposito de prevenir la ocurrencia de situaciones que generen no

conformidades reales o potenciales en el SGC de MLC Tecnologia Educativa Ltda.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todos los procesos en cualquiera de sus etapas en las que se pueda

generar no conformidades potenciales.

3. RESPONSABLES
El responsable de cada proceso, el equipo de trabajo y el Coordinador de Calidad.

4. DEFINICIONES

ACCION PREVENTIVA: Accion tomada para eliminar una no conformidad potencial detectada u
otra situacion potencialmente indeseable.

CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito.

CORRECCION: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito.

NO CONFORMIDAD POTENCIAL: Anomalia en algun proceso declarado en el SGC que sin

ser una No Conformidad podria llegar a serlo. (Centro de Formacion Técnica UTEM. 2009, p. 3)

5. REFERENCIA

Formato Acciones Preventivas (RE-CL-09)

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
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NOTA: “El proceso para iniciar acciones preventivas es el mismo que en el caso de las acciones
correctivas...” (Portal Calidad. s.f., p. 8) con la diferencia de que las acciones preventivas se

aplican a las no conformidades potenciales.

INICIO DE ACCIONES PREVENTIVAS: Al identificar las no conformidades potenciales,
como: el control de la percepcion de cliente, la evaluacion de las no conformidades que han
ocurrido anteriormente y la planificacion de actividades como el mantenimiento o cambio de
personal y situaciones indeseables como fendmenos naturales, deben registrarse en el formato de
No Conformidades (RE-CL-06), se evalua el tipo de accién a implementar (preventiva) iniciando

por consiguiente, el establecimiento de las acciones preventivas.

INVESTIGAR CAUSA RAIZ Y DEFINIR EL EQUIPO DE TRABAJO: En esta fase el
responsable del proceso realiza un analisis para establecer las posibles causas del problema,
tomando como referencia diferentes técnicas, como los cinco porqués, lluvia de ideas, el Diagrama
Causa y Efecto, entre otros. Luego de identificar las causas raiz se registran en el formato de
Acciones Preventivas (RE-CL-08) y se determina el equipo de trabajo que participara en el

desarrollo y en la implantacién de las acciones preventivas.

DOCUMENTAR LA ACCION PREVENTIVA: Al definir las causas de las no conformidades
potenciales es necesario documentar las acciones tomadas y los controles necesarios que aseguren

que las acciones preventivas son efectuadas en el formato (RE-CL-08).

ELABORAR UN PLAN DE ACCION: Con base en el andlisis de las causas raiz se elabora un
Plan de Accion (RE-CL-09) para prevenir las no conformidades, el cual debe ser aprobado por el
Coordinador de Calidad.

EJECUCION DE LAS ACCIONES PREVENTIVAS: El responsable del proceso con el equipo
de trabajo desarrollan e implementan las acciones para eliminar las causas de las no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia, tomadas con base en el Plan de Accién que elaboraron y el

Coordinador de Calidad supervisa que las acciones se estén ejecutando.

SEGUIMIENTO DE LA ACCION PREVENTIVA: El responsable del proceso debe monitorear
el avance de la accion preventiva, registrdndolo en el formato (RE-CL-08) y dando seguimiento

con el Coordinador de Calidad. EI Coordinador de Calidad con el fin de verificar el cumplimiento y
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efectividad de las acciones, verifica las fechas en las que se ha de realizar seguimiento a la
implementacion de las acciones, de manera que conduzcan al cierre de la accion preventiva, en el
formato (RE-CL-08), sin embargo cuando se identifiqgue incumplimiento de las fechas de
implementacion y provoquen por lo tanto demora en el cierre de la accion preventiva, solo se

programara por una vez mas la fecha de implementacion por parte del responsable del proceso.

CIERRE Y ACTUALIZACION DE REPORTE ACCION PREVENTIVA Y DE NO
CONFORMIDAD: Una vez se verifique la efectividad de la accion implementada se realiza el
cierre de la accion preventiva y se procede a actualizar los reportes de acciones preventivas y no
conformidades potenciales.

7. FLUJIOGRAMA
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AAMLC MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA. CoPIco: PD-CL -
' Tecnologia Educativa .
_ . FECHA ELABORACION:
PROCESO: CALIDAD |  VERSION: 00 SiBBOR
TITULO: PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA DE SELLO: | Pagina 16 de 38
1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos basicos para planificar y ejecutar las Auditorias Internas del SGC con el
propésito de evaluar la eficacia, eficiencia y calidad de los procesos de MLC Tecnologia Educativa
Ltda.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica para la planificacion, desarrollo, ejecucion y evaluacion de las Auditorias

Internas.

3. RESPONSABLES
Los responsables para la ejecucion de este procedimiento son los Auditores Lideres y los Auditores
Internos de Calidad.

4. DEFINICIONES

ALCANCE DE LA AUDITORIA: Extension y limites de una auditoria, incluyendo areas y/o
procesos a cubrir.

AUDITORIA INTERNA: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la extensién en que se
cumplen los criterios definidos para la auditoria interna.

AUDITADO: Organizacién que es auditada.

AUDITOR INTERNO: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
CRITERIOS DE AUDITORIA: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados
como referencia.

CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito.

EQUIPO AUDITOR: Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria.

EVIDENCIA DE AUDITORIA: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion
que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.

EVIDENCIA OBJETIVA: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.
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HALLAZGOS DE LA AUDITORIA: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de auditoria
NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito.
PROGRAMA DE LA AUDITORIA: Conjunto de una o0 mas auditorias planificadas para un
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propoésito especifico.

