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1. ANTECEDENTES

1.1 Planteamiento del Problema

Qualitas Test Team S.A.S. es una empresa especializada en las pruebas software [1],
como empresa prestadora de un servicio es necesario para la misma demostrar
mediante la implementacion de un estandar reconocido de manera internacional en
sistemas de gestidon de calidad su aptitud y competencia para ofrecer pruebas Software
que cumplan en forma con el uso de buenas practicas y metodologias adaptables [2],
ademas de cumplir de manera apropiada con los tiempos requeridos por sus clientes
para responder ante el competente mercado por medio de la calidad que se reconoce

mediante sus servicios.

Cuenta con certificaciones ISO objetivadas en la evaluacidén de software y capacidad de
mejoramiento, 1ISO 15504, “Determinacion de la Capacidad de Mejora del Proceso de
Software” [3], ISO 25000, “Un conjunto de estandares destinados a proporcionar un

marco comun para evaluar la calidad de los productos software.” [4].

Ante la carencia de un sistema de gestion de calidad no se garantiza el cumplimiento de
estandares de calidad exigidos por el mercado y no se reconoce la excelencia en el
servicio. Esto hace menos competitiva la empresa y plantea en sus clientes dudas
sobre la seguridad y confianza de tratar con una empresa interesada en la calidad de
sus servicios, dejando incertidumbre sobre su propio proceso y organizacion [5].
Muchas organizaciones tanto nacionales como internacionales han perdido
oportunidades de negocio a falta de un sistema de gestion de calidad certificado [6],
Qualitas Test Team S.A.S no es ajena a esto, por ello persiguen la certificacion
normativa para aumentar su nivel de competitividad en el cambiante mercado. A su vez,
ser capaz de garantizar la calidad en sus servicios es algo que mediante una
certificacion puede ofrecer confianza en sus clientes, su competitividad puede verse
afectada por ello [6, p. 2 3], al no contar con un estandar de calidad no se ve reflejado

su interés competitivo y no cumple con las exigencias del mercado.



IMPLEMENTACION MODELO DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001... 7

Implementar un sistema de gestion de la calidad se ha convertido en un requisito
estratégico para las empresas que desean ser reconocidas en el mercado y que desean
alcanzar un alto nivel de competitividad [5], por esa razon, la implementacién de la
norma ISO 9001:2015 se ha convertido en una herramienta esencial para la gestion
integral de las empresas, permitiendo a las mismas establecer metodologias de mejora
continua [7], la cuales satisfacen las necesidades de los clientes y funcionan como

punto de inicio para la implementacién de cualquier otro tipo de sistema de gestion.

Qualitas Test Team S.A.S. ve la implementacion de la norma 1SO 9001:2015 [8], como
un medio organizado para el desarrollo de una mentalidad dinamica de mejora continua
dentro de la empresa, siendo la misma un modo de marcar la diferencia a través de

mecanismos de mejora continua y competitividad.
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1.2 Antecedentes

Hace ya 3 décadas aquellas empresas tanto colombianas como latinoamericanas que
obtenian una certificacion 1SO o algun tipo de certificacion a través de ICONTEC eran
aguellas que marcaban la diferencia respecto a su competencia [9, p. 2 3]. Con el pasar
de los afos el alcance general de las certificaciones 1SO aumentd drasticamente,
dejando a aquellas empresas que no poseen una certificacion 1ISO como un segmento

con mayor probabilidad de quedar fuera de la competencia del mercado.

Fig. 1. Certificaciones ISO 9001 Colombia, 1993 — 2015. !
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Realizar la implementacién de la norma ISO 9001:2015 en Sistemas de Gestion de la

Calidad en la empresa Qualitas Test Team S.A.S.

2.2 Objetivos Especificos

e Establecer un diagnéstico de la situacion actual en que se encuentra la empresa
Qualitas Test Team S.A.S, frente a las politicas de la norma ISO 9001:2015 por
medio de instrumentos de verificacion y chequeo.

e Documentar los procesos y actividades de la empresa conforme a los
requerimientos de la horma ISO 9001:2015.

e Realizar un proceso de auditoria interna con el propdésito de identificar posibilidades
de mejora dentro de los procesos dentro de la organizacion para la posterior

auditoria externa de certificacion.
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3. ALCANCE

El primer objetivo especifico establece la realizacién de un diagnéstico dentro de la
empresa utilizando instrumentos de chequeo (hoja de chequeo) y verificacion
(medicion indirecta “comparacion”) conforme la norma ISO 9001:2015 [10, p. 3 37],
modificandolo y adaptandolo segun las necesidades de empresa. Es uno de los retos al
momento de realizar el andlisis del estado de la empresa respecto a cualquier norma,
determinar el estado actual de la organizacion ejecutando un mal diagnostico puede
desencadenar errores de implementacion; el desconocimiento del contexto de la
organizacion, sus lideres, su planificacion, etc. [11, p. 3 7 10]. A su vez, se debe
identificar y conocer de los requisitos normativos y el modo en los mismos afectan la
actividad en la empresa, ya que la misma norma no estd enfocada directamente en el
producto, sino en cada elemento de la administracién y de la efectividad de sus

procesos [12].

La familia 1ISO 9000 es un conjunto de normas creadas por la Organizacion
Internacional de Normalizacién (ISO) para el control de calidad, las cuales se pueden
aplicar a cualquier tipo de empresa orientada a la prestacién de servicios [13], la familia
ISO 9000 esta compuesta de 3 normas [14]. De aquellas 3 normas, la ISO 9001 es la
norma utilizada para la implantacién de sistemas de gestion de calidad y es aquella

utilizada para la obtencion de certificados.

El segundo objetivo especifico busca generar una mentalidad conforme a las
politicas de la norma, realizar la correcta documentacion de los procesos y actividades
que se llevan a cabo dentro de la organizacion es indispensable, la norma solicita una
lista de documentos de régimen obligatorio, tales como el, alcance del sistema de
gestion de calidad (ISO 9001:2015 C. 4.3) [15, p. 15], politica de calidad (ISO
9001:2015 C. 5.2) [15, p. 17 18], objetivos de calidad (ISO 9001:2015 C. 6.2) [16, p. 19],
criterios para la evaluacion y seleccion de proveedores (ISO 9001:2015 C. 8.4.1) [15, p.

28 29], etc. Estos documentos se elaboran segun los requisitos de la norma, y en la
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mayoria de situaciones no contar con estos documentos incurrirA en una, no
conformidad, y pone en riesgo el proceso de certificacion de la organizacion.

Determinar la documentacion, los procesos y el alcance de un sistema de gestion de
calidad (SGC) ha sido parte de los requisitos de la norma ISO 9001 [16]. Es una parte
importante del manual de calidad, esto permite definir que tan bien se extiende el
sistema de gestion de calidad a la empresa y enumera las excepciones a los requisitos

de la normay su razon.

Con el lanzamiento la actualizacion de la norma en 2015 se lograron mayor cantidad de
especificaciones para la determinacion de los sistemas de gestion de calidad [17, p. 1
2]. Esto ayuda a estandarizar la forma en que las organizaciones definen su SGC
incluso si optan por no tener manuales de calidad, los cuales ya no son requisito
obligatorio de la norma [18]. “Se han eliminado todas las referencias a los manuales de
calidad documentado, procedimientos documentados y registros de calidad. En lugar de

ello la norma ISO 9001 version 2015 hace referencias a “informacion documentada
[17 parr. 19].

El tercer objetivo especifico es la conclusiéon del trabajo realizado a lo largo del
proceso de implementacion de la norma, una vez se ha realizado el diagnostico interno,
la documentacién de procesos y actividades, el alcance del sistema de gestion de
calidad, la planeacién estratégica, entre otras caracteristicas de la norma, se realiza
una auditoria interna para corroborar el estado de la empresa respecto a lo solicitado
por la norma [18], realizar la auditoria interna de calidad es una forma de contribuir de
manera efectiva a la mejora continua, requisito esencial de toda norma ISO, ademas de

ser la mejor forma de descubrir e identificar no conformidades [19].

Las auditorias internas son una herramienta con el propésito de obtener evidencias
objetivas y evaluarlas con el fin de determinar el grado de cumplimiento de una norma,
definido por algunas empresas como un “mal necesario” [18 parr. 2], son parte de las
actividades necesarias para conservar una certificacion, contribuyen en el proceso de

mejoria de las empresas, determinan el cumplimiento de las normas y analizan la
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aparicion de nuevos riesgos, con el proposito de implementar procedimientos para
minimizar o neutralizar el impacto de los mismos [20, p. 2].

Una vez realizada la auditoria interna se discuten los temas positivos y se mencionan
las no conformidades, se emite un informe de auditoria y se anima a los auditados a
tomar acciones correctivas, una vez la empresa se siente preparada y se han realizado
las acciones correctivas que eliminan de raiz la no conformidad se puede realizar una
auditoria externa, con un ente certificador, para realizar la respectiva certificacion

conforme a la norma [21].
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CAPITULO 1.
INTRODUCCION AL MODELO DE
GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015
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1. NORMA ISO 9001:2015

1.1 Historia sobre ISO

ISO de sus siglas en inglés (Organizacion Internacional de Estandarizacion), es una
organizacion independiente fundada en 1947 con sede en Ginebra, Suiza. A inicios del
siglo XX, aparecieron los primeros esfuerzos por estandarizar la produccion industrial y

los sistemas de calidad [22, p. 1].

ISO surgié como la unién de diversos organismos creados previamente. En 1906, se
fundé la IEC (Comision Electrotécnica Internacional) [22, p. 1, pérr. 2], con el objetivo de
establecer estandares en el campo de la electronica y la electricidad, acordando
desarrollar un sistema internacional de unidades de medida eléctricas y magnéticas,
dando un paso importante hacia la normalizacién a nivel internacional. Uno de esos
organismos que dieron paso a ISO fue ISA de sus siglas en inglés (Federacion
Internacional de las Asociaciones Nacionales de Normalizacion) fue fundada en New
York en 1928, su finalidad era dar tratamiento a las areas que no estaban dentro del
area electrotécnica ya siendo regulada por IEC (Comision Electrotécnica Internacional)
[22, p. 1, pérr. 2 3]. Al estallar la segunda guerra mundial en 1939, la ISA (Federacion
Internacional de las Asociaciones Nacionales de Normalizacién) suspendié actividad

debido a la falta de comunicacién internacional.

1945 es un afo clave en la historia de ISO, delegados de la UNSCC (Colegio de
Personal del Sistema de las Naciones Unidas) se reunieron en New York con la
intencién de crear una organizacion de normalizacion [22, p. 1, parr. 3]. En Julio de
1946 en Paris, se llevd a cabo un consejo de la ISA (Federacion Internacional de las
Asociaciones Nacionales de Normalizacion) y en ese mismo afio 64 representantes de
25 paises se reunieron en Londres en la sede del Instituto de Ingeniero Civiles y
acordaron crear una nueva organizacion para desarrollar estandares internacionales en
diferentes areas. Asi en 1947 en el mes de febrero se oficié la creacion de ISO [22, p. 1,
parr. 4], con el objetivo de promover la cooperacion internacional con el fin de facilitar el

intercambio de conocimientos y mejores practicas en los diversos sectores.
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1.1.1ISO en la actualidad

ISO continda desempefiando un papel crucial en la estandarizacién y promocion de
estandares internacionales. Presente en mas de 193 paises es una de las
organizaciones no gubernamentales con mas presencia a nivel global. La organizacion
se ha adaptado a los cambios y avances tecnoldgicos, asi como a las necesidades
emergentes de la sociedad. Cuenta con mas de 22000 normas que abarcan desde la

tecnologia, seguridad alimentaria, agricultura hasta la salud [23, p. 1].

ISO mediante colaboracion con organizaciones regionales e internacionales ha
fortalecido su presencia en la escena internacional, por ejemplo, la Organizacion
Mundial del Comercio (OMC) y la Organizacion Internacional de Normalizacion
Industrial (International Organization for Standardization in Industrial Automation,
IEC/ISO) [24].

1.21S0O 9001

La norma ISO 9001 es un estandar internacional ampliamente reconocido y adoptado
en el ambito de la gestion de calidad. Publicada por primera vez en 1987 fue basada en
la norma BS 5750 de British Standard, desde su creacion y hasta la actualidad se
efectuaron 4 revisiones (1994, 2000, 2008, 2015) [25, p. 1], siendo la 2015 la més
importante ya que se unificaron las ISO 9001, 9002, 9003, y se optd por un enfoque de
procesos para adaptarse a los cambios en los entornos empresariales y las

expectativas de los clientes [25, p. 1, parr. 2].

La norma ISO 9001 establece los requisitos para implementar un sistema de gestion de
calidad eficaz en una organizacion. En sus inicios se hablaba de calidad en términos de
conformidad, sin embargo, a través de los afios y como respuesta a los grandes
cambios en la tecnologia la calidad no se habla en mas términos de conformidad, sino

que la calidad esta relacionada con la mejora continua [25, p. 1, parr. 7].

La norma ISO 9001 se fundamenta en unos principios de gestion de calidad, tales como

el enfoque en el cliente, liderazgo, compromiso del personal, enfoque en procesos,
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mejora continua, toma de decisiones basada en evidencias y la gestion de las

relaciones [26, p. 1].

1.2.11SO 9001:2015

Desde su origen en 1987 y a lo largo de los afios (1994, 2000, 2008, 2015), la ISO 9001
se ha visto sujeta a diversas actualizaciones que han permitido adaptarla a los cambios
tecnologicos, de entornos empresariales y a las expectativas de los clientes [25, p. 1,
parr. 3]. La ultima revisiéon de la ISO 9001, publicada el 23 de septiembre de 2015 es el
resultado de mas de tres afios de trabajo de revision por parte de expertos de alrededor
de 95 paises [27].

Estas revisiones han permitido que la norma siga siendo Util para las organizaciones
gue buscan mejorar y satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes. La
norma ISO 9001:2015 establece unos principios de gestion de calidad eficaces y
proporciona un marco de referencia para mejorar continuamente todos los aspectos de

la gestion de calidad [26].

Los principios de gestidén de calidad ISO 9001:2015 son:

Enfoque al cliente: El principal objetivo del sistema de gestion es llevar la mejor
experiencia al cliente bien sea por medio de un producto o servicio. Se busca satisfacer
las necesidades y expectativas del cliente para elevar el grado de retencién y confianza
[26, p. 1, parr. 10] [28].

Liderazgo: Permite orientar al personal hacia donde quiere llegar la empresa. Esto
indica asumir la responsabilidad de establecer objetivos de calidad y una politica, asi

como de proporcionar el apoyo y recursos para lograrlo [26, p. 1, parr. 16] [29].

Compromiso y participacion del personal: Es uno de los logros de un buen

liderazgo. Es esencial en la implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestién,
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esto implica que los miembros deben conocer la importancia de su trabajo y asumir

constantemente la mejora continua [26, p. 1, parr. 20] [30].

Enfoque en los procesos: Busca integrar una filosofia en la organizacién que permita
a todos los procesos, incluido el sistema de gestidon, conocer como funcionan entre si.
Esto posibilita la identificacion precisa de aguellas areas que necesitan mejoras y

permite de manera sencilla realizar mediciones de impacto [26, p. 1, parr. 23] [31].

Mejora continua: Permite a la organizacion mantener su competitividad ya que permite
actuar con voluntad y propdsito para alcanzar la vision. La mejora continua permite
identificar y abordar las cambiantes necesidades de los clientes, asi como mejorar su

capacidad para cumplir con los requisitos [26, p. 1, parr. 30] [32].

Decisiones basadas en evidencias: Permite a la organizacion tomar medidas
fundamentadas en datos verificables, y no en suposiciones. Esto implica un uso
adecuado de mecanismos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion, para evaluar

el desempefio y eficacia del sistema de gestion de calidad [26, p. 1, parr. 35] [33].

Gestion de relaciones: Busca estabelcer relaciones de beneficio mutuo con las partes
interesadas, como clientes, proveedores, empleados, sindicatos, inversionistas, entre
otros. Esto permite a la organizacion facilitar la colaboracion e intercambio de
informacion y recursos con las partes interesadas, lo cual mejora la calidad y eficiencia

de los productos y servicios [26, p. 1, pérr. 46] [34].

1.3 Beneficios y objetivos de la implementacién del modelo de gestién de calidad

El objetivo principal de la norma es incrementar la satisfaccion del cliente mediante
procesos de mejora continua [35, p. 1]. Ayudando a las organizaciones a que la aplican
poder garantizar que ofrecen productos y/o servicios de calidad que cumplen con las
exigencias de sus clientes. Los beneficios obtenidos varian dependiendo de los
objetivos de calidad que se establecen. El capitulo 8 de la norma ISO 9001:2015 esta

enfocado en la medicion, analisis, y mejora de los procesos [36, p. 5]. Esto beneficia a
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las organizaciones al hacer efectivo el analisis y la forma de actuar en base y como
consecuencia de los resultados parciales, “recordar el principio decisiones basadas en

evidencias [35, p. 1, parr. 14].

1.3.1 Tener un equipo motivado y alineado es igual a mayor ventaja competitiva.

La certificacién 1SO 9001 sirve como una forma de alinear los objetivos e ideas en plus
de la organizacion [37]. La organizacién demuestra al su equipo que se debe pensar a
futuro, que el mercado es cambiante y que siempre es necesario tener sugerencias que

conduzcan a la mejora continua.

El equipo se siente motivado a trabajar mejor y a recibir los cambios que implica la
certificacion. “Tener un equipo motivado y alineado representa una ventaja
considerable” [38, p. 3], ya que el equipo es capaz de transmitir esa motivaciéon tanto a
proveedores como a clientes. Ademas, se garantiza que los empleados comprendan
mejor los procesos internos de la organizacion y demostrar que son parte fundamental

del éxito de la misma.

1.3.2 Satisfaccién del cliente como enfoque principal del negocio.

Siendo uno de los principales beneficios de la implementacion de la 1ISO 9001, la
organizacion pasa de enfocar su atencion en el producto y orienta su atencién hacia el
cliente [37, p. 3]. Por lo tanto, el primer paso consiste en comprender en profundidad
aquello que motiva al cliente, tanto sus valores, expectativas, estilo de vida,
comportamiento, opiniones, etc. [38, p. 3, parr. 8]

Con esta informacioén, es posible comprender al cliente de mejor manera y establecer
estrategias que lleven a su satisfaccion, asi formas de crear valor para ellos. Con la ISO
9001, las organizaciones son capaces de monitorear los cinco elementos

fundamentales necesarios para crear valor para los clientes: calidad, relacién,
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rendimiento, precio y prestaciones. Y a su vez, establecer criterios objetivos para medir

la satisfaccion del cliente [38, p. 3, parr. 10].