5. REFERENCIAS

Programa Anual de Auditorias (RE-CL-09)
Informe de Auditorias (RE-CL-10)
Procedimiento Acciones Correctivas (PD-CL-04)

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PLANIFICAR LAS AUDITORIAS: El responsable del control del sistema de gestion de la
calidad procede a elaborar un Programa Anual de Auditorias Internas de la Calidad en el formato
(RE-CL-09), y un Plan de Auditorias (RE-CL-10), considerando el estado e importancia de los
procesos y areas a auditar con base en los resultados de las Auditorias previas. Se deben incluir
todas las areas de los procesos, de tal manera, que tengan por lo menos una Auditoria de Calidad al
afio. En esta fase se debe asignar los Auditores, personas calificadas, con conocimientos e
independencia del area o proceso a auditar, es decir, no deben auditar su propio trabajo.

En el Programa de la Auditoria se define los siguientes aspectos: objetivo, alcance, criterios de
auditoria, actividades o procesos a auditar, auditados, auditor lider, equipo de auditores, fecha en

gue se realizara la auditoria.

En el Plan de la Auditoria se debe definir el objetivo y alcance de la auditoria, los procesos o
actividades auditadas, los documentos o registros que intervienen en el proceso a auditar, los
criterios, la fecha,

hora, lugar, auditados o responsable del proceso, el Auditor y el equipo de auditores para cada

proceso.

IMPLEMENTAR LAS AUDITORIAS: Posteriormente de haber sido aprobado el Plan de
Auditoria (RE-CL-10), se difunde la informacién con anticipacion a los auditados y auditores,

minimo 5 dias habiles antes de la fecha programada.
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EJECUTAR LA AUDITORIA: El Auditor Lider debe realizar la reunion de apertura, en la que
presentara a los participantes, los objetivos, alcance y criterios de la auditoria, la metodologia y
procedimientos utilizados, la descripcion de las actividades a realizar. Para la recopilacion de
informacion se puede hacer a través de entrevistas, revision documental como los registros,
observacion de las actividades relacionadas con los criterios de la auditoria. Luego se procede a
documentar los hallazgos clasificandolos en Conformidades, No Conformidades u Observaciones
del &rea o proceso auditado. Los hallazgos deben estar soportados en evidencias objetivas.
Seguidamente se prepara la reunién de cierre en la que se presentan los hallazgos y conclusiones
aceptadas por el auditado y se establece la fecha para presentar el informe de Auditorias.

PRESENTAR INFORME DE AUDITORIA: El Auditor Lider es el responsable de la
elaboracion del informe final de Auditorias, en este debe presentar los objetivos, alcance, equipo
auditor, descripcion de resultados, observaciones, conclusiones y la lista de causas de las No
conformidades. También debe definir las Acciones Correctivas y/o Acciones Preventivas ha que
hubiere lugar.

El cierre de las No Conformidades se debe hacer de acuerdo al Procedimiento de Acciones
Correctivas y debe establecerse una fecha limite para la implementacién de la accién. La
responsabilidad de analizar la causa de no conformidades e implementar las acciones correctivas
depende del auditado, es decir del responsable del proceso, quien es el Gnico encargado de eliminar

o cerrar las no conformidades detectadas.
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Elaborado por: Sandra Milena Ospina
Agudelo
Cargo: Coordinadora Administrativa

Revisado por:
Cargo:

Aprobado por:
Cargo:

* La empresa MLC Tecnologia Educativa Ltda., sugiere no presentar la actualizacion del Manual de
Funciones, a diferencia de los cargos que fueron disefiados en el periodo de practica: Coordinador
Administrativo, Coordinador de Calidad y Director de Talento Humano, exceptuando el cargo del Disefiador
Gréfico, pues sus funciones son mas especificas con base en los proyectos que la empresa esta realizando.
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(/\\ M L Cm‘ MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA

Tecnologia Educativa
MANUAL DE FUNCIONES

CODIGO: MF - 01 VERSION: 00 FECHA ELABORACION: Pégina 5 de 30
26/04/2010

COORDINADOR ADMINISTRATIVO

I. IDENTIFICACION
»  AREA: Administrativa
= CARGO: Coordinador Administrativo
= JEFE INMEDIATO: Gerente Administrativo

Il. DESCRIPCION DEL CARGO
OBJETIVO
= Controlar los procesos administrativos del area, logrando la efectiva distribucion de los
recursos materiales y financieros a fin de darle un adecuado uso.

FUNCIONES DEL CARGO
FUNCION GENERAL
= Administrar eficientemente los recursos asignados y las actividades de su area.

FUNCIONES ESPECIFICAS
= Definir, controlar y ejecutar los procesos administrativos
= Generar documentacion precisa de manera rapida acatando las normas de confidencialidad
establecidas por la empresa
= Desarrollar su actividad eficientemente, cuidando la calidad de su trabajo y teniendo
presente los plazos establecidos
Redactar cartas e informes
Recibir y transmitir informacion tanto escrita como oral
Recibir, controlar y clasificar la correspondencia y documentacién
Realizar la gestion administrativa de compra y venta de productos
Controlar caja y efectuar cobros y pagos
Diligenciar formato de pagos
Informar y atender al cliente sobre los productos y servicios de la empresa

I11. ANALISIS DEL CARGO
EXPERIENCIA
= EDUCACION FORMAL: Profesional o técnico en Administracion de Empresas.
Conocimiento de Contabilidad basica, manejo de libros y registros. Manejo de herramientas
tecnoldgicas.
= EXPERIENCIA: 1 afio en el area o en cargos similares

COMPETENCIAS
HABILIDADES
= Destreza para redactar informes
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Facilidad para comunicarse con la gente
Aptitud matematica

Fluidez verbal

Razonamiento I6gico

RASGOS DE PERSONALIDAD
= Responsabilidad y ética en su desempefio profesional
= Espiritu emprendedor, dinamico
= Iniciativa en la toma de decisiones
= Capacidad de adaptarse a los cambios
= Ordenado y detallista
= Préctico y concreto