1.3.3 Obtener nuevas oportunidades y mejorar laimagen en el mercado

A través de una gestion de calidad mejorada, ofrece una imagen renovada al mercado.
Esto demuestra que la organizacion se preocupa por el modo en que es percibida por
los clientes y expresa su compromiso con la mejora continua, asi como su intencion

estar abierta a nuevas oportunidades y asociaciones [38, p. 3, parr. 15].

Claramente, los mercados son mas receptivos hacia aquellas organizaciones que
cuentan con la certificacion, respecto a aquellas organizaciones que no la poseen [38,

p. 3, parr. 16].

1.4 Marco tedrico de la norma 9001:2015

Definiciones y términos dentro de la ISO 9001:2015.

1.4.1 Enfoque basado en procesos

La norma ISO 9001:2015 adopta un enfoque basado en que busca integrar una filosofia
en la organizacion que permita a todos los procesos, incluido el sistema de gestion,
conocer como funcionan entre si. Esto posibilita la identificacién precisa de aquellas
areas que necesitan mejoras y permite de manera sencilla realizar mediciones de
impacto [26, p. 1, parr. 23] [31].

1.4.1.1 Proceso segun ISO 9001:2015

Bajo la ISO 9001:2015, un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas o

interactuantes que transforman elementos de entrada en elementos de salida. En los

procesos intervienen tanto partes internas como pueden intervenir partes externas, todo
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teniendo en cuenta al cliente [39, p. 2]. Los procesos son una parte fundamental en la
gestion de la calidad, ya que ofrecen la estructura mediante la cual una organizacion

logra sus objetivos y proporciona productos y/o servicios a sus clientes.

La norma ISO 9001:2015, enfatiza como los procesos deben ser identificados,
gestionados y controlados efectivamente dentro del sistema de gestion de calidad de
una organizacion [40]. Cada uno de estos procesos contribuye a garantizar la calidad

de los productos o servicios ofrecidos.

Cabe resaltar que la norma ISO 9001:2015 no establece procesos especificos que
deban ser implementados siempre por las organizaciones [40, p. 1]. En su lugar,
proporciona un marco general y orientacion para la identificacion, gestién y mejora de
los procesos de acuerdo con los requisitos de calidad y los objetivos especificos de

cada organizacion [40, p. 2].

1.4.2 Producto

Es el resultado del proceso, este puede incluir servicios o asesoramiento.
Fundamentalmente, es lo que se proporciona a un cliente [41, p. 1]. Un producto sera
de calidad si cumple con los requisitos, esencialmente los impuestos por el cliente, la

misma organizacion o la norma [42].

1.4.3 Partes interesadas

Es la persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibir que se ve
afectada por sus decisiones o actividades [41, p. 1, parr. 31]. Partes interesadas o
stakeholders [43] influyen en el sistema de gestion de calidad, por lo tanto, la
organizacion debe hacer seguimiento y revision de la informacion sobre estas partes
interesadas y sus requisitos pertinentes [44, p. 1]. Clientes, proveedores, accionistas,

socios, gobiernos, entre otros. La cantidad de partes interesadas puede llegar a ser
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extensas segun la organizacion y esto puede afectar tanto positiva como negativamente

el sistema de gestion de calidad [43 parr. 5].

1.4.4 Riesgo

Es efecto de la incertidumbre. No solo es un riesgo financiero, sino que es inherente a
cualquier ambito de las operaciones [43 pérr. 6]. Los riesgos se rigen por un efecto de
desviacion positiva o negativa respecto a lo esperado. La incertidumbre es el estado
parcial, fallas de informacién relacionada con la comprension, su consecuencia o
probabilidad [45, p. 1 2].

1.4.5 Pensamiento basado en riesgo

Planificar los objetivos y acciones considerando los riesgos conocidos y sus posibles
efectos. ldealizando reducir la probabilidad o impacto de los resultados no deseados [43
parr. 7]. Las organizaciones vienen gestionando sus riesgos desde sus origenes, es
parte de su esencia. Una organizacibn que conozca y practiqgue los principios y
procesos para la gestion de riesgos garantiza mejores resultados, mejorara el

rendimiento y las necesidades de los clientes se veran satisfechas [46].

1.4.6 Objetivo

El resultado a conseguir, estos deben ser (especificos, medibles, alcanzables, realistas
y oportunos) [43 parr. 8]. Son el medio con el que la organizacion dirige sus esfuerzos
para cumplir con la politica de calidad, de alli surgen indicadores que permiten
determinar el grado de cumplimiento de la politica de calidad [47].

1.4.7 Proveedor externo

Sefala a cualquier proveedor de procesos, productos 0 servicios externos. Incluye no

solo a sus proveedores directos, sino también a cualquier persona que subcontrate
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procesos o partes de los procesos [43 parr. 9]. El sistema de gestion de calidad es
considerado a su vez un proveedor externo, la norma establece que la organizacion
debe establecer el control adecuado para los procesos, producto y servicios de los

proveedores externos [48].

1.4.8 Informacién documentada

Cualquier documento, registro o informacién que sea necesaria para el apropiado
funcionamiento de los procesos o0 que solicite el sistema de gestion de calidad. Este
puede incluir diagramas, mapas de procesos, procedimientos, entre otros. Estos
pueden ser soportados en papel o de forma electronica [43 parr. 9]. La norma define
informacion documentada como «Informacién que una organizacion tiene que controlar

y mantener, y el medio que la contiene» [49].

1.4.9 Auditoria

La evaluacion sistematica sobre el cumplimiento de los requisitos de la norma [43 parr.
9]. La norma define la auditoria como «Proceso sistematico independiente y
documentado para obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el
fin de determinar el grado en el que se cumplen los criterios de auditoria». Existen dos
clasificaciones para las auditorias, auditoria interna y externa. La auditoria interna se

realiza por la propia organizacién [50]

1.4.10 Accion preventiva

Es la accién tomada para evitar un efecto no deseado o no conformidad. Es usualmente
una parte importante del proceso de planificacién y se ve enriquecida por actividades
como el DOFA, la evaluacion de riesgos y mapeo de procesos [43 parr. 10]. La ISO
9001 en su actualizacion del 2015 ya no menciona las acciones preventivas, en su
version del 2008 la clausula 8.5.3 estaba dedicada a las acciones preventivas, la cual

dictaba «La organizacion debe determinar las acciones para suprimir las causas de las
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no conformidades y prevenir su aparicion». Esta desaparicion de las acciones
preventivas es debido a que la ISO 9001:2015 considera a cualquier sistema de gestion
como un instrumento de prevencion. “Una buena gestion de riesgos radica en prevenir
que estos aparezcan, evaluando a su vez la posibilidad de que ocurran y sus

consecuencias” [51].

1.4.11 Accibén correctiva

Es la accion tomada posterior a una no conformidad y es llevada a cabo para corregirla
y hacer frente a sus consecuencias [43 pérr. 11]. La diferencia entre una accion
correctiva y una accion preventiva radica en que las acciones preventivas se
implementan antes de que ocurra la no conformidad, y las acciones correctivas se
implementan después de ocurrida la no conformidad y con la intencidén de evitar que se

repitan [52].

1.5 Fases de Disefo e implementacion del modelo de Gestion de Calidad

En el desarrollo del sistema de gestiéon de calidad hay tres etapas principales que
ayudan a guiar el proceso. Estas etapas son:
e Evaluacion y planificacion
¢ Fase de Implementacién
o Documentacion del sistema

e Auditoria del sistema

Estas fases son el resumen en la guia para su implementacién. Sin embargo, cada

etapa describe actividades para realizar un correcto disefio e implementacion
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.p: . s . s . . Diagnostico Interno
Planificacién del Modelo de Gestidn de Calidad «  Establecimiento de objetivos de calidad

. Identificacion estandares y normativas aplicables

. . 2 . . Seleccidn del enfoque de calidad
Disefio del Modelo de Gestion de Calidad . Desarrollo de politicas y procedimientos de calidad

. Disefio de indicadores y métricas de calidad

.. .. . . Asignacion de responsabilidades y roles
Implementauon del Modelo de Gestion de calidad . Capacitacion del personal en los procesos de calidad

. Fases de implementacidn y cronograma

. . . Establecimiento de sistemas de seguimiento y control
Monitoreo y control de la calidad «  Auditoria internas y externas

. Gestion de no conformidades y acciones correctivas

. . . Recopilacién y andlisis de datos para mejora
Mejora continua . Identificacion de 4reas a mejora

. Aplicacién de acciones correctivas

Evaluacion de la Efectividad del Modelo de Gestidn *  Indicadores de desempefio y resultados
. . Retroalimentacion de partes interesadas
de Calidad . Revisiones de la alta direccién

.. . .y 3 Elaboracién de manuales y documentacion del sistema
Documentacion y comunicacion 3 Comunicacion tanto interna como externa sobre el modelo

de gestion de calidad

FASES DE DISENO E IMPLEMENTACION
MODELO DE GESTION DE CALIDAD
1ISO 9001

Figura 1. Fases de Disefio e Implementacion del Modelo de Gestion de
Fuente Propia
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CAPITULO 2.
DIAGNOSTICO ISO 9001:2015
QUALITAS TEST TEAM
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2. PLANIFICACION DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD

Es esencial realizar un diagndstico interno para verificar el estado de la organizacion
frente a la norma. El diagnéstico realizado se ha enfocado en un contraste y revision
con artefactos y estado actual de practicas de Gestion de Calidad. Sin embargo, es
necesario conocer mas a fondo la organizacion para poder realizar de manera efectiva
la evaluacion y conocer de manera precisa y detallada cono la organizacion se ajusta a

las normativas vigentes.

2.1 Qualitas Test Team

Qualitas Test Team es una empresa de Popayan, especializada en procesos de
aseguramiento y calidad de software, que ofrece a sus usuarios valores agregados para

fortalecer el pensamiento agil de sus colaboradores.

Fundada el 3 de abril de 2014 por Mercedes Quintero, Qualitas Test Team ha brindado
servicio activo por mas de 9 afios, ofreciendo pruebas de software en una amplia gama
de servicios, incluyendo pruebas manuales, pruebas mdviles, pruebas performance,
ciberseguridad, pruebas automatizadas, entre otros. Entre sus casos de éxito se
destacan Sico, Banco Mundo Mujer, DocManager, Creatic, Pensemos, entre otros.

Qualitas Test Team cuenta con certificaciones que la acreditan para brindar un servicio
de pruebas de alta calidad y fidelidad. “Somos aliados exclusivos de AQC/Lab, el unico
laboratorio hispanohablante acreditado para la evaluacién de la calidad del producto
software ISO/IEC 25000”. “Somos referentes en Latinoamérica para la asesoria en la
implementacion del Modelo de Madurez de la Ingenieria del Software ISO/IEC 33000
(AENORY)” [53].
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2.1.1 Premisas

Habiendo conocido de manera un poco méas profunda a Qualitas Test Team se
analizaron y tuvieron en cuenta unas premisas que permitieron realizar un diagnéstico
mas aproximado con el fin de determinar los niveles de cumplimiento al momento de

realizar el disefio del sistema de gestion.

# PREMISA

QUALITAS TEST TEAM S.A.S cuenta con trayectoria operacional y ha
definido algunos métodos que pueden ser aprovechados y capitalizados en
la etapa del disefio del SGC ISO 9001:2015.

2 Estos desarrollos previos estan soportados sobre buenas practicas de las
personas, no obstante, en su mayoria faltaria hacer de esto un estandar
formal tanto para la organizacion como para sus partes interesadas. Uno
de los métodos para formalizar las practicas es la documentacion de los

Procedimientos Operativos Normalizados (PON’s).

3 Algunas de las practicas actuales pueden requerir redefinirse y también se

requiere crear nuevas practicas operativas normalizadas.

Tabla 1. Premisas pre implementacion. Fuente Gestién y
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2.1.2 Diagnéstico I1ISO 9001:2015 en Qualitas Test Team SAS

Al realizar el diagnostico sobre el numeral 4 y sus sub numerales se determiné el nivel y

estado de las practicas de Qualitas Test Team frente a este numeral.

Numeral Estado Actual
(Inicios)
4. Contexto de la Organizacion 42%
4.1. Compresion de la Organizacion y su Contexto 100%
4.2. Compresion de las necesidades y expectativas de las 67%

partes interesadas

4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de 0%
calidad
4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos 0%
Tabla 2. Diagndstico Qualitas Test Team Numeral 4 SO 9001. Fuente Gestion y Proyectos

4.1 Debido a la naturaleza de Qualitas Test Team, su comprension y contexto cuentan
con un estado actual al momento del diagndstico elevado 100%. Qualitas Test Team
demuestra una compresion completa de su entorno y ha identificado factores relevantes

gue pueden afectar a su Sistema de Gestion de Calidad [54].

4.2 Su conexion con partes interesadas se ha ido fortaleciendo a lo largo de los afios,
sin embargo, su compresion de necesidades y expectativas de partes interesadas al
momento del diagnostico 67% permitié identificar que hay un margen de mejora, ya que

se estan cumpliendo parcialmente con los requisitos y/o estandares establecidos [55].

4.3 La determinacion del alcance del sistema de gestién de calidad permanece en 0%
ya que Qualitas Test Team no ha realizado ningan proceso de definicibn de alcance

puesto que no se ha definido un Sistema de Gestion de Calidad [56].
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4.4 El Sistema de Gestion y sus procesos también permanece en 0% debido a que no
se habia analizado ni definido los procesos en relacion al Sistema de Gestion de
Calidad [57].

4.CONTEXTODELA
ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION
DELA

ORGANIZACION Y

DE SU CONTEXTO

AN

R

YV/’

4 2 COMPRENSION

44 SISTEMA DE - DE LAS
GESTION DE LA % \ NECESIDADES Y
CALIDAD Y SUS \N EXPECTATIVAS DE
PROCESOS LAS PARTES
INTERESADAS

43
DETERMINACION

DEL ALCANCE DEL
SISTEMA DE

GESTION DE LA
CALIDAD

Figura 2. Gréfica del Diagndstico Qualitas Test Team Numeral 4 1ISO 9001
Fuente Gestién y Proyectos

El grafico permite identificar de manera visual como Qualitas Test Team se encuentra
frente al numeral 4 y sub numerales de la norma ISO 9001:2015 al momento de su

diagnéstico.

Al ser su primera certificacion en 1ISO 9001 el desconocimiento del Sistema de Gestion
de Calidad y los sub numerales relacionados con un SGC permanecen en 0%, esto
demuestra que Qualitas Test Team aun esta en una fase muy temprana del proceso y
es necesario dedicar tiempo y recursos para definir y apropiar su Sistema de Gestion de
Calidad.
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El % de cumplimiento del numeral 4 es del 42% al momento del diagnostico, es un
puntaje inicial mejorable, sin embargo, indica que hay aspectos significativos aun no

abordados.

Al realizar el diagnostico sobre el numeral 5y sus sub numerales se determiné el nivel y

estado de las préacticas de Qualitas Test Team frente a este numeral.

Numeral Estado Actual
(Inicios)

5. Liderazgo 31%

5.1. Liderazgo y compromiso 40%

5.1.2. Enfoque al cliente 50%

5.2. Politica 0%

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la 33%
organizacion

Tabla 3. Diagndstico Qualitas Test Team Numeral 5 1ISO 9001. Fuente Gestion y Proyectos

5.1 En el contexto de la norma ISO 9001 la organizacion al momento del diagndstico
demuestra progreso frente al liderazgo y compromiso 40%, sin embargo, demuestra la
necesidad de que la alta direccion demuestre un compromiso total e implemente todas

las practicas necesarias para el Sistema de Gestién de Calidad [58].

5.1.2 Qualitas Test Team ha hecho avances en lo que al enfoque al cliente respecta. El
enfoque al cliente coloca al cliente como el centro de operaciones y decisiones de la
organizacion. Un 50% indica que Qualitas Test Team ha reconocido la importancia de
atender necesidades y expectativas de sus clientes, pero aun es posible tomar medidas

para mejorar [59, p. 2].

5.2 Esto indica que Qualitas Test Team no ha establecido una politica de calidad. Para
abordar este 0% es necesario establecer una politica de calidad. Una politica es una
declaracion formal de los compromisos y objetivos de la organizacién en relacion a sus

productos o servicios [60].
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5.3 Dentro de Qualitas Test Team se han definido roles, responsabilidades y
autoridades, sin embargo, falta establecer de manera clara y efectiva una estructura
que permita su identificacién. Es esencial para la implementaciéon de un Sistema de
Gestidon de Calidad. Un 33% indica que se ha reconocido la importancia de definir estos

roles y responsabilidades mas aun no se ha concretado [59, p. 6].

5.LIDERAZGO

51LIDERAZGOY
COMPROMISO
50%

53 ROLES,
RESPONSABILIDAD oQu
ES Y AUTORIDADES P 25{13\”;“
ENLA
ORGANIZACION

52 POLITICA

Figura 3. Gréfica del Diagndstico Qualitas Test Team Numeral 5 SO 9001

Fuente Gestion y Proyectos

El grafico demuestra que Qualitas Test Team tiene oportunidades de mejora
significativas respecto al numeral 5 liderazgo, el enfoque en el cliente tiene medidas de
mejora, su conocimiento de roles, responsabilidades y autoridades aun no se ha
concretado, y su politica para de calidad permanece en 0%, lo cual demuestra que es

necesario establecer una politica de calidad en relacion a sus servicios.
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El % de cumplimiento del numeral 5 es del 31% al momento del diagnostico, es un
puntaje inicial bastante mejorable, sin embargo, demuestra que Qualitas Test Team aun
tiene un camino significativo por recorrer en términos de mejorar y fortalecer el

liderazgo.

Al realizar el diagnostico sobre el numeral 6 y sus sub numerales se determiné el nivel y

estado de las practicas de Qualitas Test Team frente a este numeral.

Numeral Estado Actual
(Inicios)
6. Planificacion 0%
6.1. Acciones para tratar riesgos y oportunidades 0%
6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos 0%
6.3. Planificacion de los cambios 0%
Tabla 4. Diagnostico Qualitas Test Team Numeral 6 1ISO 9001. Fuente Gestion y Proyectos

6.1 Qualitas Test Team no ha tomado medidas para definir, evaluar ni abordar los
riesgos y oportunidades y oportunidades. El 0% implica que la falta de identificacién y
evaluacion de riesgos puedan afectar de manera negativa la calidad y la toma de

medidas para mitigar o gestionar estos riesgos [61].