ESFUERZO
= Concentracion
= Retencién de datos
= Andlisis de datos

Equipo de computo y Papeleria
Métodos y procesos
Documentos

Dinero

Informacion confidencial

Con miembros de la empresa
Clientes

Publico general

Espacio adecuado para realizar sus funciones
Adecuada iluminacion

Bajo ruido

Riesgos minimos
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(/\\ M L Cm‘ MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA

Tecnologia Educativa
MANUAL DE FUNCIONES

CODIGO: MF - 01 VERSION: 00 FECHA ELABORACION: Pégina 7 de 30
26/04/2010

COORDINADOR DE CALIDAD

I. IDENTIFICACION
» AREA: Gerencia
= CARGO: Coordinador de Calidad
= JEFE INMEDIATO: Gerente Administrativo

Il. DESCRIPCION DEL CARGO
OBJETIVO
= Supervisar y coordinar la calidad de los procesos, estableciendo estandares de calidad y
procedimientos de control que contribuyan al mejoramiento continuo de MLC Tecnologia
Educativa Ltda.

FUNCIONES DEL CARGO
FUNCION GENERAL
= Planificar, desarrollar, implementar y evaluar el modelo de calidad

FUNCIONES ESPECIFICAS
= Velar por el mejoramiento continuo de los procesos organizacionales
= Controlar la documentacién generada de los procesos del SGC antes y después de su
aprobacion
= Hacer seguimiento a los procesos del SGC
Supervisar el mantenimiento de las no conformidades, el estado de las acciones correctivas,
preventivas y de mejora, ademas de las quejas, reclamos y sugerencias.
Supervisar las actividades en el control de documentos y registros
Implantar el programa de auditorias
Capacitar al personal que realizara las auditorias
Ejecutar las demas funciones que se le confieran y sean inherentes a su cargo

I11. ANALISIS DEL CARGO
EXPERIENCIA
= EDUCACION FORMAL: Profesional en Administracion, Finanzas o Contabilidad y
Auditoria. Conocimientos en Desarrollo Humano y Organizacional, Procesos de Calidad
Total y Manuales Administrativos. Manejo de herramientas tecnolégicas.
= EXPERIENCIA: 2 afio en el area o en cargos similares

COMPETENCIAS
HABILIDADES
= Habilidad para dirigir grupos de trabajo
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Capacidad de analisis y sintesis

Facilidad de relacionarse con la gente

Liderazgo

Capacidad de organizar y coordinar un trabajo

Destreza en manipular documentos, registros, clasificacion y verificacion de informacion

RASGOS DE PERSONALIDAD
= Responsabilidad y ética en su desempefio profesional

= Iniciativa en la toma de decisiones
= Capacidad de adaptarse a los cambios
= Ordenado y detallista
= Practico y concreto
ESFUERZO

= Concentracion
= Retencion de datos
= Andlisis de datos

Equipo de computo
Documentos

Informacion confidencial
Con miembros de la empresa
Clientes

Espacio adecuado para realizar sus funciones
Adecuada iluminacién

Bajo ruido

Riesgo minimo
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(/\\ M L Cm‘ MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA

Tecnologia Educativa
MANUAL DE FUNCIONES

CODIGO: MF - 01 VERSION: 00 FECHA ELABORACION: Pagina 20 de 38
26/04/2010

DIRECTOR DE RECURSO HUMANO

I. IDENTIFICACION
» AREA: Recurso Humano
= CARGO: Director de Recurso Humano
= JEFE INMEDIATO: Gerente Administrativo

Il. DESCRIPCION DEL CARGO
OBJETIVO
= Gestionar la administracion del personal eficientemente con el propdsito de disponer de
personal altamente calificado y competente.

FUNCIONES DEL CARGO
FUNCION GENERAL
= Planificar, coordinar y liderar la vinculacion y el desarrollo del personal, remuneraciones,
incentivos, seguridad social, rotaciones y despidos.

FUNCIONES ESPECIFICAS

= Establecer el perfil de cargos

= Dirigir la seleccion y contratacion de personal

= Preparar los contratos laborales

= Preparar y establecer programas para la capacitacién y desarrollo del personal

= Desarrollar una adecuada politica salarial y de incentivos
Disponer y controlar los registros necesarios concernientes al personal
Verificar que se cumpla las normas contempladas en el Cédigo de Trabajo
Desarrollar una politica de Seguridad Social en la que prevalezca el bienestar laboral
Preparar informes, liquidacion de remuneraciones, reuniones
Aconsejar y ayudar a los empleados con respecto a sus problemas personales
Supervisar el desempefio del personal
Realizar la evaluacion del desempefio de los colaboradores
Realizar programas de recreacion laboral con el propdsito de integrar a los empleados con
sus familias
= Ejecutar las demas funciones que se le confieran y sean inherentes a su cargo

I11. ANALISIS DEL CARGO
EXPERIENCIA
= EDUCACION FORMAL.: Profesional en cualquiera de las siguientes areas:
Administracion de
= Empresas, Administracion Publica, Psicologia Laboral, Sociologia. Manejo de herramientas
tecnolégicas.
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EXPERIENCIA: 2 afios en el &rea o en cargos similares.

COMPETENCIAS
HABILIDADES

Capacidad de liderar

Capacidad de organizar

Inteligencia e imaginacion

Facilidad de expresién para comunicarse ante los demas

Mentalidad analitica tanto en lo organizacional como en lo psicoldgico
Don de mando

Manejo de herramientas tecnolégicas

RASGOS DE PERSONALIDAD

Responsabilidad y ética en su desempefio profesional
Amable y cortes

Prudencia y serenidad

Paciencia

Proactivo

Ordenado

ESFUERZO

Concentracion
Retencion de datos
Requiere de un grado de esfuerzo mental alto

IV. RESPONSABILIDADES

Materiales (herramientas)
Métodos y procesos

Dinero

Documentos

Informacion confidencial
Con miembros de la empresa
Clientes

Pablico general

100
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Conclusiones

La implementacion de los procesos en la organizacion a través del Sistema de Gestion de la
Calidad, permite dar una mejor organizacion a la asignacion de las tareas, y por
consiguiente, controlar y efectuar el seguimiento a las actividades, prevaleciendo el
concepto de calidad en los procesos, procedimientos y mediciones de la empresa. Por esto,
la gestion de los procesos es de vital importancia para usar eficientemente los recursos
humanos, financieros y fisicos, proporcionando productos que cumplan con los

requerimientos del cliente y por ende, aumenten su satisfaccion.