6.2 El 0% en este sub numeral demuestra que Qualitas Test Team no ha establecido
objetivos de calidad ni ha desarrollado un plan para lograrlos. Estos objetivos son metas
medibles que la organizacién establece para mejorar la calidad de sus productos o

servicios [62].

6.3 Este sub numeral esta enfocado en la gestion y control de los cambios de los
sistemas o procesos dentro de Qualitas Test Team [63, p. 2]. El 0% indica que Qualitas
Test Team no ha implementado ninguna planificacion formal para gestionar estos
cambios y no permite que los cambios dentro de los procesos relacionados con la

calidad se realicen de manera controlada y efectiva.
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6.PLANIFIACION PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD
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Figura 4. Gréfica del Diagndstico Qualitas Test Team Numeral 6 ISO 9001
Fuente Gestion y Proyectos

El grafico permite evidenciar que Qualitas Test Team esta en una etapa muy inicial

respecto a la planificacion de la calidad.

La planificacién es critica dentro del Sistema de Gestién de Calidad, ya que es la que
sienta las bases para definir objetivos, establecer procesos, asignar recursos y trazar el

camino hacia la mejora continua de calidad [63, p. 2 8].
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Al realizar el diagnostico sobre el numeral 7 y sus sub numerales se determiné el nivel y

estado de las préacticas de Qualitas Test Team frente a este numeral.

Numeral Estado Actual
(Inicios)
7. Apoyo 53%
7.1. Recursos 50%
7.1.2. Personas 100%
7.1.3. Infraestructura 50%
7.1.4. Ambiente para la operacién de los procesos 100%
7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion 50%
7.1.6. Conocimientos de la Organizacion 50%
7.2. Competencia 75%
7.3. Toma de Conciencia 0%
7.4. Comunicacion 50%
7.5. Informacion Documentada 0%
Tabla 5. Diagnéstico Qualitas Test Team Numeral 7 1SO 9001. Fuente Gestion y Proyectos

7.1 Qualitas Test Team ha realizado avances en la identificacion y asignacion de
recursos necesarios para la implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion
de Calidad. Aun asi, existe un gran margen de mejora para la gestién de recursos [64].
El 50% indica que se han tomado medidas en esta area, sin embargo, la gestion de
recursos es fundamental para asegurar que la organizacion cuenta con lo necesario,

como personal, tecnologia, infraestructura, etc.

7.1.2 Este 100% demuestra que Qualitas Test Team ha logrado la identificacion,
asignacion y gestion de talento humano necesarios para la implementacion y
mantenimiento del sistema de gestion de calidad. Qualitas Test Team demuestra que

ha asignado roles y responsabilidades claras a su personal [64, p. 1].

7.1.3 La infraestructura va referida a elementos fisicos, tecnolégicos y logisticos

necesarios para respaldar operaciones con relacion a la calidad en la organizacion. En
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este contexto incluye, software, herramientas, comunicaciones entre otros recursos [64,
p. 4]. Este 50% indica que Qualitas Test Team ha progresado en la gestion de
infraestructura, sin embargo, tiene oportunidades de mejorar la planificacion y
mantenimiento de infraestructura para garantizar la eficacia de las operaciones

relacionadas con la calidad.

7.1.4 Este indicador demuestra que Qualitas Test Team ha de manera satisfactoria
identificar y gestionar el ambiente para la operacion de sus procesos [64, p. 6]. Este
100% significa que Qualitas Test Team ha establecido y mantenido un entorno de

trabajo adecuado para llevar a cabo sus operaciones.

7.1.5 Este sub numeral se refiere a los instrumentos, equipos, sistemas necesarios
entre otros aspectos, para la recopilacion datos y ejecucion de actividades de
seguimiento y medicién para la recopilacion de datos en relacién con la calidad [64, p.
9]. Este 50% demuestra que, aunque Qualitas Test Team ha progresado respecto a la
gestién de los recursos de seguimiento y medicién, adn tiene amplias oportunidades de

mejora que permitan la recopilacién de datos precisos y toma de decisiones informadas.

7.1.6 Este 50% demuestra que Qualitas Test Team ha realizado avances respecto a la
identificacion y gestion de los conocimientos necesarios para la implementacion y
mantenimiento del Sistema de Gestidn de Calidad, sin embargo, aun hay bastantes
areas de mejora. Conocimientos de la organizacion se refiere a la comprension y
conocimiento colectivo en relacibn con sus procesos, servicios, clientes y otros
aspectos de relevancia para la calidad. Esto indica que aun hay oportunidades de
mejora para el uso compartido y aplicacién efectiva del conocimiento [64, p. 14].

7.2 Este sub numeral va referido a la capacidad del personal para desempefar sus
funciones de manera efectiva [64, p. 18]. Este 75% demuestra que Qualitas Test Team
ha realizado un esfuerzo colectivo considerable para la identificacion y desarrollo de la

competencia del personal en relacion con la calidad. Continuar el enfoque en el
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desarrollo de estas competencias es fundamental para el mantenimiento y mejora de la
calidad del servicio, garantizando el cumplimiento de los requisitos de calidad.

7.3 Un 0% demuestra que Qualitas Test Team estd en una etapa inicial, puesto que no
se ha realizado ninguna actividad en lo que respecta a la toma de conciencia de su
Sistema de Gestion de Calidad. Esto se hace con el fin de que el personal comprenda
la importancia de cumplir con los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad. Es de
suma importancia que el personal esté consciente de su papel en la gestion de calidad
y satisfaccion al cliente [65].

7.4 Este sub numeral se refiere a la comunicacion efectiva, esto es de suma
importancia debido a que garantiza que la informacion relevante se comparta de
manera adecuada y oportuna entre todas las partes interesadas, tanto internas como
externas [66]. Este 50% indica que Qualitas Test Team ha avanzado en su mejora de la
comunicacién, sin embargo, tiene oportunidades de mejora que le permitan fortalecer
los procesos de comunicacién, en especial en lo que respecta a claridad, transparencia
y retroalimentacion [66, p. 2].

7.5 La informacién documentada va referida a todos aquellos documentos y registros
necesarios para el funcionamiento eficaz del Sistema de Gestion de Calidad [67]. Esto
incluye, politicas, procedimientos, registros de calidad y otros documentos de suma
relevancia que respalden la implementacion y el mantenimiento del Sistema de Gestidn
de Calidad [67, p. 2]. Este 0% igual en otros puntos con 0% indica que Qualitas Test
Team esta en una etapa inicial, por lo que para abordar este punto es necesario que la
organizacion establezca una adecuada informacion documentada. Esto con el fin de

asegurar el cumplimiento de los requisitos normativos y de calidad [67, p. 4].
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7. SOPORTE

7.1 RECURSOS

7.3 TOMA DE CONCIENCIA .1.6 Conocimientos...

7.2 COMPETENCIA

Figura 5. Gréfica del Diagndstico Qualitas Test Team Numeral 7 ISO 9001
Fuente Gestion y Proyectos

Este grafico permite tener una aproximacion visual al estado de Qualitas Test Team al
momento del diagndstico. Si bien se logra apreciar un apoyo importante, es necesario
resaltar que la organizacién tiene oportunidades de mejora que le permitan fortalecese
y debido a su temprana etapa de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

ciertos puntos requieren de atencion para poder realizar su correcto desarrollo [64].

Apoyo cuenta con un 53% de estado actual, esto demuestra que Qualitas Test Team ha
realizado avances en los elementos referidos al numeral 7 aun asi tiene puntos para
fortalecer y permitir que el Sistema de Gestion de Calidad funcione de manera efectiva

y sea capaz de contribuir de mejor manera a la mejora continua.
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Al realizar el diagnostico sobre el numeral 8 y sus sub numerales se determiné el nivel y

estado de las practicas de Qualitas Test Team frente a este numeral.

Numeral Estado Actual
(Inicios)
8. Operacion 42%
8.1. Planificacion y control operacional 50%
8.2. Requisitos para los productos y servicios 50%
8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios No Aplica
8.4. Control de los procesos, productos y servicios 50%

suministrados externamente

8.5. Produccién y provision del servicio 50%

8.6. Liberacion de los productos y servicios 50%

8.7. Control de las salidas no conformes 0%
Tabla 6. Diagndstico Qualitas Test Team Numeral 8 1ISO 9001. Fuente Gestion y Proyectos

8.1 La planificacién y control operacional va referido a la preparacion y ejecucion de
actividades para la asegurarse que los procesos y operaciones se realicen de manera
coherente y cumplan con los requisitos de calidad establecidos [68]. Este 50%
demuestra que Qualitas Test Team ha realizado avances para la planificar y controlar
las operaciones, pero aun cuenta con oportunidades que le permitan fortalecer la

planificacion, documentacién de procedimientos y la mejora continua.

8.2 Este sub numeral es fundamental para asegurase que la organizacion comprenda
con claridad lo que los clientes y otras partes interesadas esperan [69]. EI 50% revela
gue Qualitas Test Team ha tomado decisiones para gestionar los requisitos de los
servicios en el Sistema de Gestion de Calidad. Sin embargo, tiene oportunidades que le
permitan mejorar la identificacion, revision y gestion de estos requisitos de manera
eficiente. Esto es esencial para garantizar la satisfaccion del cliente y entrega de

servicios de alta calidad.
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8.3 Debido a la naturaleza de Qualitas Test Team como prestadora de un servicio, el
sub numeral 8.3 no se aplica. Qualitas Test Team presta un servicio si una dimension
de disefio o reventa de productos, por lo que este sub numeral entrd bajo consideracién
de Gestion y Proyectos, y se considerd que Qualitas Test Team no aplica para las

mediciones pertinentes con este sub numeral.

8.4 Este sub numeral se refiere a la gestion de actividades realizadas por proveedores
externos, esto incluye tanto su seleccion, evaluacion, supervision y garantia de que los
productos o servicios suministrados cumplan con requisitos de calidad y los estandares
establecidos [70]. Este 50% demuestra que la organizacion ha tomado decisiones para
gestionar el control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
en el Sistema de Gestion de Calidad, sin embargo, aun tiene diversas oportunidades de
mejora que le permitan fortalecer este proceso y llevarlo a cabo de manera mas efectiva
[70, p. 3].

8.5 Este 50% indica que Qualitas Test Team ha realizado avances en la gestion de la
produccion y prestacion de servicios. Sin embargo, existen campos de mejora en esta
area fundamental. Este sub numeral se refiere a las actividades operativas practicas en
relacion con la creacién y entrega de productos o servicios de acuerdo a los requisitos
de calidad establecidos [71]. Por lo tanto, ain hay oportunidades de fortalecer esta

planificacion de estas actividades.

8.6 Se refiere al proceso de aseguramiento de que los productos o servicios sean
conformes con los requisitos de calidad antes de ser puestos a disposicion de los
clientes [72]. Un 50% de demuestra que Qualitas Test Team ha realizado avances en
su gestion de liberacion de servicios, aun asi, hay oportunidades de fortalecer la mejora

continua en ese aspecto.

8.7 Debido que Qualitas Test Team se encuentra en una etapa inicial de
implementacion se evidencia que no se ha establecido y por ende implementado de

manera adecuada un proceso que controle salidas no conformes. El control de salidas
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no conformes va referido a la gestion de productos o servicios que no cumplen con los
requisitos de calidad establecidos [73]. Es esencial tener este proceso establecido para
identificar y tomar medidas adecuadas sobre las salidas no conformes para evitar que

lleguen a los clientes [73, p. 2].

8.OPERACION

8.1 Planificacion y control
operacional

8.2 Determinacion de los
requisitos para los productos

productos y los servicios no y servicios

100%
8.7 Control de los elementos 8
de salida del proceso, los 0

8.6 Liberacion de los
productos y servicios

8.5 Produccion y

del servicio

8.3 Disefio y desarrollo de los
productos y servicios

874 Control de los productos y
servicios suministrados
externamente

Figura 6. Gréfica del Diagndstico Qualitas Test Team Numeral 8 SO 9001
Fuente Gestion y Proyectos

El grafico demuestra que Qualitas Test Team tiene avances en la gestion de

operaciones, sin embargo, existen areas que necesitan ser abordadas.

Operacion se refiere a la ejecucién de los procesos y actividades necesarios para la
produccion o entrega de un producto o servicio de acuerdo con los requisitos de
calidad. Qualitas Test Team es una empresa con una trayectoria de mas de 9 afios, por
lo que cumplen parcialmente con ciertos aspectos como planificacion y control
operacional, sin embargo y aunque la organizacion cuenta con parte de la gestion de
operaciones, aun tiene oportunidades de fortalecer la planificacion, ejecucion, y mejora
continua de sus actividades [71] [72] [73].
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Al realizar el diagndstico sobre el numeral 9 y sus sub numerales se determiné el nivel y

estado de las préacticas de Qualitas Test Team frente a este numeral.

Numeral Estado Actual

(Inicios)
9. Evaluaciéon de desempefio 0%
9.1. Seguimiento, medicién, analisis y evaluacién 0%
9.1.2. Satisfaccion del cliente 0%
9.2. Auditoria interna 0%
9.3. Revision por la direccion 0%

Tabla 7. Diagndstico Qualitas Test Team Numeral 9 ISO 9001. Fuente Gestion y Proyectos

9.1 Qualitas Test Team no ha establecido ni implementado procesos que le permitan
llevar a cabo el seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion del desempefio de sus
procesos. Estos procesos permiten identificar oportunidades de mejora y tomar
decisiones basadas en datos, por lo que es debido a su etapa inicial de implementacion
es necesario abordar aquellos puntos que le permitan avanzar en la mejora de sus

procesos [74].

9.1.2 Este 0% indica que Qualitas Test Team no ha establecido ni implementado
adecuadamente procesos para evaluar la satisfaccion del cliente. Esta evaluacion es
esencial en el Sistema de Gestion de Calidad, ya que permite a la organizacién
comprender como los clientes perciben sus servicios y si se cumplen sus expectativas
[75].

9.2 El proceso de auditorias internas es esencial en el Sistema de Gestion de Calidad,
ya que permite a la organizacion evaluar la conformidad de sus procesos y practicas
con los requisitos establecidos [76]. Qualitas Test Team, al estar en una fase muy
temprana de implementacion no ha definido un proceso de auditoria interna, por lo que

el 0% es evidencia de ello.
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9.3 Una vez mas, y debido a la etapa en la que Qualitas Test Team se encuentra, el 0%
del sub numeral demuestra que no se ha establecido ni implementado de forma
adecuada un proceso de revision por la direccién. Esto es esencial dentro del Sistema
de Gestion de Calidad, ya que implica la evaluacién regular del desempefio del sistema.
Es necesario que la alta direccion lleve a cabo estas revisiones de forma periddica para
garantizar que el Sistema de Gestion de Calidad este alineado con los objetivos

estratégicos y funcione de forma efectiva [77].

9.EVALUACION
DE DESEMPENO

9.1.1 Generalidades

9.3.2 Los elementos de salida

S . e 9.1.2 Satisfaccion del cliente
de la revisién por la direccion

9.3 Revision por la direccion 9.1.3 Analisis y evaluacion

9.2.2 La organizacion debe: 9.2 Auditoria interna

Figura 7. Gréfica del Diagndstico Qualitas Test Team Numeral 9 1ISO 9001

Fuente Gestion y Proyectos

El gréfico evidencia que el numeral 9 no ha sido abordado por Qualitas Test Team, para
poder empezar con este numeral es necesario que la organizacion haya establecido al
Sistema de Gestion de Calidad, tanto su politica como la planificacién del Sistema de

Gestidn de calidad, ya que este es la columna vertebral de la norma, este mismo ofrece
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la estructura y marco necesarios para la implementaciéon de los requisitos de la norma.
El Sistema de Gestion de Calidad se asegura que la organizacion cumpla con los
estandares de calidad y satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes [74]
[75][76] [77].

Al realizar el diagndstico sobre el numeral 10 y sus sub numerales se determiné el nivel

y estado de las practicas de Qualitas Test Team frente a este numeral.

Numeral Estado Actual
(Inicios)
10. Mejora 17%
10.1. Generalidades 0%
10.2. No conformidad y accion correctiva 0%
10.3. Mejora continua 50%
Tabla 8. Diagndstico Qualitas Test Team Numeral 10 1SO 9001. Fuente Gestion y Proyectos

10.1 Generalidades contempla los requisitos generales de la norma ISO 9001:2015.
Estos requisitos incluyen aspectos como la definicion del alcance del Sistema de
Gestion de Calidad, enfoque basado en procesos, compromiso de la alta
direccién, politica de calidad, entre otros [78]. Requisitos que no han sido abordados
debido a la etapa en que Qualitas Test Team se encuentra al momento del diagnéstico,

el 0% es evidencia de ello.

10.2 El tratamiento de no conformidades y acciones correctivas son esenciales en el
Sistema de Gestion de Calidad, ya que permiten a la organizacion identificar y abordar
las desviaciones con respecto a los requisitos de calidad, prevenir que pasen y mejorar
de manera continua los procesos y servicios [79]. El 0% indica que aun no se ha
implementado un proceso de tratamiento de no conformidades y acciones correctivas,

esto debido a la etapa en que Qualitas Test Team se encuentra.
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10.3 Mejora continua como principio es fundamental en toda organizacién, sin embargo,
dentro del Sistema de Gestion de Calidad se refiere al proceso de identificar
oportunidades de mejora, tomar medidas para abordar y evaluar de manera constante
el desempefio y resultados que permitan lograr mejoras continuas en la calidad [80].
Qualitas Test Team ha logrado implementar procesos relacionados con la mejora
continua, aun asi, existe un gran margen para fortalecer estos procesos y asegura que

queden totalmente integrados en el Sistema de Gestidén de Calidad.

10.MEJORA

101 Generalidades
50%
455
A |:| o

=R R =R Y

10.2 Mo conformidad y accion
correctiva

10.3 Mejora continua

10.2.2 La organizacidn debe
conservar informaciin
documentada, como evidencia de:

Figura 8. Gréfica del Diagndstico Qualitas Test Team Numeral 10 ISO 9001

Fuente Gestion y Proyectos

Qualitas Test Team ha trabajado en procesos de mejora, pero tienen un largo recorrido
por recorrer con el fin de integrar completamente la cultura de mejora continua en la
cultura y funcionamiento de la organizacion. Ademas, hay ciertos puntos que requieren
ser abordados, pero para ello es necesario realizar la correcta definicion del Sistema de
Gestion de Calidad.
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2.1.3 Resumen del Diagndéstico ISO 9001:2015 en Qualitas Test Team SAS

Numeral Estado Actual
(Inicios)
4. Contexto de la Organizacion 42%
5. Liderazgo 31%
6. Planificacion 0%
7. Apoyo 53%
8. Operacién 42%
9. Evaluacioén del desempefio 0%
10. Mejora 17%
27%
Tabla 9. Diagnéstico Qualitas Test Team Resumen 1SO 9001. Fuente Gestion y Proyectos

La Tabla 9 permite evidenciar tras el diagndstico que Qualitas Test Team tiene un
Estado Actual del 27% frente a la Norma ISO 9001:2015, tienen muchas oportunidades
de mejora y fortalecimiento que ofrecen a la organizacion la capacidad de mejorar sus
procesos e integrar un pensamiento basado en la calidad. Bastantes puntos requieren
de la atencion de la organizacion, pero con ayuda del Sistema de Gestion de Calidad se

haran avances significativos sobre estos puntos a abordar.
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RESUMENISO 9001:2015
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Figura 9. Gréfica del Diagndstico Qualitas Test Team Resumen 1SO 9001
Fuente Gestién y Proyectos

El grafico general revela de manera significativa el estado de la organizacién respecto a
la norma ISO 9001:2015, profundizando el andlisis se evidencia que el contexto de la
organizacion tiene un 42% lo cual demuestra que la organizaciébn ha realizado
esfuerzos para comprender su contexto, sin embargo, hay margen de mejora y puntos
sin abordar [56]. El liderazgo tiene un 31% lo que demuestra que la organizacion
necesita mejorar su compromiso y participaciéon en el Sistema de Gestion de Calidad,
siendo un punto esencial para Qualitas Test Team definir su politica [60] de calidad
debido a que la ausencia de esta no permite avanzar con la correcta implementacion
del sistema de gestion de calidad. Planificaciéon con un 0%es preocupante, ya que esto
indica que no se ha desarrollado ningun plan para abordar los requisitos de la norma en
relacion con la planificacion estratégica [61] [62], sin embargo, también es debido a la
etapa de implementacion temprana en la que se encuentra la organizacion. Apoyo es

uno de los numerales con mayor puntaje, este 53% demuestra que la organizacion esta



IMPLEMENTACION MODELO DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001... 47

tomando medidas para proporcionar recursos y respaldo necesarios para implementar
el Sistema de Gestion de Calidad [64], aun asi, todavia hay margen de mejora en la
gestibn de recursos y capacitacion de personal para que asi se garantice una
implementacion mas efectiva. La evaluacion de desempefio con un 0% es similar a
planificacion, ya que evidencia que la organizacion estd en una fase temprana de
implementacion. Sin embargo, esto indica que la organizacion no estad evaluando su
desempefio en relacién con objetivos de calidad ni la satisfaccion del cliente [77]. La
Mejora con un 17% evidencia que la organizacioén reconoce su necesidad de mejorar,
pero aun no ha implementado un enfoque efectivo de mejora continua. La mejora

continua es critica para la adaptaciéon y excelencia a lo largo del tiempo [78].
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Figura 10. Gréfica de la Brecha de Qualitas Test Team Respecto a la ISO 9001

Fuente Gestion y Proyectos

La grafica permite evidenciar de manera clara la brecha existente entre el estado Qualitas Test Team y la ISO 9001:2015.
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2.1.4 Propuesta Planificacion para la implementacion del SGC bajo ISO 9001:2015 en Qualitas Test Team

Descripcion Entregables por etapas

Juuo

51

52153 {54

Diagnostico y Planeacion

Proyectos GyP

Presentacion Proyecto entre pares Qualitas y Gestiony

Presentacion del Proyecto

Revision Etapas del Proyecto

Equipo para la gestion del proyecto

Revision general requisitos norma 150 9001:2015
KickOff (inicial)

Revisidon estado sistemas de gestion de Qualitas

|Diagnéstico sobre estado de estandares y buenas practicas en Qualitas con fundamento en 15O
9001:2015

[Informe con revision uno a uno de los numerales de la norma. Se contrasta versus desarrollos y
artefactos de la organizacion.

Revisidn inicial arquitectura general del diseno actual del SGC

Mapa de Procesos

. Modelo funcional y responsabilidades necesarias a asignar a la luz de los requisitos de 1SO 9001
(silo hay) .y L
Analisis caracterizaciones de los procesos con enfoque en modelo PHVA
Presentacion resultados del diagnostico
i . Presentacion Etapas del Proyecto y propuesta para Plan de Trabajo ISOIEC 9001
Presentacion ante alta Direccién P 4 y prop: P )

cializacion y designacion oficial de responsabilidades clave

Socializacion y capacitacionen fundamentos de Sistema de A
o, i Y p o .. |Lanzamiento Proyecto, fundamentos en conceptos de Gestion de la Calidad y de 150 9001
Gestion Calidad dirigida a los colaboradares de la organizacion

Designacion oficial de responsabilidades clave -Lider del SGC

Decisiones clave: responsabilidades, roles.
Kickoff proyecto (definitivo)

Designacion formal de responsabilidades clave de SGC:

-Otros Lideres y/o procesos con responsabilidades de SI

Figura 11. Tabla de propuesta plan para la implementacion del SGC bajo I1SO 9001:2015 Qualitas Test Team

Fuente Gestion y Proyectos

Esta propuesta plan para la implementacion fue ofrecida por Gestion y Proyectos con el objetivo de guiar a Qualitas Test
Team en el proceso de adopcion de la norma. Para el mes de Julio de 2022 se establecen actividades de diagnostico y

planeacién con el fin de establecer la situacion de Qualitas Test Team con la norma e identificar brechas y deficiencias.
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Descripcion

Entregables por etapas

Julo

AGOSTO

S1

S2iS3

S4]51iS2

S3i{54

Arquitectura del SGC

Partes Interesadas

Documentada
Alcance del SGC

Contexto de la Organizacion

Caracterizaciones de Procesos con Lideres de Procesos
Protocolo Creacién/modificacié/aprobacién de Informacion

Actualizacion / modificacion a matriz analisis contexto y su armonizacion con Plan Estratégico.

Identificacion de partes interesadas y andlisis metodoldgico

Elaboracién / ajustes / actualizaciones a caracterizaciones de procesos

Procedimiento de Informacién Documentada.

Analisis del alcance del SGC / Propuesta

Figura 12. Tabla de propuesta plan para la implementacion del SGC bajo 1SO 9001:2015 Qualitas Test Team

Fuente Gestion v Proyectos

La propuesta plan continta en julio, donde se establecen entregables, como la Identificaciébn de partes interesadas y

andlisis metodoldgicos. Esto se realiza con el fin de comprender quiénes estan involucrados en el SGC, cdmo pueden

verse afectados y como estos intereses pueden influir en el SGC. Para finales de julio e inicios de agosto, se espera

realizar las caracterizaciones de procesos,

el protocolo de creacién/maodificacion/aprobacion de

Documentada y el alcance del SGC, puntos que seran abordados mas adelante.

Informacion
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Descripcidn

Entregables por etapas

Juuo

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

51:52

53:54|51:52

53:54

51:52

53:54

51:52

53154

51:52

53:54

51:52

5354

Documentacion

E

Levantamiento de estandares documentales:
PON's{Procedimientos operativos normalizados)
Formatos
Guias y demas necesarios

Politica del SGC

Responsabilidades, autoridades en manuales de funciones / perfiles de Cargos y en
Organigrama. Competencias de las personas

Gestian de Riesgos

Objetivos del SGC

Gestidn del Cambio

Recursos

Conocimientos Organizacionales

Gestion Documental proyecto SGC

Estandarizacion de la operacion

Gestion de PORS

Gestidn de adquisiciones / proveedores externos

Propiedad del cliente / proveedores

Salidas no Conformes

Definicidn de estandares de seguimiento, medicién al desempefio (Indicadores). Métodos para
andlisis, evaluacidn y Revision de desempefio del SGC. Matriz de indicadores

Procedimientos documentado que incluya las autoridades y responsabilidades para planificar y
realizar auditorias, presentar informe de los resultados y mantener los registros de auditoria.

Procedimiento de la R*D con entradas referentes de 150 9001

Procedimiento para la mejora continua

Reuniones con lideres y responsables

plementacién y modificaciones a lares internos prop

Socializacidn y reuniones con responsables de procesos

Actas, listados de asistencia

Jornadas de revisidn, socializacidn y/o informativas

Ajustes a documentacion
Sensibilizacion

Reuniones seguimiento

Pruebas

Figura 13. Tabla de propuesta plan para la implementacion del SGC bajo ISO 9001:2015 Qualitas Test Team

Fuente Gestion y Proyectos

El plan continla para los meses siguientes. La politica del SGC se espera establecer a lo largo del proceso de

documentacion. Luego se describen entregables, como manuales de funciones, perfiles de cargo y en organigrama, entre

finales de julio y parte de septiembre. Se espera establecer los objetivos del SGC, asi como la Gestion del cambio y

recursos posteriormente. La gestion documental proyecto SGC se establece para desarrollarse entre finales de agosto

y el resto de la duracién del proceso. Es importante destacar que, durante todo el proceso de gestion documental, es

esencial tener reuniones con lideres y responsables con el fin de garantizar que la gestion documental esté alineada con
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los objetivos estratégicos y para definir prioridades, garantizando que los esfuerzos de gestion documental se centren en

areas criticas para la organizacion.

Descripcion Entregables por etapas | DICIEMBRE

Programa Auditoria del SGC

Plan de Auditoria de SGC

Informe de auditoria interna (diligenciado, registro)
Plan de Mejora (a partir de hallazgos)

Informes y planes de procesos y duefios

Realizacién de la auditoria

Plan de mejora

Implementacidn ajustes

Revisién porla Direccién
Rewvision del SGC por la alta direccidén Informe con todas las entradas de la norma ISO 9001
Auditoria externa
~ [Alistamiento, contacto y gestién para la auditoria externa  |Recibir auditoria externa o o )

Figura 14. Tabla de propuesta plan para la implementacion del SGC bajo 1SO 9001:2015 Qualitas Test Team

Fuente Gestion y Proyectos

Se espera que, para finales de diciembre, en el proceso de auditoria interna, se establezca el programa de auditoria del
SGC, el plan de auditoria del SGC, el informe de auditoria interna (diligenciado, registro), el plan de mejora (a partir de
hallazgos) e informes y planes de procesos y duefios. Adicionalmente, se espera el plan de mejora e implementacion de
ajustes. Una vez realizados estos entregables, para inicios de enero de 2023, se espera la revision por la alta direccion.
Esto tiene como fin proporcionar una oportunidad a Qualitas Test Team para evaluar el desempefio, tomar decisiones
estratégicas, identificar oportunidades de mejora y asegurar el cumplimiento de los requisitos normativos, contribuyendo

de este modo a la mejora continua y a los objetivos de calidad.
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CAPITULO 3.

DOCUMENTACION DE PROCESOS Y
ACTIVIDADES QUALITAS TEST
TEAM
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3. REQUISITOS DE DOCUMENTACION DE LA 1SO 9001:2015

3.1 Importancia de la documentacion de un Sistema de Gestion de Calidad

La documentacion en una organizacion representa el “saber que hacer’. La
documentacion ayuda con la estandarizacion de procesos, controlar las actividades,
realizar auditorias y a la mejora de procesos [81]. Existen bastantes razones de

importancia para un sistema de gestion de calidad, entre las cuales destacan:

e Estandarizaciéon de procesos

¢ Planificacién organizacional

e Control de actividades realizadas
e Auditorias

e Mejoramiento de procesos

El proposito y beneficio de la documentacién permite proporcionar un marco claro de
trabajo de la operacién de la organizacién, ofreciendo una consistencia de procesos y
una compresion del sistema de gestion de calidad [82]. Esta documentacion esta a su

vez compuesta de diferentes tipos de documentos. Tales como:

Manual
Politica

Procedimientos

L Instrucciones Técnicas

Registros

Figura 15. Jerarquia de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

Fuente Propia
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3.2 Politica de Calidad, mision, vision y objetivos del SGC

3.2.1 Establecimiento de la politica de calidad

La politica de calidad esta relacionada directamente con la estrategia de la organizacion
y sus objetivos. En general, la politica da calidad se define como “el documento que
establece las bases de actuacion de la organizacion en materia de gestion de calidad”.
Esto establece que cada organizacién establece qué se va a hacer, como, por quien y

en base a qué obijetivos, en relacion a la calidad [83].

Esta forma parte de la memoria de cada organizacién y debe estar alineada y coherente

con la mision, vision y valores de la organizacion.

La alta direccion debe establecer, implementar y conservar una politica de calidad que
se adapte a la mision y situacion actual de la organizacion. Esta politica debe funcionar
como guia definir los objetivos de calidad, apoyar su direccion estratégica. Esto debe
incluir un compromiso de cumplir con los requisitos aplicables y de mejora continua al

sistema de gestion de calidad [84].

3.2.2 Comunicacién de la politica de calidad

La politica de calidad es un documento controlado. Esto establece que no puede ser
modificada sin pasar por el proceso de control del cambio del documento establecido.
La politica de calidad debe ser informada y entendida por todos dentro de la
organizacion, sin embargo, mas alla de su disponibilidad, la alta direccion debe
asegurar que la politica sea comunicada y comprendida con claridad por todos en la
organizacién, ya que esta debe incorporarse en la cultura organizacional y garantizar

que sea aplicada de manera efectiva [85].

Esta politica de calidad Qualitas Test Team la tiene de modo digital para permitir su

acceso permanente en un sistema llamado CONFLUENCE, alli mismo reposa toda la
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documentacion del sistema de gestion de calidad. Esto es esencial que se entienda
debido a que durante el proceso de auditoria en fundamental que todos en la
organizacion sepan donde se encuentra ubicada, comunicada y pueda ser entendida.
Con esto seradn capaces de responder que estas politicas se encuentran dentro del
sistema CONFLUENCE.

Entendiendo esto, se presenta la politica de calidad, mision, vision y objetivos del
Sistema de Gestibn de Calidad de Qualitas Test Team los cuales son el marco de

referencia para ir construyendo el Sistema de Gestion de Calidad.

3.3 Politica de calidad #BeQualitas

Esta es la politica de calidad establecida internamente por Qualitas Test Team

Qualitas Test Team, entendiendo la importancia de evaluacion objetiva de los productos
y procesos de software, se compromete con el cumplimiento de los requisitos de
nuestras partes interesadas, apalancados sobre altos estandares de calidad con los
cuales focalizamos la mejora continua como parte de nuestras metas. Por ello
contamos con un equipo humano competente a quien brindamos adecuadas

condiciones laborales.

3.4 Misién

Esta es la mision establecida dentro de Qualitas Test Team.

Evaluamos especializadamente la calidad de los productos software de nuestros
usuarios para reducir sobrecostos en el ciclo de vida de sus proyectos.

Las palabras clave de nuestra mision nos dicen qué:

Confianza: Preparacién, hacer bien, cumplir, en que los clientes y usuarios confien el
software que estan utilizando.

Agil: Ordenado, rapido, eficiente-

Flexible: Comunicacioén, acuerdos, saber escuchar.
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Mejora continua: Estratégico, estudiar, planeacion, evaluar, medir, mejorar.
3.5 Vision

La siguiente es la vision establecida por Qualitas Test Team

Nuestro enfoque centrado en las personas nos llevara a ser el socio preferido para

pruebas de software a nivel mundial en 2028.

3.5 Objetivos del Sistema de Gestién de Calidad

e Garantizar la prestacion de servicios de pruebas de software segun los acuerdos
establecidos.

e Lograr la satisfaccion nuestros clientes

e Mejorar continuamente el SGC y los procesos organizacionales

e Garantizar eficacia en las competencias de nuestro talento humano

e Alcanzar ingresos que permitan crecimiento sostenible.

3.6 Determinacion del Alcance del Sistema de Gestién de Calidad

Qualitas Test Team debe definir los limites y aplicabilidad del sistema de gestion de
calidad para determinar su alcance. Al establecer este alcance Qualitas Test Team
debe considerar los factores externos e internos relacionados con este alcance que
servirAn como punto de partida para construir la documentacion [86]. El analisis de
contexto se va realizando mediante el DOFA, donde se podran evidenciar las
Debilidades Oportunidades Fortalezas y Amenazas en el alcance a trabajar. Ademas de
comprender los requisitos relevantes de las partes interesadas y servicios que la

organizacion ofrece.
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3.6.1 Alcance Sistema de Gestion de Calidad

Brindar servicios de pruebas de software

Excluye 7.1.5 Recursos de Seguimiento y medicion.

Ya que en el desarrollo de los servicios de pruebas de software no se utilizan equipos
de medicion que requieran de calibracion para garantizar exactitud y precision.

Excluye 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Debido a que la organizacién no disefia ni desarrolla productos de software, y las
pruebas son realizadas con fundamento en requisitos trazados.

3.7 Procesos de Qualitas Test Team

Qualitas Test Team SAS cuenta con procesos dentro de su organizacion que le son de
ayuda para su funcionamiento eficiente y efectivo. Los procesos dentro de Qualitas Test
Team tienen el propésito de establecer procedimientos claros que permiten llevar a
cabo las actividades de la organizacion, con el fin de trabajar de manera coherente y
siguiendo mejores practicas. Estos procesos ayudan con la coordinacién de del equipo

y promueven la comunicacién y colaboracion en la organizacion.

Los procesos dentro de Qualitas Test Team se encuentran estructurados de la siguiente

manera:

Gestion Estratégica

Gestion Comercial

Gestién Administrativa y Financiera

Talento BeQualitas

Sistemas de Gestion

PROCESOS

Figura 16. Procesos dentro de Qualitas Test Team SAS
Fuente Propia
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3.7.1 Proceso de Gestion Estratégicay gestion comercial

Gestion Estratégica y Comercial en Qualitas Test Team SAS es el proceso encargado
de planificar y ejecutar acciones que permitan a la organizacion alcanzar las metas y
objetivos estratégicos, identificando oportunidades de crecimiento y desarrollando

estrategias que permitan alcanzar los objetivos establecidos.

El alcance del proceso radica en definir, desarrollar e instaurar una estrategia de

gestion estratégica y comercial.

El responsable del proceso es el Lider de Gestion Estratégica y Comercial.