La interaccion de los procesos debe ser fluido y dindmico, para que la empresa sea méas
eficiente y asegure el cumplimiento de los objetivos, logrando el crecimiento e
incrementando la competitividad. Por tal motivo, los procesos deben someterse a un
seguimiento y medicion de su desempefio, mediante indicadores que expresen y faciliten,
comprobar que estan cumpliendo con los lineamientos establecidos, o en caso contrario,
identificar las causas que impiden un adecuado funcionamiento y definir por lo tanto,

acciones de mejora continua.

Disponer de los registros necesarios para documentar las actividades de la empresa,
permiten planificar, ejecutar y controlar los procesos, al igual que se cumple con un
requisito del Sistema de Gestidn de la Calidad. A través de los registros, la documentacion
proporciona evidencia objetiva, es decir, datos que respaldan las actividades
desempefiadas, lo que conlleva a realizar seguimiento a las diferentes operaciones de la
empresa. Cabe resaltar, que el control no solo se aplica a los procesos y actividades, sino
también a los registros y documentos.

A través de la estandarizacion de los procesos, y cumpliendo con los requisitos exigidos, la
empresa puede dar un siguiente paso con respecto a la certificacion de calidad por la Norma
ISO
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La descripcion de cargos en la empresa es una gran ayuda, puesto que asigna las
funciones y responsabilidades para cada puesto de trabajo que integra la estructura
organizacional, evitando la duplicidad de las actividades y ayudando a la coordinacion de
las mismas. Permite conocer a las directivas los requerimientos de cada puesto y a los
empleados tener claro cuales son sus funciones y deberes a responder en el puesto a

desempeniar.

Con la aparicion de Internet las comunicaciones han cambiado notoriamente a nivel
mundial, ya que la humanidad cada vez se hace mas participe en este medio, en el que las
distancias se acortan pues hay mas facilidad para comunicarse. En este medio con mas
frecuencia se acrecienta la participacion de las empresas, por los innumerables beneficios
que ofrece la red, como ahorro en costos, en tiempo, nuevas oportunidades de negocio. Por
esto, vale la pena expresar de que no solo a través de los medios tradicionales como
periddicos, television, radio, entre otros, se informa sobre la existencia de un producto o
servicio o del surgimiento de nuevas empresas, sino que el Internet también ofrece las
herramientas para hacerlo, a través del cual se pueden obtener resultados a corto plazo,

siempre y cuando se explote este medio eficientemente.

Conocer otros medios que faciliten anunciar los productos es valido, ya que las
organizaciones buscan optimizar sus recursos en medios adecuados, que promuevan
informacién sobre los productos y servicios ofrecidos, logrando el cumplimiento de los
objetivos propuestos. Uno de los buscadores mas reconocidos en Internet es Google
Adwords, una herramienta de facil manejo que permite crear y publicar anuncios con la
modalidad de pago por clic, y en la que los anuncios se publican junto a los resultados de
busqueda realizadas en Google, teniendo en cuenta el posicionamiento en el buscador, es
decir, situar a la pagina web en las primeras posiciones, permitiendo que sea mas visitada
por los usuarios en la red, generando mas posibilidades de obtener clientes. Por
consiguiente, este buscador es util para las empresas que consideren el Internet como una
alternativa viable para anunciar sus productos al publico deseado, captar nuevos clientes y
convertirlos en clientes reales contribuyendo a su satisfaccion, y por ende, realizar sus

transacciones comerciales de manera efectiva.
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Recomendaciones

Gestionar en lo posible que la propuesta de este trabajo sea implementado en la empresa
por la Gerente Administrativa y el equipo de trabajo, para dar organizacion y control a sus

actividades, contribuyendo al mejoramiento continuo de la empresa.

Informar al equipo de trabajo sobre los procesos identificados en MLC Tecnologia
Educativa Ltda., necesarios para operar eficientemente y delegar para cada proceso una
persona que se responsabilice de efectuar un seguimiento y comprobar que su desempefio
se ejecuta conforme a lo establecido por el Sistema de Gestion de la Calidad.

Realizar seguimiento y medicién al desempefio de los procesos y programar reuniones
mensuales para verificar que se esta cumpliendo con los requisitos estipulados por el SGC,
0 detectar las causas de no conformidades que afectan su rendimiento.

Administrar adecuadamente los registros, documentando en los formatos
correspondientes todas las actividades generadas en el desarrollo de los procesos, para

cumplir con los requisitos del SGC.

Poner en marcha la estrategia del buscador Google Adwords, con el fin de divulgar la
existencia del software educativo Burbuja, de manera que se logre captar clientes y por lo

tanto, se incremente las ventas.
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Glosario

Accion _correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada u otra situacion indeseable.

Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Actividad: Conjunto de tareas interrelacionadas que garantizan el resultado esperado.

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel

una organizacion.

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar

confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

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

requisitos.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Correccion: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Macroproceso: Conjunto de procesos interrelacionados en la organizacion para el

cumplimiento de la misién y el cumplimiento de los objetivos propuestos.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
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Proceso: Conjunto de actividades interrelacionadas que transforman insumos para el
logro de un resultado, producto o servicio
Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades interrelacionadas entre
si que, a partir de una o varias entradas de materiales o informacion, dan lugar a una o

varias salidas también de materiales o informacion con valor afadido.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Producto: Resultado de un proceso.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido

sus requisitos.