3.7.2 Proceso de Gestion Administrativay Financiera

El proceso de Administrativa y Financiera se encarga de Administrar todos los recursos
econdémicos, financieros, y, de infraestructura para apoyar de manera oportuna y

precisa la toma de decisiones de Gestion Estratégica.

El alcance del proceso se establece en Gestionar los recursos econémicos, financieros,
fisicos y de infraestructura para un adecuado funcionamiento de Qualitas Test Team
S.A.S.

El responsable del proceso es la Coordinadora Administrativa en conjunto con el

Contador Publico (Tercerizado) y el Auditor Contable (Tercerizado).
3.7.3 Proceso de Talento BeQualitas
Talento BeQualitas se encarga de garantizar el apoyo del talento humano involucrado

en la organizacion permitiendo el correcto desarrollo de actividades aludiendo la

equidad dentro de sus procesos con un clima laboral adecuado.
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El alcance del proceso tiene inicio desde el momento en que se recibe una solicitud de
personal por parte de los lideres hasta la negociacion del contrato con el talento a

reclutar y una junta con la administracion.

El responsable del proceso es la Lider de Talento BeQualitas.

3.7.4 Proceso del Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de gestion de calidad estd encargado de garantizar que la organizacion
cumpla con los estandares de calidad exigidos por la norma para su certificacion y su
capacidad de mantener el sistema de gestion de calidad en su estructura

organizacional.

Su alcance radica en establecer, implementar y mantener un sistema de gestion de

calidad en conjunto con los procesos de la organizaciéon

Su responsable es el lider del Sistema de Gestion de Calidad.

Entendiendo los procesos que hacen parte de la organizacién, Qualitas Test Team
realiz6 un mapa de procesos que muestra de manera clara como funcionan los
procesos dentro de su organizacion. La funcion del mapa de procesos es proporcionar
una vista clara y comprensible de cdmo se realizan las actividades desde su inicio hasta
su finalizacién con la intencién de dar claridad y compresién de cémo operan los
procesos. EI mapa de procesos Permite detectar areas de mejora, facilita la
identificacion de areas de mejora, ademas de que permite documentar y ensefiar los

procedimientos operativos.

El mapa de procesos es utilizado para verificar el cumplimiento de regulaciones y

normativas.

Ver Figura 17.
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QUALITAS

TEST TEAM S.A.S

Entrada

Necesidades
y expectativas
de los

Clientes

Salida
1\ Resultados
P\ Proyectos de . ysatisfaccién
" A pruebas de 1/ o de los
g P Software ; \ 1§ i
%,, BeQualitas v C__Ilentes
3 .
p Gestion
N2
Iminjstrat™ -
¥ Financiet® Estratégicos P/
Apoyo -
®Ntacion y Mejor® c0 Misionales 4

Figura 17. Mapa de Procesos Qualitas Test Team SAS
Fuente Qualitas Test Team SAS
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3.8 Procedimientos

Los procedimientos son una manera especifica de llevar a cabo un actividad o proceso.
En el caso de Qualitas Test Team, los procedimientos ofrecen una vista general de la
secuencia de actividades para iniciar, desarrollar y lograr los objetivos de calidad.
Ademas, estos especifican quien es el responsable de los resultados que se deben

alcanzar.

3.8.1 Documentacién de Procedimientos

La documentacién de procedimientos es un conjunto de documentos que describen
como se lleva a cabo una actividad dentro del proceso en la organizacion. Esta
documentacion es fundamental para proporcionar informacion sobre como se realiza la
actividad o proceso en particular. La documentacion de procedimientos tiene como
ventajas que proporciona instrucciones detalladas y especificas, por lo que se asegura
consistencia. Ademas, la llegada de nuevos colaboradores es mas sencilla de integrar y
entrenar, ofreciendo una rapida orientacion a través de la referencia que ofrece esta
documentacion de procedimientos. La documentacion de procedimientos, a su vez, es
un punto de partida para identificar areas de mejora dentro de los procesos y

procedimientos de la organizacion.

3.8.1.1 Documentacion de procedimientos del proceso de Sistema de Gestién de

Qualitas Test Team

A continuacion, se describen los procedimientos documentados para el proceso de

Sistema de Gestion durante el proceso de pasantia dentro de Qualitas Test Team SAS.
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3.8.1.1.1 Procedimiento de Gestion del Cambio

A. Objetivo

El objetivo del procedimiento de gestion del cambio identificar y establecer lineamientos
para la implementacion de los cambios que generen impacto sobre el sistema de
gestion BeQualitas, de forma planificada y controlada con el fin de prevenir y/o mitigar

los efectos adversos que se puedan presentar.

B. Alcance
El alcance del procedimiento aplica a todos los procesos de QUALITAS TEST TEAM

que requieran realizar cambios que puedan generar un impacto significativo en los
sistemas de gestion, asi como en la prestacion de los servicios. Todo cambio que
pueda impactar la capacidad para prestar los servicios de pruebas de software, o la
capacidad para cumplir los requisitos aplicables, se deberan regir a partir del presente

procedimiento.

C. Definiciones

1. Cambio
Transformacién significativa de estrategias, modelos de negocio, sistemas,
procedimientos y/o practicas de trabajo, las cuales impactan en la capacidad para
prestar servicios y/o cumplir los requisitos aplicables. Consiste en afiadir, modificar o
eliminar cualquier cosa que pudiera tener un efecto en los servicios prestados por la
organizacion. El alcance debe incluir cambios en todas las arquitecturas, procesos,
herramientas, métricas y documentacion, asi como cambios en los servicios de que

presta la organizacion. Los factores y/o variables que lo generan son:

e Internas: surgen del analisis del comportamiento organizacional y se presentan
como alternativas de solucion, como adecuaciones a los procesos, adecuaciones a
la infraestructura, adecuaciones a actividades internas (todos de trabajo), ingreso o

rotacion de personal, cambios en instalaciones, entre otros aspectos.
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e Externas: provienen por los cambios del entorno de la organizacion; como legales,
econdmicos, Geogréficos, ambientales, sociales, entre otros) y conllevan la
necesidad de cambios a su interior. (Adaptado de 1ISO 9001:2015).

2. Control de Cambio
Protocolo y/o tramite requerido para asegurar que todos los cambios estén controlados,
incluyendo el andlisis, respecto al proposito de los cambios y consecuencias
potenciales, la integridad del sistema de gestion calidad, la disponibilidad y/o necesidad
de recursos, la asignacion y/o reasignacion de responsabilidades y autoridades, asi
como toma de decisiones, sujecion, aprobacion, implementacion y post-implementacion
del cambio. Actividades para controlar las salidas después de la aprobacion formal de

su informacion sobre configuracion del producto. (Tomado de ISO 9000:2015).

3. Documentacién del Cambio
Se refiere a la accion de dejar trazabilidad sobre el andlisis y aprobaciones a los

cambios. Requerimiento de Cambio, forma de control, orden y registro del cambio.

4. Solicitud de Cambios
Documento que incluye una descripcién de alto nivel para introducir un servicio
potencial o para proponer un cambio significativo, registrando un adecuado analisis y un
plan para la implementacion controlada. La solicitud de cambios evaluar el impacto
potencial en otros servicios, en los recursos compartidos y en los procesos. La solicitud
de cambios es una propuesta formal para hacer un cambio. Incluye los detalles del
cambio propuesto. QUALITAS TEST TEAM cuenta con un artefacto, que contiene un
conjunto de campos para diligenciar informacién, que ya en forma integral crea el perfil

de un requerimiento de cambios que se denomina solicitud de cambios.
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D. Politicas Operacionales

Todos los cambios de impacto a la capacidad para cumplir los requisitos aplicables y/o
para prestar los servicios se deberan seguir a través del presente procedimiento para
analizar, evaluar, autorizar, aprobar y aceptar documentacion que permitan evitar
impactos negativos en la capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos
aplicables. Entre los cuales puede indicar la disminucion en la capacidad para
garantizar calidad y funcionalidad de los servicios.

e Entre las fuentes que permiten identificar cambios requeridos:
e Permanentemente se identifican los cambios en la legislacion
e Cambios de tecnologia

e Cambio de estructura, instalaciones y equipos

¢ Adecuaciones del sitio de trabajo

e Cambios de personal

e Implementacién de nuevos procesos y ejecucion de nuevos proyectos

Cada que se presente un cambio, los responsables de las areas involucradas, informan
sobre los cambios que se van a presentar a los involucrados y/o afectados.

Se deben analizar e identificar riesgos asociados al cambio. Con base en los riesgos
identificados y las recomendaciones establecidas se identifican los elementos del
sistema de gestién que se veran afectados por el cambio.

Cuando sea necesario por motivo de los cambios se deben realizar ajustar o crear
procedimientos o instructivos de trabajo, y consecuentemente se debe divulgar y
entrenar al personal afectado

A continuacion, algunos tipos de cambios que se deben regir por el procedimiento sin

ser los Unicos:

Ver Tabla 10.
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Proceso

Cambio

Descripcién del Cambio

Gestion Estratégica y

Comercial

Lineamientos estratégicos

Cambio en las directrices de
alto nivel y politicas
comerciales de la
organizacion. Puede incluir
sin ser las Unicas: Mision,
Vision, Definicion de
Objetivos Estratégicos,
cambios en las tarifas,
cambios en portafolio de

servicios, etc.

Infraestructura

Adiciones, modificaciones o
retiros de elementos de
infraestructura que impacten
la prestacion del servicio y/o
la misién de la organizacion.
Puede incluir entre otros:
Eliminacién o supresién de
cargos, cambios de

tecnologia corporativa, etc.

Cambios en legislacion

aplicable

Cambio en leyes aplicables a
la organizacion que impacten
en aspectos estratégicos de

la organizacion.

Sistema de gestion

BeQualitas

Cambios de version de norma

Transiciéon y actualizacién del
Sistema de Gestion a la
nueva version de norma

respectiva

Cambios en arquitectura del
SGC

Cambio en el SGC
relacionados a la arquitectura
incluyendo entre otros: Mapa

de Procesos, Politica del

SGC, integracion con otros
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sistemas de gestion.

Proyectos de Pruebas de

Software BeQualitas

Nuevos modelos de pruebas

Nuevas metodologias,
nuevas plataformas o
alternativas para la prestacion
de los servicios de pruebas
de software.

Cambio en la legislaciéon
aplicable a los servicios de

pruebas de software

Incorporacién de nuevas
leyes aplicables a la
realizacion de las pruebas de

software

Gestion Financiera y
Administrativa

Cambios en legislacion

Entrada en aplicacién de
nuevas leyes. Ejemplo:
reforma tributaria. Nuevas
leyes, cambios en leyes
vigentes con impacto en la
gestién administrativa y

financiera organizacional

Talento BeQualitas

Cambios en legislacion

Nuevas leyes con impacto en
la gestion del talento humano

Cambios en la estructura de

Talento Humano

Creacion, eliminacién o
cambios en la estructura del
talento humano, puede incluir
movimientos horizontales,

verticales.

Tabla 10. Procedimiento de Gestion del Cambio Qualitas Test Team — Politicas Operacionales.

E. Responsabilidades

Fuente Propia

El procedimiento de Gestibn de Cambios es administrado por la lider de los Sistemas

de Gestidn, quien es responsables de garantizar el adecuado desempefio y aplicacion

del presente procedimiento.

Todo cambio definido en el presente documento se registra y documenta en el artefacto

Gestidon del Cambio, el cual debe estar debidamente diligenciado
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Los siguientes son los responsables para solicitud, revision y autorizacién para las
solicitudes de cambio:

Cargo Rol

Cualquier colaborador de Qualitas Test Team Identificacion y/o solicitud de cambio

Identificacion y/o solicitud de cambio
Aprobacion de Solicitud de Cambio

Lider de Proceso

Identificacion y/o solicitud de cambio del SGC
Revision de la solicitud de cambio del SGC

Lider del Sistema de Gestion

Identificacion y/o solicitud de cambio de los
servicios: Nuevos servicios o modificaciones a
metodologias de los servicios
Gerente L o )
Revision de la solicitud de cambio

Aprobacion de la solicitud de cambios de

todos los procesos

Tabla 11. Procedimiento de Gestion del Cambio Qualitas Test Team - Responsables.

Fuente Propia
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F. Procedimiento

A continuacion, se presentan cada una de las actividades que se desarrollan para la

gestion del cambio:

Actividad

Responsable

Registro

IDENTIFICACION DEL POSIBLE CAMBIO:
Identificar la necesidad de un cambio y someter
1 ante el lider de proceso relacionado con el
cambio. Para este fin se puede enviar correo y/o

informar de forma personal.

Cualquier

colaborador

Correo electrénico

(opcional)

ANALISIS INICIAL DEL CAMBIO:

Cada lider de proceso debe analizar y
determinar si el cambio es procedente. En caso
2 gue se determine la necesidad de realizar el
cambio se debe realizar el registro de solicitud

de cambios, mediante el diligenciamiento del

Artefacto de gestién del Cambio

Lider de Proceso

Artefacto Gestién
del Cambio

ANALISIS INTERPROCESOS DEL CAMBIO:
El lider de proceso, informa y convoca a las
areas y/o personas que puedan tener relacion u

afectacion por el cambio. Para realizar analisis

del cambio, su impacto, las areas o procesos Lideres de
gue tienen mayor relacion con la solicitud de Procesos Artefacto Gestion
3 cambio, registrando lo analizado en el artefacto | relacionados con del Cambio
de Gestion del Cambio, registrando la el cambio
informacion relevante como: objetivo del cambio,
antecedentes, proceso relacionado, proyecto o
servicio relacionado, recursos requeridos, entre
otros.
AUTORIZACIONES: Revisan los
Artefacto Gestion
4 Todas las solicitudes de cambio requieren lideres de

aprobarse formalmente antes de progresar hacia

procesos

del Cambio




IMPLEMENTACION MODELO DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA 1SO 9001...

70

el desarrollo de la implementacién. Se entiende

cargo en los campos del artefacto Gestion del

Cambio

como aprobacion formal el registro de nombre y

Autoriza Gerente

PLANEACION DE CAMBIOS:
El solicitante del cambio y/o Lider de proceso

planifica la Implementacion del Cambio,

en el artefacto de Gestién del Cambio.

registrando las actividades requeridas para tal fin

Lider de proceso
Solicitante de

cambio Artefacto Gestion
> Buscando de este modo asegurar que los Responsables y/o del Cambio
cambios que tienen impacto en la capacidad participantes del
para cumplir los requisitos aplicables y/o para cambio
prestar los servicios se lleven a cabo, evitando
conflictos o riesgos.
EJECUCION PLAN DE CAMBIOS:
Corresponde al solicitante del cambio y/o lider
de proceso velar por el cumplimiento de las Lider de proceso
actividades de planeacion definidas. No Solicitante de
. obstante, todos los responsables involucrados cambio Artefacto Gestion

deben dar cuenta de las labores que les sean
asignadas. Los responsables de actividades
deben reportar avances y entregables al

solicitante.

Responsables y/o
participantes del

cambio

del Cambio

SEGUIMIENTO A LA IMPLEMENTACION DEL
CAMBIO:

El lider de Proceso y el lider del sistema de
gestion de Calidad, realizan seguimiento
periddico acorde a las fechas definidas en el
plan de cambios registrando las evidencias
encontradas. Todo cambio con impacto al
Sistema de Gestion requiere el acompafiamiento

del lider del Sistema de Gestion.

Lider de proceso
Solicitante de
cambio
Responsables y/o
participantes del

cambio

Artefacto Gestion

del Cambio

SEGUIMIENTO DESPUES DE LA

Lider de proceso

Artefacto Gestion
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IMPLEMENTACION DE LA SOLICITUD DE Solicitante de del Cambio
CAMBIO: cambio
Las diferentes instancias, solicitante, revisory | Responsables y/o
aprobador, deben autorizar el cambio, participantes del
determinando la eficacia del mismo. cambio
ANALISIS CONSOLIDADO DE LA GESTION
DEL CAMBIO:

Se deben analizar tendencias, resultados, )
_ _ o y Lider del sistema Informe
conclusiones, impacto y demas informacion _ _
9 T de Gestion de consolidado de
relevante de los cambios implementados que . _
_ o ) _ Calidad cambios
permita contribuir a la mejora continua. Se

recomienda presentar esta informacion en

revision por la direccion.

Tabla 12. Procedimiento de Gestion del Cambio Qualitas Test Team - Procedimiento.
Fuente Propia
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3.8.1.1.2 Procedimiento de Auditorias Internas

A. Objetivo

El objetivo del procedimiento de Auditorias Internas es brindar los lineamientos para la
realizacion de Auditorias Internas al Sistema de Gestion Calidad, con el fin de verificar
el cumplimiento de los requisitos definidos en ISO 9001 y demas requisitos

determinados por Qualitas Test Team.

B. Alcance

El alcance del procedimiento aplica a todos los procesos del sistema de gestion Calidad

de QUALITAS TEST TEAM.

C. Definiciones
1. Accion correctiva
Conjunto de acciones tomadas para eliminar la (s) causa (s) de una o no conformidad

detectada u otra situacion indeseable.

2. Accién Preventiva
Conjunto de acciones tomadas para eliminar la (s) causa (s) de una no conformidad

potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

3. Adecuacién
Suficiencia total de las acciones para cumplir los requisitos. Estos requisitos pueden ser

los del cliente, de la entidad, los implicitos y los requisitos de las normas de calidad.

4. Alcance de la auditoria
Extension y limites de una auditoria.
Nota: El alcance de la auditoria incluye generalmente una descripcion de las
ubicaciones, las unidades de la organizacion, las actividades y los procesos, asi como

el periodo de tiempo cubierto.
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5. Auditado

Organizacion que es auditada.

6. Auditor

Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

7. Auditoria
Sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias objetivas y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los

criterios de Auditoria.

Nota 1: los elementos fundamentales de una auditoria incluyen la determinacion de
conformidad de un objeto de acuerdo con un procedimiento llevado a cabo por
personas que no responsable del objeto auditado.

Nota 2: Una auditoria puede ser interna (de primera parte) o externa (de segunda parte
o de tercera parte), y puede ser combinada o conjunta.

Nota 3: Las auditorias internas, denominadas en algunos casos auditorias de primera
parte, se realizan por o en nombre de la propia organizacion, para la revision por la
direccion y otros fines internos, y pueden constituir la base para la declaracién de la
conformidad. La independencia puede demostrarse al estar libre el auditor de
responsabilidades de la actividad que se audita.

Nota 4: Las auditorias externas incluyen lo que se denomina generalmente auditorias
de segunda y tercera parte. Las auditorias de segunda parte se llevan a cabo por partes
que tienen un interés en la organizacion, tal como los clientes o por otras personas en
su nombre. Las Auditorias de tercera parte se llevan a cabo por organizaciones
auditoras independientes y externas, tales como las que otorgan la certificacion /

registro de conformidad o agencias gubernamentales.

8. Competencia

Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades.
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9. Conclusiones de la auditoria
Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor tras considerar los
objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

10.Conformidad

Cumplimiento de un requisito.

11.Correccion:
Accion tomada para eliminar inmediatamente una no conformidad detectada.

Nota: una correccién debe realizarse junto con una accion correctiva.

12.Criterios de Auditoria

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia.

13.Evidencia Objetiva
Informacién cuya veracidad se puede demostrar con base en hechos obtenidos a través

de la observacion, la medicién, el ensayo u otros medios.

14.Hallazgos de la Auditoria
Resultados de la evaluaciéon de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los

criterios de la auditoria.

Nota 1: los hallazgos de la auditoria indican conformidad o no conformidad.
Nota 2: los hallazgos de la auditoria pueden conducir a la identificacion de

oportunidades para la mejora o el registro de buenas practicas.

15.No Conformidad

El no cumplimiento de un requisito especificado.
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16.0bservador
Persona que acompafia al equipo auditor, pero no audita.
Nota 1: Un observador no es parte del equipo auditor y no influencia o interfiere con la
realizacion de la auditoria.
Nota 2: Un observador pude ser una persona del auditado, un regulador u otra parte

interesada que fue testigo de la auditoria. (Tomado de ISO 19011.)

17.Plan de Auditoria

Descripcidn de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria.

18.Programa de auditoria
Conjunto de una o més auditorias planificadas para un periodo de tiempo determinado y

dirigidas hacia un propésito especifico.

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

ejecutadas.

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

21.Requisito legal
Requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo.

22.Requisito reglamentario
Requisito obligatorio especificado por una autoridad que recibe el mandato de un

organo legislativo.

23.Riesgo
Efecto de la incertidumbre.

Nota 1: un efecto es una desviacion de lo esperado, ya sea positivo 0 negativo.
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Nota 2: incertidumbre es el estado, incluso parcial, de deficiencia de informacion
relacionada con la comprensiéon o conocimiento de un evento, Su consecuencia 0 su
probabilidad.

Nota 3: con frecuencia el riesgo se caracteriza por referencia a eventos potenciales y
consecuencias 0 una combinacion de éstos.

Nota 4: con frecuencia el riesgo se expresa en términos de una combinacion de las
consecuencias de un evento (incluidos cambios en las circunstancias) y la probabilidad
asociada a que ocurra.

Nota 5: la palabra “riesgo” algunas veces se utiliza cuando sélo existe la posibilidad de

consecuencias negativas.

D. Politicas Operacionales

Perfil del Auditor: Los Auditores deben cumplir las siguientes competencias:
Ver Tabla 13

Educacion Tecndlogo en areas administrativas o afines

Formacién Curso Auditor Interno en ISO 9001 (versioén vigente)

Haber realizado una auditoria interna

Deseable mas no indispensable:

Opcién 1. Haberse desempefiado durante 6 meses en organizaciones

Experiencia .
P relacionadas con pruebas de software o desarrollo de software.

Opci6n 2. Haberse desempefiado como lider de un sistema de gestion

durante 6 meses.

Tabla 13. Procedimiento de Auditorias Internas Qualitas Test Team — Politicas Operacionales.

Fuente Propia

e Si no se cuenta con personal idoneo para realizar las auditorias internas, es

potestativo de la Gerencia adquirir servicios profesionales externos.
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e En caso que la auditoria sea realiza por Auditores Externos se requiere el uso de los
artefactos internos de Qualitas Test Team.

e Es necesario incluir en el Plan de Auditoria a los Auditores, acompafiantes y
observadores, si se cuenta con ellos.

e Qualitas Test Team llevara a cabo durante el afio por lo menos una Auditoria Interna
al Sistema de Gestion.

e Los soportes, evidencias, seguimiento y liderazgo necesarios para administrar las
Acciones correctivas de la Auditoria Interna de Calidad son responsabilidad de la
persona que se ha designado como responsable en la Accion Correctiva. No
obstante, todos los colaboradores que hacen parte del plan de accién y/o de
tratamiento deben contribuir al cumplimiento oportuno de las acciones correctivas.

e La Auditoria Interna a los sistemas de gestion se pueden llevar a cabo
potencializando el uso de medios tecnoldgicos, cuando esto aplique, tal es el caso
de realizar reuniones via plataformas tecnoldgicas. Es asi que durante la Auditoria
se podra presentar evidencia a través de la camara, lo que debe ser verificado por el
respectivo Auditor Interno.

e La Lider del Sistema de Gestion elabora al inicio de cada vigencia el Programa de
Auditoria, teniendo en cuenta el ciclo del Sistema de Gestion Calidad, considerando
las fechas de Auditorias Externas, eventos organizacionales, disponibilidades de
involucrados en la Auditoria Interna. Este programa se somete a revision y
aprobacion de la Gerente.

e La lider del Sistema de Gestion socializa entre los lideres de procesos el Programa
de Auditorias Internas una vez esté aprobado. Asi mismo informara a través de los
medios internos de informacion cuando se encuentren cercanas las fechas de las
auditorias para dinamizar el alistamiento y demas elementos requeridos de los
diferentes procesos.

e EIl Auditor debe hacer entrega a la organizacion respecto a las notas y registro de
evidencia que realice sobre la Auditoria Interna. Para tal fin es recomendable el uso

de artefacto de Listas de Chequeo.
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Como buena préctica se debe realizar reunién de Apertura y reunion de Cierre de la
Auditoria Interna contando con la participacion de los auditores, auditados y
colaboradores que se consideren pertinentes.

En el plan de auditoria interna se incluye el seguimiento a las auditorias anteriores,
bien sean internas o externas.

Una vez culmine el ciclo de auditoria interna el lider del Sistema de Gestidon con
aprobacion de la Gerencia realiza las gestiones para la realizacion de la auditoria

externa.

Responsabilidades de los Auditores

Elaborar el Plan de Auditoria

Participar en las reuniones de apertura y cierre de la auditoria

Verificar que los requisitos de la auditoria sean aplicables.

Planificar y conducir en forma eficaz las responsabilidades asignadas.

Revisar la documentacion relacionada con el Sistema de Gestion de la Calidad
existente.

Documentar las observaciones, hallazgos y conclusiones de la auditoria.

Presentar el informe con los resultados de la auditoria.

Verificar la eficacia de las acciones preventivas, correctivas y de mejora de
auditorias anteriores.

Realizar la adecuada salvaguardar y gestion a la informacion documentada de la
auditoria.

Reunirse con el equipo auditor y analizar las evidencias para que sean pertinentes y
suficientes y permitan la deduccion de conclusiones con respecto al Sistema de
Gestion Auditado.

Preparar y presentar el informe de auditoria.

. Responsabilidades

El procedimiento de Auditoria Interna es administrado por la lider del Sistema de

Gestidn, quien es responsable de garantizar el adecuado desempefio y aplicacion
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del presente procedimiento. Todos los lideres de procesos deben cumplir los
lineamientos impartidos necesarios para el cumplimiento de las auditorias internas y
del presente procedimiento.

e La Lider del Sistema de Gestion es responsable por la elaboracion del Programa de
Auditoria que somete a la aprobacion de la Gerencia.

e La Gerente asigna los recursos necesarios para la realizacion de las auditorias

internas y auditorias Externas

F. Procedimiento

A continuacion, se presentan cada una de las actividades que se desarrollan para la

realizacion de las Auditorias Internas:

Actividad Responsable Registro
ELABORAR EL PROGRAMA ANUAL DE
AUDITORIAS:
o Lider del Artefacto
Se elabora el programa anual de auditorias _
1 _ o Sistema de Programa de
incluyendo entre otros aspectos su objetivo, y o
) o _ Gestion Auditorias
meétodos, criterios, alcance, recursos, riesgos y
fechas previstas para el desarrollo del programa.
REVISION PROGRAMA AUDITORIAS INTERNAS:
2 La Gerente realiza revisién del Programa de Gerente
Auditorias Internas
DECISION:
. ¢ El programa de Auditoria Interna es aprobado?
Si:lra4d
No:ira 1.
SELECCIONAR AUDITORES:
Si la organizacion ya cuenta con Auditores Internos Lider del
4 de debidamente formados con las competencias Sistema de
necesarias se realizara con los colaboradores de la Gestién
organizacion. De otro modo se analizaran Gerente
alternativas externas.
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ELABORAR EL PLAN DE AUDITORIA INTERNA:

Se debe elaborar el plan de auditoria interna

Artefacto Plan

5 incluyendo entre otros aspectos: objetivo, alcance, | Auditor Interno de Auditorias
métodos, criterios, proceso a auditar, horario, fecha, Internas
auditados, auditores, consideraciones.
REVISAR PLAN DE AUDITORIA INTERNA: Lider del Artefacto Plan
6 El Lider del Sistema de Gestion revisar el Plan de Sistema de de Auditorias
Auditoria. Gestién Internas
DECISION:
. ¢ El Plan de Auditoria Interna es aprobado?
Sl:ira8
No:ira5b
COMUNICAR A LOS AUDITADOS: )
) . Lider del Artefacto Plan
Informar a los lideres de procesos y demas _ o
8 L _ Sistema de de Auditorias
colaboradores de la organizacion relacionados con »
o Gestion Internas
la auditoria interna.
PREPARACION DE LA AUDITORIA INTERNA:
Mediante revision de documentos de primer nivel del _
_ _ _ o _ Artefacto Lista
9 | Sistema de Gestion elaborar Lista de Verificacion en | Auditor Interno
_ N de Chequeo
la cual se relacionen los aspectos a verificar en el
desarrollo de la auditoria.
REUNION DE APERTURA )
_ » _ Artefacto Lista
Realizar reunién de apertura presentando el plan de | Auditor Interno ) _
10 o _ o ) _ de Asistencia a
auditoria, horarios, participantes, roles y demas Auditados _
Reuniones
aspectos relevantes
REALIZAR ACTIVIDADES DE LA AUDITORIA
De acuerdo al plan de auditoria se desarrolla lo
planificado. La informacion se analiza y contrasta Artefacto Plan
- con los criterios de auditoria mediante la aplicacion | Auditor Interno de Auditoria

de técnicas de auditoria y se registra en las listas de

verificacion y/o notas de cada auditor. El Auditado

da cuenta mediante el aporte de evidencias

respecto a lo solicitado por el Auditor.

Auditados

Artefacto Lista

de Chequeo
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ANALISIS DE EVIDENCIAS:
Se evalla la informacion obtenida frente a los
criterios establecidos y se identifican los hallazgos

tanto de conformidad, como de no conformidad, de

Artefacto Lista

12 | oportunidades mejora, observaciones, entre otros. Auditor
, de Chequeo
Se deben tomar notas y registrar los documentos y
observaciones que constituyen las evidencias.
PREPARAR Y ELABORAR EL INFORME DE
AUDITORIA POR CADA PROCESO AUDITADO
Teniendo en cuenta los aspectos analizados con
sus soportes de cada proceso auditado _
_ _ ) Artefacto Lista
(conformidades y no conformidades), el auditor va
_ _ » . de Chequeo
13 | recogiendo informacion concluyente de los procesos Auditor
_ . _ Informe de
auditados. El equipo de Auditores Internos de o
_ o . Auditoria Interna
Calidad y/o Auditor interno de calidad preparan el
informe de Auditoria para su consolidacion y
posterior elaboracion de informe de auditoria.
REUNION DE CIERRE )
_ y _ _ _ Artefacto Lista
Se realiza reunion de cierre en la que los auditores Auditor
_ _ _ de Chequeo
14 | internos presentan hallazgos de conformidad, de no Auditados
_ _ Informe de
conformidad, aspectos destacables y conclusiones o
Auditoria Interna
DISTRIBUIR EL INFORME
El informe de auditoria se distribuye entre los
procesos auditados y las conclusiones generales de Lider del
. _ . Informe de
15 | la auditoria, se revisan con los responsables de los Sistema de _
. _ Auditoria Interna
Procesos auditados. Gestidn
G ADOPTAR ACCIONES CORRECTIVAS O DE Auditados Acciones de
MEJORA Lideres de mejora
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De acuerdo con los hallazgos registrados en el Procesos
Informe de Auditoria interna de Calidad se realiza
analisis de causas, se determinan las acciones a
tomar (accion correctiva, acciones
preventivas/riesgos, acciones de mejora), asi como
el respectivo plan de tratamiento.
EVALUAR A LOS AUDITORES,
El Gerente evalla a los Auditores de acuerdo con el
artefacto Evaluacion de Auditores.
Con base en lo anterior, se determinan los factores G,erente Artefacto
17 | a mejorar por cada auditor interno de calidad y si se I._|der del Evaluacion de
requieren acciones para fortalecer las competencias SIStem.? de Auditores
y el mejoramiento continuo del procedimiento. gestion
En caso que la Auditoria Interna de Calidad es
potestativo de la Gerencia realizar esta evaluacion.
REALIZAR SEGUIMIENTO
A las acciones adoptadas por los procesos
auditados, de acuerdo a lo definido en el Plan de
Tratamiento — plan de accion de las respectivas Lideres de
Acciones Correctivas/preventivas/de Mejora. La Procesos Artefacto de
18 | periodicidad de seguimiento se determina acorde a Lider del Acciones de
los compromisos definidos en el plan de accién Sistema de Mejora
respectivo. No obstante, corresponde a cada Gestién

responsable y lider de proceso que tiene a cargo las
acciones correctivas respectivas realizar

seguimiento permanente.

Tabla 14. Procedimiento de Auditorias Internas Qualitas Test Team — Procedimiento.

Fuente Propia
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3.8.1.1.3 Procedimiento de Acciones Correctivas y de Mejora

A. Objetivo

El objetivo del procedimiento de Acciones correctivas y de mejora es establecer la
metodologia para el tratamiento de las acciones correctivas y de mejora del Sistema de

gestion, con el fin de contribuir a la mejora continua en QUALITAS TEST TEAM

B. Alcance

El alcance del procedimiento aplica para todos los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad de QUALITAS TEST TEAM desde la deteccion de hallazgos, su documentacion
hasta el cierre de estas.

C. Definiciones

1. Accion Correctiva
Conjunto de actividades que se desarrollan para llegar a las posibles causas del origen
de un incumplimiento, generar soluciones para evitar su repeticion, implementar los
cambios que sean necesarios y asegurar que esos cambios sean permanentes y
produzcan el resultado deseado. También definida como accién para eliminar la causa
o reducir la probabilidad de recurrencia de una no conformidad detectada
Nota 1. puede haber mas de una causa para una no conformidad.
Nota 2: la accidén correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a ocurrir, mientras

de la accidn preventiva se toma para prevenir que algo ocurra.

2. Accibn Preventiva
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situaciéon
potencialmente indeseable.
Nota 1: puede haber mas de una causa para una no conformidad potencial
Nota 2: la accién preventiva se toma para prevenir que algo ocurra, mientras que la

accion correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a ocurrir.
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3. Accidn de mejora
Accion emprendida para incrementar la eficacia, eficiencia y efectividad de los procesos

y la satisfaccion de los usuarios y otras partes interesadas.

4. Adecuacion
Suficiencia total de las acciones para cumplir los requisitos. Estos requisitos pueden ser

los del cliente, de la entidad, los implicitos y los requisitos de las normas de calidad.

5. Conformidad

Cumplimiento de un requisito.

6. Conveniencia
Grado de alineacion y coherencia del objeto de revision con las metas y politicas

institucionales.

7. Correccion
Accion tomada para eliminar inmediatamente una no conformidad detectada.

Nota: una correccion debe realizarse junto con una accién correctiva.

8. Defecto
No conformidad relativa a un uso previsto o especificado.
Nota 1: la distincion entre los conceptos defecto y no conformidad es importancia por
sus connotaciones legales, particularmente aquellas asociadas a la responsabilidad
legal de los productos o servicios.
Nota 2: el uso previsto tal y como lo prevé el cliente, podria estar afectado por la
naturaleza de la informacion, tal como las instrucciones de funcionamiento o de

mantenimiento proporcionadas por el proveedor.
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9. Eficiencia
Es una medida que permite conocer si se ha utilizado una cantidad adecuada de
recursos para entregar un proceso, servicio o actividad. Un proceso eficiente logra sus

objetivos con la minima cantidad de tiempo, dinero, personas u otros recursos.

10.Evidencia

Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

11.Evidencia objetiva
Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.
Nota 1: la evidencia objetiva puede obtenerse por medio de la observacién, medicion,
ensayo u otros medios.
Nota 2: la evidencia objetiva con fines de auditoria, generalmente se compone de
registros declaraciones de hechos u otra informaciéon que son pertinencias para los

criterios de auditoria y verificables.

12.Indicador
Datos esenciales cuantitativos que permiten conocer el desempefio de la gestién de
QUALITAS TEST TEAM

13.Iniciativa estratégica
Proyectos, acciones o actividades que se realizan en el periodo para lograr el

cumplimiento de los objetivos y sus metas.

14.Mejora
Actividad para mejorar el desempeiio.

Nota 1: la actividad puede ser recurrente o puntual.
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15.Mejora Continua
Actividad recurrente para mejorar el desemperfio.
Nota 1: el proceso de establecer objetivos y de encontrar oportunidades para la mejora
es un proceso continuo mediante el uso de hallazgos de las auditorias, de conclusiones
de las auditorias, del analisis de los datos, de las revisiones por la direccién u otros

medios, que generalmente conducen a una accion correctiva 0 una accion preventiva.

16.Mejora de la Calidad
Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los

requisitos de la calidad.

17.No Conformidad

Incumplimiento de un requisito.

18.Queja
Manifestacion formal o informal que hacen clientes, clientes potenciales, estudiantes,
ciudadanos ante QUALITAS TEST TEAM con ocasion de alguna insatisfaccién por
conductas irregulares de los colaboradores de la Academia. Ejemplo: falta de respeto,

trato displicente, entre otros.

19.Reclamo
Es una manifestacion sobre prestacion deficiente de los servicios de QUALITAS TEST
TEAM, con el objeto de que se tomen los correctivos del caso y se brinde solucion.
Ejemplo: el profesor no asistié a dictar la clase, el diploma no fue entregado a tiempo.