Tarea: Conjunto de acciones simples interrelacionadas para ejecutar una actividad.
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APENDICES®

% En este item se omiten varios apéndices como sugerencia de la empresa MLC Tecnologia Educativa Ltda.
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Apéndice A
MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA
@ Mog%m%\% LTDA. CODIGO: RE - CV - 01
| ACTUALIZACION DE DATOS VERSION: 00
INFORMACION EMPRESARIAL Fecha de diligenciamiento ‘ ‘ ‘
DIA MES ARO
NOMBRE DE LA EMPRESA:
NIT: \ DEPARTAMENTO:
DIRECCION: “TELEFONO: EXT:
REPRESENTANTE LEGAL: CELULAR:
E-MAIL: \ PAGINA WEB:

No. DE ESTUDIANTES DE BASICA PRIMARIA Y PREESCOLAR:
No. DE DOCENTES DE BASICA PRIMARIA Y PREESCOLAR:

INFORMACION COORDINADOR DEL SOFTWARE BURBUJA EN LA INSTITUCION

NOMBRE:
DOCUMENTO DE IDENTIDAD: CELULAR:
TELEFONO: DIRECCION:

E-MAIL:

Por favor relacione informacion de docentes en la siguiente tabla:

DOCENTES NUEVOS

NOMBRE CEDULA TELEFONO E-MAIL

DOCENTES RETIRADOS (Datos necesarios para desvincularlos)

NOMBRE CEDULA TELEFONO E-MAIL




La Estructuracion de los Procesos y las Estrategias 113

Apéndice B
MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA ]
(\‘ MULC. LTDA. CODIGO: RE - CV - 02
2 Tecnologﬁ“E’gycotivo
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL .
CLIENTE VERSION: 00
INFORMACION EMPRESARIAL Fecha de diligenciamiento ‘ ‘
DIA. MES ANO

RAZON SOCIAL:
NOMBRE:
CARGO:
TELEFONO: E-MAIL:

Para nosotros es muy importante conocer su experiencia y opinion acerca de nuestro producto y servicio. Su
informacién nos permitira conocer el grado con el cual cumplimos sus expectativas, dirigir los esfuerzos para
mejorar el servicio, ampliar y mantenernos en el mercado.

Califique de 1 a 5, siendo 1 muy deficiente y 5 excelente, los siguientes aspectos:

1. La calidad del servicio cumple con los siguientes 1 2 3 4 5  SUGERENCIA/
estandares: OBSERVACION

a. Cumplimiento en los compromisos de la negociacion.
b. Informacion clara, veraz y oportuna.
c. Entrega oportuna del servicio.

2. Considera que el precio que paga por el servicio tiene
buena relacién con el mismo.

3. Recibe un trato amable y respetuoso de los funcionarios.

4. Recibe atencidén y solucion a problemas oportunamente.

5. Material Interactivo

6. Evaluacion Pedagogica

7. Se encuentra satisfecho con el servicio suministrado. Si_ No_
8. Ha recibido acompafiamiento oportunamente. Si_ No_
9. Considera que los asesores estan altamente capacitados. | Si__ No
10. Ha tenido dificultades en el manejo del programa. Si__ No__
11. Recomendaria Burbuja a otros clientes. Si_ No_

Sugerencias:
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Apéndice C

114

MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA

(\\ ML C. LTDA, CODIGO: RE—CV - 03
\ TecnologNl‘g“E}g}Jcotwo
VISITAS A POSIBLES CLIENTES VERSION: 00

RESPONSABLE DE LA VISITA: PRODUCTO:
CARGO: @
INSTITUCION EDUCATIVA: | REPRESENTANTE LEGAL: DIRECCION:
TELEFONO: E-MAIL:

FECHA DE VISITA: HORA INICIO: HORA FINALIZACION:

OBSERVACIONES:

INSTITUCION EDUCATIVA: REPRESENTANTE LEGAL: DIRECCION:
TELEFONO: E-MAIL:
FECHA DE VISITA: HORA INICIO: HORA FINALIZACION:

OBSERVACIONES:

INSTITUCION EDUCATIVA: REPRESENTANTE LEGAL: DIRECCION:
TELEFONO: E-MAIL:
FECHA DE VISITA: HORA INICIO: HORA FINALIZACION:

OBSERVACIONES:

INSTITUCION EDUCATIVA: REPRESENTANTE LEGAL: DIRECCION:
TELEFONO: E-MAIL:
FECHA DE VISITA: HORA INICIO: HORA FINALIZACION:

OBSERVACIONES:

INSTITUCION EDUCATIVA: REPRESENTANTE LEGAL: DIRECCION:
TELEFONO: E-MAIL:
FECHA DE VISITA: HORA INICIO: HORA FINALIZACION:

OBSERVACIONES:
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Apéndice D

MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA.
(\\ M L C. Fecha | VERSION: 00 | CODIGO: RE-CV - 09 @@
ecnologia Educativa
COMISIONES
REPRESETANTE COMERCIAL.: CEDULA:
CLIENTE PEDIDO VALOR VENTA | COMISION ( %) FACTURA DE FECHA

CANTIDAD

DESCRIPCION

VENTA No.
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Apéndice E

MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA.

GamMmeLC. VERSION: 00 [ CODIGO:RE-CV-13 D

\ Tecnologia Educativa @
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

FECHA Y NUMERO DE RADICACION (Este espacio para llenarlo por Servicio de
Atencidn al Cliente)

| |
FECHA DIA MES
ANO
DATOS DEL SOLICITANTE (Espacio exclusivo para el usuario)
NOMBRE: | DOCUMENTO DE IDENTIDAD:
DIRECCION: | CIUDAD:
TELEFONO: | E-MAIL:

NOMBRE DEL FUNCIONARIO QUE RECIBE:

Seleccione con una X la opcion correspondiente a su comentario

PETICION | | QUEJA | | RECLAMO | | SUGERENCIA |
DESCRIPCION:

ANEXA ALGUN DOCUMENTO [s1 ] |NO |
DESCRIBALO:

ESPACIO EXCLUSIVO PARA LA EMPRESA

ANALISIS DEL CASO

PLAN DE ACCION

Acciones Correctivas Acciones Preventivas

RESULTADOS OBTENIDOS

Firma Director del Departamento Coordinador de Calidad
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Apéndice F
MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA )

(\\ MUC. LTDA. CODIGO: RE - CV - 14
\ TecnologﬂlEzgycotivo

COTIZACION VERSION: 00

MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA
NIT 900113770-3
COTIZACION No.
Cotizado a: Fecha de elaboracién:
NIT: Vendedor:
Direccion: Valida la oferta:
Ciudad: Forma de pago:
Teléfono: Plazo de entrega:
No. DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO TOTAL

VALOR EN LETRAS:

Cotizado por:

SUBTOTAL

TOTAL

Aceptado por:

Firma

Firma

www.mlctecnologia.com
Cra. 31 No. 15-87 Barrio San Luis — Pereira — Colombia
Teléfono (576) 3216899 Ext. 108
Fax: 3216894
info@mlctecnologia.com mictecnologia@gmail.com
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Apéndice G
MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA )
(\\ MmUC. LTDA. CODIGO: RE — ADF - 01
\ TecnologﬂlEzgycotivo
ORDEN DE COMPRA VERSION: 00
MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA
NIT 900113770-3
ORDEN DE COMPRA No.
Proveedor: Fecha del pedido:
NIT: Fecha de entrega:
Direccion: Términos de entrega:
Ciudad: Forma de pago:
Teléfono:
DESCRIPCION CANTIDAD | PRECIO TOTAL
SUBTOTAL
VALOR EN LETRAS: TOTAL

Elaborado por:

Firma

Aceptado por:

Firma

www.mlctecnologia.com

Cra. 31 No. 15-87 Barrio San Luis — Pereira — Colombia

Teléfono (576) 3216899 Ext. 108

Fax: 3216894

info@mictecnologia.com mictecnologia@gmail.com
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Apéndice H

m ML C. MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA. CODIGO: RE — DD- 03
\ Tecnologj‘cgan Egycoﬁ\/o -
ARQUITECTURA DEL SOFTWARE VERSION: 00
ARQUITECTURA DEL SOFTWARE
PROCESO: | MACROPROCESO | ESTRATEGICO | | MISIONAL | | APOYO
PROYECTO: | RESPONSABLE:
OBJETIVO: VERSION:
SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES AVANCE (%)
FECH | FECH
A A MESES EN
ACTIVIDADES Niel | TERM 1 | 2 | 3 | 4 PENDIENTE | PROCES | TERMINADO
AL IN SEMANAS

2 13|14 11(2|3|4]1]2]3]|4]1] 2
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Apéndice |

M MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA
m Tecnolog%g)u%\% LTDA. CODIGO: RE-CL-11

SOLICITUD DE CREACION O

ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS VERSION: 00

SOLICITUD DE CREACION O ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

NOMBRE DEL SOLICITUD No.
SOLICITANTE
CARGO MODIFICACION CREACION
FECHA DE SOLICITUD

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO VERSION

MODIFICACION SUGERIDA

JUSTIFICACION DE LA MODIFICACION / CREACION

FIRMA DE
SOLICITANTE
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Apéndice J

(\\ MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA )
Tecnologn: Educo‘n\/o LTDA. CODIGO: RE - GR-02

INFORME DE GESTION VERSION: 00

INFORME DE GESTION

PRESENTADO A: | CARGO:

PROCESO: | FECHA:

RESPONSABLE: | CARGO:
INDICADORES DE GESTION

1. 3.

2. 4.

DESEMPENO DEL PROCESO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ESTADISTICAS

GRAFICO

ANALISIS DE INFORMACION

CUMPLIMIENTO DEL DESEMPENO DEL PROCESO

Sl NO

ACCIONES DE MEJORA

Firma del Responsible
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Apéndice K
(\‘ %Og&du%\o e TECNOIT_?GDK\ FPUCATIVA CODIGO: RE - TH- 01
CONTROL DE ASISTENCIA VERSION: 00
NOMBRE: CEDULA:
FECHA HORA HORA HORAS FIRMA
ENTRADA | SALIDA EXTRAS
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Apéndice L
M MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA
ENTREVISTA PERSONAL VERSION: 00
1. ANTECEDENTES GENERALES Fecha de diligenciamiento
DIA. MES ARO
NOMBRES Y APELLIDOS: CEDULA:
FECHA DE NACIMIENTO: CELULAR:
LUGAR DE RESIDENCIA: TELEFONO:
ESTADOCIVIL | SOLTERO | CASADO | | VIUDO DIVORCIADO |
¢TIENE HIJOS? st | |NO | ¢Cuantos?

2. AREA ACADEMICA

ESTUDIOS REALIZADOS:

OTROS CONOCIMIENTOS

IDIOMAS SI NO ¢Qué idiomas maneja?

SISTEMAS | SI NO ¢ Qué programas maneja?

3. AREA PROFESIONAL

EXPERIENCIA PROFESIONAL.:

4. AREA FAMILIAR

RELACIONES FAMILIARES

¢ Cuantas personas viven con usted?