20.Registro de los resultados de las acciones tomadas
Son los datos, cifras o hechos que dan evidencia de los resultados obtenidos por la
implementacion de las acciones tomadas. Los resultados de las acciones tomadas se

deben reflejar en el mejoramiento de los indicadores de cada proceso.
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21.Requisito
Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
Nota 1: “generalmente implicita” significa que es habitual o practica comun para la
organizacion y las partes interesadas el que la necesidad o expectativa bajo
consideracion esta implicita.
Nota 2: un requisito especificado es aquel que esta establecido, por ejemplo, en
informacion documentada.
Nota 3: pueden utilizarse calificativos para identificar un tipo especifico de requisito, por
ejemplo, requisito de un producto, requisito de la gestién de la calidad, requisito del
cliente, requisito de la calidad.
Nota 4: los requisitos pueden ser generados por las diferentes partes interesadas o por
la propia organizacion.
Nota 5: para lograr una alta satisfaccion del cliente puede ser necesario cumplir una
expectativa de un cliente incluso si no esta declarada ni generalmente implicita, ni es

obligatoria.

22.Requisito legal

Requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo.

23.Requisito reglamentario
Requisito obligatorio especificado por una autoridad que recibe el mandato de un

organo legislativo.

24.Revision
Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion, eficacia, eficiencia

y efectividad del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.

25.Riesgo
Efecto de la incertidumbre.

Nota 1: un efecto es una desviacion de lo esperado, ya sea positivo 0 negativo.
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Nota 2: incertidumbre es el estado, incluso parcial, de deficiencia de informacion
relacionada con la comprensiéon o conocimiento de un evento, Su consecuencia 0 su
probabilidad.

Nota 3: con frecuencia el riesgo se caracteriza por referencia a eventos potenciales y
consecuencias 0 una combinacion de éstos.

Nota 4: con frecuencia el riesgo se expresa en términos de una combinacion de las
consecuencias de un evento (incluidos cambios en las circunstancias) y la probabilidad
asociada a que ocurra.

Nota 5: la palabra “riesgo” algunas veces se utiliza cuando sélo existe la posibilidad de

consecuencias negativas.

D. Politicas Operacionales

Las acciones de mejora se pueden generar entre otros por:

e Hallazgos de las auditorias internas o externas al sistema de gestion.

¢ Quejas, peticiones y reclamos presentados por parte de los estudiantes.

¢ Resultados insatisfactorios encontrados en la revision de los lideres de procesos.

e Materializacion de un riesgo identificado.

e El resultado de los indicadores: cuando el resultado no logre la meta definida en sus
rangos Minimos.

e Reuniones de seguimiento a los procesos

e Analisis del Contexto

e Quejas o peticiones de los clientes y otras partes interesadas

e Identificacibn de riesgos que potencialmente pueden alterar el correcto
funcionamiento de los procesos.

e Hallazgos tanto de no conformidades, como oportunidades de mejora u
observaciones, encontrados en las auditorias internas o externas de calidad.

e |deas presentadas por parte de los estudiantes a algun colaborador de QUALITAS
TEST TEAM

e Seguimiento a los procesos

¢ No logro de objetivos y/o metas de los procesos.
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e Andlisis del Contexto tanto interno como externo.

¢ Quejas / reclamos de clientes y otras partes interesadas.

La redaccién de las Acciones debe incluir: breve descripcion de la situacién detectada,
evidencia que permite sustentar el incumplimiento y requisito relacionado.

Los hallazgos de acciones correctivas, riesgos, acciones preventivas que detecten los
auditores externos, se plasmaran de forma idéntica en la Matriz de hallazgos y planes.
Se debe articular con el Sistema de Gestion el permanente seguimiento y gestion a las
acciones de mejora de los procesos.

Las evidencias, documentos y otros soportes que evidencian la ejecucion de las
acciones de mejora deben ser conservados por cada lider de proceso.

Cada lider y/o responsable del proceso, debe controlar y garantizar que las no

conformidades ya eliminadas no se vuelvan a presentar.

Cuando se identifiqguen riesgos o potenciales incumplimientos que pueden alterar el
correcto funcionamiento de los procesos se documentan inicialmente en la Matriz de
hallazgos y Planes. Si se detecta que el riesgo se puede materializar, se puede incluir

en la matriz de Riesgos.

Para ISO 9001:2015 no existen requisitos para las acciones preventivas, toda vez que a
partir de la administracion de los riesgos se contribuye a prevenir situaciones que
puedan impactar en el logro de los objetivos. Es asi que en QUALITAS TEST TEAM
estas acciones se documentan a través de la administracion de los riesgos en el

Sistema de Gestion Calidad.

E. Responsabilidades
El procedimiento de Acciones Correctivas y de Mejora es administrado por el lider del
Sistema de Gestidon, quien es responsable de garantizar el adecuado desempefio y

aplicacion del presente procedimiento.
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Toda accién correctiva 0 de mejora definida en el presente documento se registra y
documenta en el artefacto Acciones Correctivas y de Mejora, el cual debe estar

debidamente diligenciado.

Los siguientes son los responsables para solicitud, revision y autorizacién para las

acciones correctivas y de mejora:

Cargo

Rol

Responsabilidades

Cualquier colaborador de
Qualitas Test Team

Identificacion y/o solicitud de

accion correctiva o de mejora

Identificar y proponer
acciones correctivas y de
mejora en sus areas de

trabajo.

Lider de Proceso

Identificacion y/o solicitud de

accion correctiva o de mejora

Identificar y proponer
acciones correctivas y de
mejora en los procesos a su

cargo.

Lider de Proceso

Aprobacién de Solicitud de
Accion Correctiva o de

Mejora

Aprobar las acciones
correctivas y de mejora

propuestas por su equipo.

Lider del Sistema de Gestion

Identificacion y/o solicitud de
accion correctiva o de mejora
del SGC

Identificar y proponer
acciones correctivas y de

mejora en el SGC.

Lider del Sistema de Gestion

Revision de la solicitud de
accion correctiva o de mejora
del SGC

Revisar las acciones
correctivas y de mejora
propuestas para el SGCy

aprobar su implementacion.

Identificacion y/o solicitud de

accion correctiva o de mejora

Identificar y proponer

acciones correctivas y de

Gerente de los servicios: Nuevos _ o
o o mejora en los servicios
servicios o modificaciones a ) oL
o ofrecidos por la organizacion.
metodologias de los servicios
Revision de la solicitud de Revisar las acciones
Gerente

accion correctiva o de mejora

correctivas y de mejora
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propuestas para los servicios

y aprobar su implementacion.

Gerente

Aprobacion de la solicitud de
acciones correctivas o de

mejora de todos los procesos.

Aprobar todas las acciones
correctivas y de mejora
propuestas en la

organizacion.

Tabla 15. Procedimiento de Acciones Correctivas y de Mejora Qualitas Test Team — Responsabilidades.

Fuente Propia

F. Procedimiento

A continuacion, se presentan cada una de las actividades que se desarrollan:

Actividad

Responsable

Registro

Deteccion de un hallazgo por
incumplimiento a requisitos de los

procesos de la organizacion.

Lider de proceso /
cualquier colaborador

Matriz de hallazgos y
planes

Documentar el hallazgo en el formato
definido

Lider de proceso /

cualquier colaborador

Matriz de hallazgos y

planes

Identificar el correctivo que se va a
aplicar inmediatamente para corregir la

situacion presentada.

Lider del proceso
Lider de calidad

Matriz de hallazgos y

planes

Analizar e identificar Causas que
generan el hallazgo.
Ver anexo Técnicas para el Andlisis de
Causas

NOTA: En este Anexo se relaciona la

metodologia diagrama causa efecto,
lluvia de ideas y los por qué. Se puede

utilizar cualquiera de estas

metodologias.

Responsable del
proceso
Lider del sistema de

gestion

Matriz de hallazgos y

planes

Relacionar en forma detallada la
descripcién de las acciones a llevar a

cabo para abordar las diferentes causas

Responsable del
proceso

Lider de Sistema de

Matriz de hallazgos y

planes
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detectadas. Estas acciones deben
garantizar la eliminacién de las causas

de la no conformidad real o potencial.

Gestion

Identificar y documentar responsables y
fechas de las acciones

Responsable del
proceso
Lider de Sistema de
Gestion

Matriz de hallazgos y
planes

Verificar el cumplimiento de cada una de
las acciones definidas de acuerdo con
los plazos establecidos identificando las
tareas ejecutadas, con el respectivo
responsable y fecha en la cual fueron

desarrolladas.

Lider del proceso
Sistema de Gestion

Matriz de hallazgos y
planes

Revisar los resultados obtenidos de la
accion ejecutada y determinar si las
actividades lograron establecer que la
accion fue eficaz.
¢ Las acciones llevadas a cabo permiten
eficacia?

No: ir 9
Sl: Pasar a actividad #10

Lider del proceso
Sistema de Gestion

Matriz de hallazgos y

planes

Si las acciones planteadas no fueron
eficaces, se requiere levantar una nueva
accion, iniciar nuevamente el ciclo,
analizando nuevamente causas,
definiendo nuevas actividades y demas

campos requeridos.

Lider del proceso
Sistema de Gestion

Matriz de hallazgos y

planes

10

Relacionar las observaciones, evidencias
y comentarios finales sobre la accion de
mejora, registrando la fecha en la cual se

realiza el cierre de la accion.

Lider del proceso

Sistema de Gestion

Matriz de hallazgos y

planes

Tabla 16. Procedimiento de Acciones Correctivas y de Mejora Qualitas Test Team — Procedimiento.

Fuente Propia
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G. ANEXO

1. ANEXO TECNICAS PARA EL ANALISIS DE CAUSAS

ANEXO N°1: Metodologias para el analisis de causas

i. DIAGRAMA CAUSA EFECTO
Es una técnica grafica ampliamente utilizada, que permite apreciar con claridad las
relaciones entre un tema o problema y las posibles causas que pueden estar
contribuyendo para que él ocurra. Creado por Kaoru Ishikawa, experto en direccion de
empresas interesado en mejorar el control de calidad. Se trata de un diagrama que por
su estructura ha venido a llamarse también: diagrama de espina de pescado. Consiste
en una representacion grafica sencilla en la que puede verse de manera relacional una
especie de espina central, que es una linea en el plano horizontal, representando el

problema a analizar, que se escribe a su derecha.

Entre los principales pasos para llevar a cabo esta técnica para analisis de causas:

Se determina qué caracteristica de calidad, salida o efecto se quiere examinar y

continuar con los siguientes pasos:

e Hacer un diagrama en blanco.

e Escribir de forma concisa el problema o efecto.

e Escribir las categorias que se consideren apropiadas al problema: mano de obra,
materiales, métodos, son las mas comunes y se aplican en muchos procesos.

e Realizar una lluvia de ideas (brainstorming) de posibles causas y relacionarlas con
cada categoria.

e Preguntarse ¢ por quée? a cada causa, ho mas de dos o tres veces. Ejemplo: ¢Por
gué no se dispone de tiempo necesario? ¢Por qué no se dispone de tiempo para

estudiar las caracteristicas de cada producto?
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e Empezar por enfocar las variaciones en las causas seleccionadas como facil de

implementar y de alto impacto.

Causa Efecio

Hmuhrr] Macpina | Entor o
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Material || Método || Medida

Figura 18. Diagrama Causa y efecto - Ishikawa
Fuente Ishikawa Diagram

ii. LLUVIAS DE IDEAS
La lluvia de ideas, conocida por el anglicismo Brainstorming es una técnica de grupo
que permite la obtenciéon de un gran nimero de ideas de forma creativa sobre un
determinado tema de estudio, entre todas ellas se elige una o varias que permitan
tomar una decision sobre la situacion planteada o encontrar una posible solucién para

resolver un problema.

Pasos:

1. Escoger a un coordinador para que sea el facilitador y encargado de dirigir la lluvia
de ideas.

2. Definir el sitio donde se va a realizar la reunion, el cual debe ser comodo donde se
pueda dialogar sin interrupciones o distracciones de cualquier tipo.
Definir el tema o problema que se va a discutir durante la sesion.

4. Establecer la metodologia que se va a utilizar, esta puede ser:

Escrita: Los participantes piensas las ideas y las registran silenciosamente en un
papel; cada participante coloca su hoja en la mesa y la cambia por otra, donde puede

completar las ideas escritas 0 pensar en unas nuevas. Este proceso continGia por cerca
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de 30 minutos y permite a los participantes construir sobre las ideas de otros y evitar

conflictos o intimidaciones por parte de los miembros dominantes.

Oral: Se escribe en un tablero una palabra o frase que represente el problema o asunto

en discusion, posteriormente y durante 25 minutos aproximadamente los participantes

proponen sus ideas de manera oral, las cuales son escritas inmediatamente en el
tablero sin que se permita ningun tipo de critica o juicio sobre éstas, procurando recoger
el mayor niumero de ideas.

1. Revisar la lista para verificar su comprension, eliminando las duplicaciones,
problemas no importantes y aspectos no negociables. Se deben llegar a un
consenso sobre los problemas que parecen redundantes o no importantes.

2. Seleccionar la lista de ideas definitivas, las cuales deben ser acordes para

solucionar el problema o lograr el objetivo planteado.

Interpretacion: De la lluvia de ideas se obtiene una lista de ideas o posibilidades que
son el punto de partida para continuar el analisis, a partir de esta informacion obtenida
se pueden tomar decisiones y contemplar diferentes caminos a tener en cuenta en el

momento de resolver un problema o afrontar una situacion.
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iii. LOS POR QUE’s

La técnica de los Por qué’s es un todo basado en realizar preguntas para explorar las
relaciones de causa-efecto que generen un problema en particular. El objetivo final de

los Por qué’s es determinar la causa raiz de un efecto problema.

Ejemplo
El siguiente ejemplo sencillo nos muestra el uso de este todo. Partimos de un
postulado:

Mi auto no arranca. (El problema)

¢Por qué no arranca? Porque la bateria esta muerta.
¢Por qué la bateria estd muerta? Porgue el alternador no funciona.

¢Por qué el alternador no funciona? Porgue se rompio la cinta.

S

¢Por qué se rompid la cinta? Porque el alternador esta fuera de su tiempo util de

vida y no fue reemplazado.

5. ¢Por qué no fue reemplazado? Porque no estoy manteniendo mi auto de acuerdo
a las recomendaciones del fabricante.

Evidentemente, este ejemplo podria seguirse mas adn, con mas preguntas. Esto seria

correcto, ya que el “cinco” en la técnica de los “Cinco Por qué” no es fijo, sino mas bien

una incitacién a hacer varias iteraciones para encontrar la causa raiz. [87, parr. 1]

La causa raiz

Una causa raiz es la causa inicial de una cadena de causas que llevan a un efecto de
interés. Generalmente, la causa raiz se usa para describir el lugar en la cadena de
causas en donde se podria implementar una intervencion para prevenir resultados no
deseados.

Es importante saber cuando parar con el analisis. En el ejemplo anterior se podria
seguir preguntando porqué el auto no tenia mantenimiento, y luego por qué el vehiculo

tenia un disefio que necesitaba este tipo de mantenimiento.
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En general es el mismo marco del analista el que determina cuando debe detenerse el
analisis. Por ejemplo, si se ve desde el punto de vista del propietario de auto, entonces
el analisis podria detenerse en el quinto por qué. Sin embargo, si el marco de referencia
es el fabricante del auto, quien esta atendiendo a miles de reclamos de este problema,

el punto de detencion del analisis tendria que llegar hasta el ambito del disefio [87].
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3.8.1.1.4 Procedimiento de atencion de PQRS

A. Objetivo

El objetivo del procedimiento de atencion de PQRS es definir la forma de realizar la
evaluacion de la Satisfaccion de los Clientes y Partes Interesadas de QUALITAS TEST
TEAM.

B. Alcance
El alcance de este procedimiento es aplicable a todos los servicios ofrecidos por la

empresa y que involucran la participacion directa o indirecta de los clientes.

C. Definiciones
1. Satisfaccion del Cliente
Percepcion del cliente sobre el grado en el que se han cumplido las expectativas de los

clientes.

2. Retroalimentacion
Opiniones, comentarios y muestras de interés por un producto, un servicio, 0 un

proceso de tratamiento de quejas.

3. Servicio al Cliente
Interaccion de la organizacién con el cliente, a lo largo del ciclo de vida de un producto

O un servicio.

D. Responsables

El Gerente General tiene la responsabilidad de implementar y mantener este
procedimiento, asi como de garantizar la documentacion y cumplimiento de las
acciones correctivas y/o preventivas que se generen de su aplicacion, en coordinacion
con el Lider de Proyectos de Pruebas de Software y los demas Lideres del Proceso que

se requieran.
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E. Politicas Operacionales
1. Percepcion cotidiana de la satisfaccion

Para conocer la percepcion de la satisfaccion del cliente, se determina estrategia de
relacionamiento cercano, el cual ocurre de forma cotidiana en las labores de
seguimiento a los proyectos, toda vez que se realizan continuamente reuniones de
contacto directo con receptores del servicio de QUALITAS TEST TEAM. Esto es
liderado por el Lider del proceso de Proyectos de Pruebas de Software. De este modo
se recoge cotidianamente la percepcion de satisfaccion de los clientes, siendo esta una
alternativa directa y con gran enriguecimiento por los aportes directos que realizan los

clientes.

2. Frecuencia
Con el fin de consolidar metodoldgicamente informacion sobre percepcidén se aplica
encuesta de satisfaccion a clientes de forma anualizada considerando las

organizaciones atendidas durante la vigencia.

3. Muestra
La encuesta se realiza a una muestra de clientes; dentro de la muestra se incluyen los
clientes directos. Se determinard con la Gerencia el muestreo a aplicar considerando

que:

i. Algunos clientes tienen proyectos cortos: en este caso se aplicara
la encuesta al culminar el proyecto.

ii. Algunos clientes tienen proyectos de larga duracién: en este caso
se aplicara la encuesta una sola vez en el afio. Se aplicara anualidad

vencida.

F. Identificacion del tamafio de la muestra y clientes mas

representativos

En conjunto, el Lider de Proyectos de Pruebas de Software y la Gerencia, definen el los

clientes que constituyen una muestra representativa del universo para recoger la
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percepcion de satisfaccion de los servicios de QUALITAS TEST TEAM. Esto con el
objetivo de obtener una muestra confiable para medir la satisfaccion y mejorar

continuamente los servicios organizacionales.