5. ACTIVIDADES E INTERESES (PASATIEMPQOS)

6. OBSERVACIONES

Espacio exclusivo para el evaluador

Califique segln la escala: 1 Deficiente 2 Regular 3 Bueno 4 Excelente

Grado de conocimiento | | Presencia Personal | Modo devestir | | Agudeza mental
Fluidez verbal Aspecto saludable y Seguridad para expresar sus ideas
limpieza
Introvertido | | Extrovertido | | Sinceridad Comprension y analisis racional |

Firma del Entrevistador Firma del Evaluador
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ANEXOS®

® En este item se omiten varios anexos como sugerencia de la empresa MLC Tecnologia Educativa Ltda.
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Anexo A

Mejora continua del sistema de gestion de la calidad
A

Clientes
Clientes
el e b o Responsabilidad
de la direccién
e i
| 1
| 1
. .7 1
Gestion de los Medicidn, _J Satisfaccion
___________ 1
recursos analisis y mejora E :
| 1
| [}
| 1
i S Entradas lizacién del Salidas
 Requisitos 1 Realizacion de Producto
) |
1 1
| 1

=L producto

_____________

Leyenda
— Actividades que aportan valor
— — — — p Flujo de informacion

Figural. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos

Fuente: Tomado del Sistema de Gestion de la Calidad: Requisitos. Norma Técnica Colombiana 1SO 9001



NECESIDADES DEL CLIENTE

La Estructuracion de los Procesos y las Estrategias

Anexo B
MAPA DE PROCESOS PARA MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA.

MACROPROCESO DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

[ PROCESO GERENCIAL ] — [ PROCESO CALIDAD ]

s

MACROPROCESOS MISIONALES

A

126

PROCESO PROCESO PROCESO
COMERCIALY —> DISENO Y —> ADMINISTRATIVO
VENTAS DESARROLLO Y FINACIERO

—~—ll

MACROPROCESOS DE APOYO

%X

PROCESO TALENTO
HUMANO

SATISFACCION DEL CLIENTE
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Anexo C
GUIA PARA DOCUMENTAR UN PROCESO O PROCEDIMIENTO

NOMBRE DE LA EMPRESA CODIGO:
OGO PROCESO: AREA: VERSION: FECHADE .
ELABORACION:
TITULO: SELLO: PAGINA:

a Logotipo de la empresa.

& Nombre de la empresa.

a Cadigo del Documento: Seguln la estructura de codificacién para documentacion Interna.

a Proceso: Indica el nombre del proceso al que pertenece el documento.

& Area: Indica el area de la empresa a la que pertenece el documento, cuando no exista area sera el
mismo nombre del proceso.

a Version: Indica el nimero de veces que el documento ha tenido modificaciones.

a Fecha de elaboracion: Determina la fecha en que fue elaborado dicho documento, el orden de la
fecha sera dia, mes y afio..

a Titulo: Indica el nombre de la actividad a describir.

a Sello: Indica si es un documento controlado (sello color verde), copia no controlada o documento
obsoleto (sello color rojo).

A Paginacion: Indica la numeracion consecutiva y total del documento desarrollado.

1. OBJETIVO: Es larazon de ser del documento.

2. ALCANCE: Es el grado de aplicabilidad del documento, hasta donde llega, lo que abarca, cuales son
sus limites, etc.

3. RESPONSABLES: Unidades administrativas o puestos que intervienen en los procedimientos en
cualquiera de sus fases.

4. DEFINICIONES (Opcional): Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el
procedimiento, las cuales, por su significado o grado de especializacidn requieren de mayor
informacion o ampliacidn de su significado, para hacer mas accesible al usuario la consulta del
manual

5. DESARROLLO/PROCEDIMIENTO: Descripcion detallada de las actividades a realizar.



http://www.monografias.com/trabajos34/el-caracter/el-caracter.shtml
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6. DIAGRAMA DE FLUJO (Opcional): Representacion grafica a través de simbolos para describir la
secuencia de un proceso o procedimiento.

7. REGISTRO (Opcional): Documento que suministra evidencia objetiva de una determinada actividad
8informacién que se puede demostrar).

8. ANEXOS (Opcional): Es cualquier tipo de informacion secundaria que tenga relacion con el

documento.
| REVISO: APROBO:
ELABORO:
CARGO: CARGO:
CARGO: _ _
FECHA DE REVISION: FECHA DE APROBACION:
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Anexo D
GUIA PARA DOCUMENTAR UN REGISTRO
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OGO NOMBRE DE LA EMPRESA CcODIGO:
TITULO: VERSION:

« Logotipo de la empresa.

« Nombre de la empresa.

« Cadigo del Registro: Segun la estructura de codificacion para documentacion interna.

« Titulo: Indica el nombre de la actividad a realizar

« Version: Indica el numero de veces en que el registro ha sido modificado, la primera version se

indica con 00, la primera modificacion se indica con 01 y asi sucesivamente.

NOTA:

e El pie de pagina de los registros es OPCIONAL

e No todos los registros requieren de encabezado pero como minimo deberan tener c6digo, version y

titulo.

1. DESARROLLO/PROCEDIMIENTO: Descripcién detallada de las actividades a realizar.

2. RESPONSABLES (Opcional): Unidades administrativas o puestos que intervienen en los

procedimientos en cualquiera de sus fases.

3 REVISO: APROBO:
ELABORO:
CARGO: CARGO:
CARGO: , ,
FECHA DE REVISION: FECHA DE APROBACION:
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Anexo E

MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA. .
™ M CODIGO: RE-CL-01
@ Tecnologﬁg,u%\%
o LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS VERSION: 00
No. | CODIGO DEL NOMBRE DEL DOCUMENTO FECHA EMISION | No. VERSION SOPORTE DEL UBICACION DEL
DOCUMENTO DEL DOCUMENTO DOCUMENTO DOCUMENTO

OBSERVACIONES:




La Estructuracion de los Procesos y las Estrategias

131

Anexo F
MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA. .
™ M CODIGO: RE - CL-02
@ Tecnologﬁg,u%\%
o ENTREGA Y DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS VERSION: 00
No. | CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO FECHA DE DEPENDENCIA CARGO NOMBRE FIRMA
DISTRIBUCION DEL
DOCUMENTO

OBSERVACIONES:




Anexo G
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@ ML C. MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA. CODIGO: RE — CL- 04
7 Tecnologj‘cgm Eg}ucoﬁ\/o -
‘ LISTADO MAESTRO DE REGISTROS VERSION: 00
No. = CODIGO DEL NOMBRE DEL REGISTRO FECHAEMISION | No. VERSION SOPORTE DEL UBICACION = TIEMPO DE
REGISTRO DEL REGISTRO REGISTRO DEL RETENCION
REGISTRO

OBSERVACIONES:
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Anexo H
MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA LTDA. .
2 M CODIGO: RE - CL-05
@ Tecnolog%g,u%\%
o ENTREGA Y DISTRIBUCION DE REGISTROS VERSION: 00
No. CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO FECHA DE DEPENDENCI CARGO NOMBRE FIRMA
DISTRIBUCION A

DEL REGISTRO

OBSERVACIONES:
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Anexo |
MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA
@ Moghgu%\% LTDA. CODIGO: RE - CL- 06
REPORTE DE NO CONFORMIDAD VERSION: 00
(RNC)
REPORTE DE NO CONFORMIDAD (RNC)
RNC No.
AREA/PROCESO:
NORMA'Y CLAUSULA:
Seccion 1. Detalle de la No Conformidad
DESCRIPCION:
DETECTADA POR: RESPONSABLE: CATEGORIA:
FECHA:

Seccion 2. Plan de Accion propuesto por el Responsable (Auditado)
(Adjunte hojas si requiere)

Anélisis de causa raiz (¢,Cémo / Por qué pas6?)

Correccién (ahora arreglado) con fechas de terminacion

Accién Correctiva (para prevenir la recurrencia) con fechas de terminacion

Revision y aceptacion del plan de accidn correctiva por el “Auditor”:

Representante del auditado Fecha:

Seccion 3. Detalles de la verificacion por el “Auditor” de la implementacion del Plan de Accién

Secciéon 4. RNC cerrada por “Auditor” en fecha Nombre del auditor lider.
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Anexo J
M MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA
ACCIONES CORRECTIVAS VERSION: 00

1. REPORTE DE LA NO CONFORMIDAD

No Conformidad No. (Consecutivo
— Afo — Siglas del Area)

Requisito que se incumple

Se detect6 la No Conformidad a partir de: Control de trabajo No Conforme, Quejas y reclamos, Revision de informes,
Auditorias, Revision por la Direccidn, Observaciones del personal. (Cual?) :

Fecha en que se detectd6 la No
Conformidad

Fecha en que ocurrié la No
Conformidad

Descripcion de la No Conformidad:

Nombre y Firma del Funcionario que detecto la Nombre y firma del Jefe del &rea donde se detecto la
NO Conformidad NO conformidad

2. TRATAMIENTO DE LA NO CONFORMIDAD

2.1. ACCION INMEDIATA (CORRECCION O LIBERACION) DESCRIBIR EL TRATAMIENTO
INMEDIATO)

2.2. ANALISIS DE LA NO CONFORMIDAD ( posibles causas de la no conformidad, indicar metodologia
utilizada)

2.3. PLAN DE ACCION

ACCION RESPONSABLE FECHA DE RECURSOS
IMPLEMENTACION

FUNCIONARIOS QUE PARTICIPARON EN EL ANALISIS

2.4. EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD
Requiere de Auditoria Sl NO
No Conformidad Cerrada Si NO

¢Por qué? (Si la respuesta anterior es NO, justifiquelo)

NOMBRE Y FIRMA DEL JEFE DEL AREA DONDE SE
PRESENTO, TRATO Y CERRO LA NO CONFORMIDAD
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Anexo K

(\\ MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA
Tecnologm Educo’ﬂvo

LTDA.

CODIGO: RE-CL-08

ACCIONES PREVENTIVAS VERSION: 00

ACCION PREVENTIVA

No.

Numero de la No Conformidad

Proceso Afectado:

Ref. 1SO-9001:2000 | Fecha:

| Documento de Ref.:

Detectada en:

Producto|_| Proceso |_| Sistemal_

Responsable de la Accion Preventiva:
Nombre y Firma:

DESCRIPCION:

Fecha de Aceptacion:

| Auditor:

ANALISIS DE LA CAUSA RAIZ (Método utilizado)

PLAN DE PREVENCION

Plan de Accion Verificacién (es)

(En caso de ser insuficiente el espacio, favor de Responsable Fecha de Fecha de Comentarios del
anexar documento conteniendo esta misma Programa verificacion auditor que
informacion) verifica
Observaciones:

Fecha de Aceptacion: | Auditor:

¢ Se requiere cambios en la documentacion?

1 s [] NO

CIERRE DE LA ACCION PREVENTIVA

RESPONSABLE DEL CIERRE DE LA ACCION PREVENTIVA
(Hasta que las acciones se hayan verificado y sean efectivas)

Nombre, firmay fecha
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Anexo L
M MLC TECNOLOGIA EDUCATIVA
m Tecnolog%g)u%\% LTDA. CODIGO: RE-CL- 10

PLA N DE AUDITORIA INTERNA DE

LA CALIDAD VERSION: 00

PLAN DE AUDITORIA INTERNA DE LA CALIDAD

AREA O PROCESO A AUDITAR:

FECHA AUDITORIA:
HORA INICIO: HORA CIERRE:

1. OBJETIVO DE LA AUDITORA

2. ALCANCE DE LA AUDITORIA

3. CRITERIOS DE LA AUDITORIA O REQUISITOS A EVALUAR

4. AUDITORES

5. AUDITADOS

6. FECHA DE COMUNICACION DEL PLAN

NOMBRE Y FIRMA DEL AUDITOR NOMBRE Y FIRMA DEL
AUDITADO

NOMBRE Y FIRMA DEL AUDITOR LIDER
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