G. Metodologia encuesta

El encuestador (persona designada por la Gerencia) solo aplica las encuestas a
aquellos clientes conocedores del servicio. Las encuestas se realizan via correo
electronico o telefénica y las respuestas se consolidan asociadas a cada cliente
procurando conservar el nombre de quien responde, en el formato de encuesta de

satisfaccion

H. Aplicaciéon de la encuesta

La persona designada por la Gerencia, se debe comunicar con los clientes

establecidos, via correo electrénico o telefénicamente.

|. Procesamiento de resultados

Los resultados son procesados para calcular el indice general de satisfaccion de los
clientes. Este analisis permite identificar tendencias generales y especificas asociadas
a cada pregunta, lo que permite precisar la percepcién de los clientes en relacién a la

empresa y Sus Servicios.

J. Andlisis y planificacion de acciones

La Gerencia, en conjunto con los lideres de procesos, evalda la informacion
consolidada y, si es necesario, puede determinar la implementacion de acciones de

mejora, en base a las fortalezas y debilidades identificadas en las encuestas.

K. Verificacion de implementacion de las acciones

La verificacion del cumplimiento y eficacia de los planes de mejora, se efectia de

acuerdo a las disposiciones del procedimiento de acciones correctivas y preventivas
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L. Procedimiento

Actividad

Responsable

Registro

Envio de Encuesta
1 Se envia clientes la encuesta para su

diligenciamiento.

Colaborador
designado por la
Gerencia

Formato Encuesta

Seguimiento a solicitud encuesta
Se verifica que el cliente remita respuesta
y /o se le reitera solicitud de responder

encuesta.

Colaborador
designado por la

Gerencia

Recopilaciéon Encuesta
3 | Se conservar respuestas recibidas para

su posterior tabulacién

Colaborador
designado por la

Gerencia

Formato Encuesta

Tabulacién resultados consolidados

Tabular los resultados de todos los

Colaborador

4 _ o designado por la Formato Encuesta
clientes hasta lograr datos estadisticos de _
) y ) Gerencia
la satisfaccion del cliente.
Enviar respuesta o comentarios a
encuestados )
_ o Lider del Proyecto de o
5 Enviar respuestas individuales a los Correo electrénico
_ _ y Pruebas
encuestados manifestando cada situacion
que de forma particular se requiera
Tomar acciones de Mejora
Acorde a los resultados se determinara si Gerencia _ _
) ) . Matriz Acciones
6 se considera necesario documentar Lider del Proyecto de

acciones de mejora, bien sea accion

correctiva o0 accion preventiva.

Pruebas

Mejora

Tabla 17. Procedimiento de Atencién de PQRS Qualitas Test Team — Procedimiento.

Fuente Propia
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3.8.1.1.5 Procedimiento de Medicion de Satisfaccion del Cliente

A. Objetivo

El objetivo del procedimiento de Medicion de Satisfaccion del Cliente es establecer la
metodologia para efectuar la medicion de la Satisfaccion de los Clientes y Partes
Interesadas de QUALITAS TEST TEAM.

B. Alcance

El alcance de este procedimiento se aplica a todos los servicios que la empresa brinda

y que requieren la participacion directa o indirecta de los clientes.

C. Definiciones
1. Cliente o usuario

Es la persona que hace uso de los servicios prestados por la compafiia

2. Tramites y Servicios
Se refiere a las diferentes Actividades que la entidad ejecuta por intermedio de sus
funcionarios con el fin de entregar a sus clientes o usuarios: documentos, informacion

técnica o especializada o asesorias

3. Muestra

NUmero de encuestas o evaluaciones a realizar

4. Encuesta
Herramienta seleccionada por Qualitas Test Team para medir la satisfacciébn de sus

clientes

5. Encuestador

Persona encargada de realizar la encuesta a los clientes
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D. Responsables

El Gerente General tiene la responsabilidad de implementar y mantener este
procedimiento, asi como de garantizar la documentacion y cumplimiento de las
acciones correctivas y/o preventivas que se generen de su aplicacion, en coordinacion

con Gerencia y los demas Lideres del Proceso.

E. Condiciones Generales

e Para conocer la percepcion de la satisfaccion del cliente, se determina estrategia de
relacionamiento cercano, el cual ocurre de forma cotidiana en las labores de
seguimiento a los proyectos, toda vez que se realizan continuamente reuniones de
contacto directo con receptores del servicio de Finding lideradas por el Gerente de
Proyectos, la Gerente General en labores comerciales. De este modo se recoge
cotidianamente la percepcidn de satisfaccion de los clientes, siendo esta una
alternativa directa y con gran enriquecimiento por los aportes directos que realizan
los clientes.

e Con el fin de consolidar metodolégicamente informacion sobre percepcion se aplica
encuesta de satisfaccion a clientes de forma anualizada considerando las
organizaciones atendidas durante la vigencia.

e La encuesta se realiza a una muestra de clientes; dentro de la muestra se incluyen
los clientes directos y/o encargados de la gestiébn del proyecto por la parte

contratante.

F. Politicas Operacionales

1. Identificacion del tamafio de la muestra y clientes més representativos
En conjunto, se definen los clientes que constituyen una muestra representativa del
universo de clientes de los servicios de QUALITAS TEST TEAM. Esto con el objetivo de
obtener una muestra confiable para medir la satisfaccion y mejorar continuamente los

servicios organizacionales.
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2. Metodologia encuesta
El encuestador (persona designada por la Gerencia) solo aplica las encuestas a
aquellos clientes conocedores del servicio. Las encuestas se realizan via correo
electronico o telefénica y las respuestas se consolidan asociadas a cada cliente
procurando conservar el nombre de quien responde, en el formato de encuesta de

satisfaccion.

3. Aplicacion de la encuesta
La persona designada por la Gerencia, se debe comunicar con los clientes

establecidos, via correo electrénico o telefénicamente.

4. Aseguramiento de la objetividad y validez de las respuestas
Cada encuesta respondida por algun cliente, es revisada por el encuestador para
garantizar que fue contestada correctamente; de observarse inconsistencias, el
encuestador diligencia nuevamente el formato aclarando las incongruencias

encontradas.

5. Procesamiento de resultados
Los resultados son procesados por el lider de calidad para calcular el indice general
de satisfaccion de los clientes. Este analisis permite identificar tendencias generales y
especificas asociadas a cada pregunta, lo que permite precisar la percepciéon de los

clientes en relacion a la empresa y sus servicios.

6. Anélisis y planificacion de acciones
La Gerencia, en conjunto con los lideres de procesos, evalia la informacion
consolidada y, si es necesario, puede determinar la implementacién de acciones de

mejora, en base a las fortalezas y debilidades identificadas en las encuestas.

7. Verificacion de implementacion de las acciones
La verificacion del cumplimiento y eficacia de los planes de mejora, se efectia de

acuerdo a las disposiciones del procedimiento de acciones correctivas y preventivas
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3.8.1.2 Documentacion de procedimientos del proceso de Gestion Estratégica de

Qualitas Test Team

A continuacion, se describen los procedimientos documentados para el proceso de

Gestidn Estratégica durante el proceso de pasantia dentro de Qualitas Test Team SAS.

3.8.1.2.1 Procedimiento de Gestion de Riesgos de Qualitas Test Team

A. ¢Qué es un riesgo?
Un riesgo es un suceso que tiene la probabilidad de ocurrir en un momento dado y al

cual se le debe plantear un plan de accién controlado.

Uso del Riesgo

1. Preventivo

Al crear el tablero de riesgos y enlazar las actividades en los proyectos de JIRA
que se van ejecutando diariamente en cada uno de los procesos es mucho mas factible

identificar como se esta tratando el riesgo y si el proceso esta siendo efectivo.

1. Fuente
DOFA.
e Amenazas: Riesgos Estratégicos

e Debilidades: Riesgos Operacionales

2. COmo redactar el riesgo
El riesgo se debe redactar en futuro imperfecto, dada su ldgica, pues es un
suceso que eventualmente podria ocurrir y que al redactarlo en presente deja de ser un

riesgo para convertirse en un problema.
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Ejemplo de un riesgo:

e Se perderia la informacion del equipo de trabajo que ha estado asignado
al proyecto X

e Podria presentarse una alta rotacion del equipo X

3. Tratamiento del Riesgo
El tratamiento del riesgo consiste en seleccionar y aplicar las medidas mas adecuadas,
con el fin de poder modificar los riesgos, evitando de este modo los dafios intrinsecos a

factor del riesgo, o bien, aprovechar las ventajas que pueda ofrecer.

Mitigar
o Es el desarrollo de opciones y acciones que, al implementarse, mejoraran las
oportunidades y reduciran el impacto negativo, o, la probabilidad de que

ocurra un evento particular.

Transferir

o Es entregar la responsabilidad a otra persona u organizacion que estara
encargada de prevenirlo, eliminarlo o asumir el coste financiero en caso de

gue dicho evento negativo ocurra.

Aceptar
o Es la estrategia consciente de reconocer la posibilidad de riesgos pequefios o
poco frecuentes sin tomar las medidas de aseguramiento para evitar o cubrir

estos riesgos.

Explotar.
o Es tomar las acciones adecuadas para asegurarse de que el riesgo se
convierta en una oportunidad, la clave estd en asegurarse de que el riesgo

suceda.
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B. Gestidon del Riesgo
Herramientas

1. JIRA

En Jira se gestionara el dia a dia de los riesgos desde el tablero Gestién de
Riesgos Qualitas Test Team | Board. Este tablero permite visualizar la interaccion entre
los lideres de procesos y los riesgos que tienen asignados y por cada riesgo asignado
deberan crear la actividad o actividades con las que se hara el tratamiento de los

mismaos.

2. Confluence
Se tiene el espacio propio de Gestion de Riesgos de la empresa para generar los

informes y enlazar los resultados cuando la Alta Gerencia lo solicite.

3. Implementacién
La implementacion se hara en un proyecto General en Jira llamado Gestion de Riesgos
Qualitas Test Team al cual tienen acceso los lideres de cada proceso y quienes por
nuestra politica de transparencia podran conocer el manejo de los riesgos de los demas
procesos.
En el tablero del proyecto “Gestién de Riesgos Qualitas Test Team” se enlazara la
actividad de los proyectos propios de cada lider de proceso con la cual le hacen el

tratamiento al riesgo.
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3.8.1.3 Documentacion de procedimientos del proceso de Administrativa y

Financiera de Qualitas Test Team

A continuacion, se describen los procedimientos documentados para el proceso de
Administrativa y Financiera durante el proceso de pasantia dentro de Qualitas Test
Team SAS.

3.8.1.3.1 Procedimiento de Gestion de Pago de Némina

A. Objetivo

El objetivo del procedimiento de Gestion de Pago de NOminas es realizar el pago de

némina mensual a los colaboradores por contrato laboral.

B. Descripcion del procedimiento
El pago de la ndmina se realiza una vez que el trabajador se encuentre vinculado de
acuerdo a la normatividad establecida por la empresa; de manera legal, contractual y

prestaciones de ley.

C. Contenido

1. Se realizan las planillas de némina con la informacién del empleado.

2. Se genera un desprendible de pago.

3. Se realiza la remision de la planilla de nédmina y desprendibles de pago al encargado
de pagos.

4. Se realiza transaccion de pago de ndmina por medio de la plataforma del banco.

5. Se realiza el reporte de ndmina ante la plataforma de la DIAN.

Nota: El desprendible de pago se genera a través de la plataforma SIIGO y se envia

automaticamente al correo electronico del empleado.
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3.8.1.3.2 Procedimiento de Gestion de Pago Prestacidon de Servicios, Honorarios y
Proveedores

A. Objetivo

El objetivo del procedimiento de Gestion de pago de prestacion de servicios, honorarios
y proveedores es brindar las orientaciones para los pagos de prestacion de servicios,

honorarios y proveedores.

B. Descripcion del Procedimiento

El pago de contratos por prestacion de servicios, honorarios y proveedores se debe

realizar a los colaboradores externos.

C. Contenido

1. Se realizan pagos mensuales a aquellos por prestacion de servicios, previa entrega
de cuenta de cobro y planilla.

2. Se realizan pagos a colaboradores externos por honorarios, servicios; a este tipo de
colaboradores se les aplica segun el servicio prestado la retencién en fuente; previa

entrega de cuenta de cobro, planilla, RUT y/o factura.
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3.9 Procesos, procedimientos y actividades dentro de Qualitas Test Team SAS

# Proceso

Procedimiento

Actividades

Documentado

SI

NO

Observaciones

Sistema
1 de

Gestidn

Procedimiento de
Gestion del

Cambio

IDENTIFICACION DEL POSIBLE CAMBIO:
Identificar la necesidad de un cambio y someter ante el lider
de proceso relacionado con el cambio. Para este fin se

puede enviar correo y/o informar de forma persona

ANALISIS INICIAL DEL CAMBIO:

Cada lider de proceso debe analizar y determinar si el
cambio es procedente. En caso que se determine la
necesidad de realizar el cambio se debe realizar el registro
de solicitud de cambios, mediante el diligenciamiento del
Artefacto de gestion del Cambio

ANALISIS INTERPROCESOS DEL CAMBIO:

El lider de proceso, informa y convoca a las areas y/o
personas que puedan tener relacion u afectacion por el
cambio. Para realizar analisis del cambio, su impacto, las
areas 0 procesos que tienen mayor relacion con la solicitud
de cambio, registrando lo analizado en el artefacto de
Gestion del Cambio, registrando la informacion relevante
como: objetivo del cambio, antecedentes, proceso
relacionado, proyecto o servicio relacionado, recursos

requeridos, entre otros.

AUTORIZACIONES:

Todas las solicitudes de cambio requieren aprobarse
formalmente antes de progresar hacia el desarrollo de la
implementacion. Se entiende como aprobacion formal el
registro de nombre y cargo en los campos del artefacto
Gestion del Cambio
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PLANEACION DE CAMBIOS:

El solicitante del cambio y/o Lider de proceso planifica la
Implementacién del Cambio, registrando las actividades
requeridas para tal fin en el artefacto de Gestion del Cambio.
Buscando de este modo asegurar que los cambios que
tienen impacto en la capacidad para cumplir los requisitos
aplicables y/o para prestar los servicios se lleven a cabo,
evitando conflictos o riesgos.

EJECUCION PLAN DE CAMBIOS:

Corresponde al solicitante del cambio y/o lider de proceso
velar por el cumplimiento de las actividades de planeacion
6 | definidas. No obstante, todos los responsables involucrados
deben dar cuenta de las labores que les sean asignadas.
Los responsables de actividades deben reportar avances y
entregables al solicitante.

SEGUIMIENTO A LA IMPLEMENTACION DEL CAMBIO:

El lider de Proceso y el lider del sistema de gestion de
Calidad, realizan seguimiento periodico acorde a las fechas
7 | definidas en el plan de cambios registrando las evidencias
encontradas. Todo cambio con impacto al Sistema de
Gestion requiere el acompafiamiento del lider del Sistema de

Gestion

SEGUIMIENTO DESPUES DE LA IMPLEMENTACION DE
LA SOLICITUD DE CAMBIO:
Las diferentes instancias, solicitante, revisor y aprobador,

8
deben autorizar el cambio, determinando la eficacia del
mismo.
ANALISIS CONSOLIDADO DE LA GESTION DEL
CAMBIO:

9

Se deben analizar tendencias, resultados, conclusiones,

impacto y demés informacion relevante de los cambios
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implementados que permita contribuir a la mejora continua.
Se recomienda presentar esta informacion en revision por la

direccion.

Sistema
2 de

Gestidn

Procedimiento de

Auditorias Internas

10

ELABORAR EL PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS:
Se elabora el programa anual de auditorias incluyendo entre
otros aspectos su objetivo, métodos, criterios, alcance,
recursos, riesgos y fechas previstas para el desarrollo del
programa.

11

REVISION PROGRAMA AUDITORIAS INTERNAS:
La Gerente realiza revision del Programa de Auditorias

Internas

12

DECISION:

¢ El programa de Auditoria Interna es aprobado?
Si:lra4

No: ir a 1.

13

SELECCIONAR AUDITORES:

Si la organizacion ya cuenta con Auditores Internos de
debidamente formados con las competencias necesarias se
realizaré con los colaboradores de la organizacion. De otro

modo se analizaran alternativas externas

14

ELABORAR EL PLAN DE AUDITORIA INTERNA:

Se debe elaborar el plan de auditoria interna incluyendo
entre otros aspectos: objetivo, alcance, métodos, criterios,
proceso a auditar, horario, fecha, auditados, auditores,

consideraciones

15

REVISAR PLAN DE AUDITORIA INTERNA:

El Lider del Sistema de Gestion revisar el Plan de Auditoria.

16

DECISION:
¢El Plan de Auditoria Interna es aprobado?
Slira8

No:ira5b
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Sistema
1 de

Gestion

Procedimiento de

Auditorias Internas

17

COMUNICAR A LOS AUDITADOS:
Informar a los lideres de procesos y demas colaboradores

de la organizacion relacionados con la auditoria interna.

19

PREPARACION DE LA AUDITORIA INTERNA:

Mediante revision de documentos de primer nivel del
Sistema de Gestion elaborar Lista de Verificacién en la cual
se relacionen los aspectos a verificar en el desarrollo de la
auditoria.

19

REUNION DE APERTURA
Realizar reunion de apertura presentando el plan de
auditoria, horarios, participantes, roles y demas aspectos

relevantes

20

REALIZAR ACTIVIDADES DE LA AUDITORIA

De acuerdo al plan de auditoria se desarrolla lo planificado.
La informacién se analiza y contrasta con los criterios de
auditoria mediante la aplicacion de técnicas de auditoria y se
registra en las listas de verificacion y/o notas de cada
auditor. El Auditado da cuenta mediante el aporte de

evidencias respecto a lo solicitado por el Auditor.

21

ANALISIS DE EVIDENCIAS:

Se evalula la informacién obtenida frente a los criterios
establecidos y se identifican los hallazgos tanto de
conformidad, como de no conformidad, de oportunidades
mejora, observaciones, entre otros. Se deben tomar notas y
registrar los documentos y observaciones que constituyen

las evidencias.

22

PREPARAR Y ELABORAR EL INFORME DE AUDITORIA
POR CADA PROCESO AUDITADO

Teniendo en cuenta los aspectos analizados con sus
soportes de cada proceso auditado (conformidades y no
conformidades), el auditor va recogiendo informacion

concluyente de los procesos auditados. El equipo de
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Auditores Internos de Calidad y/o Auditor interno de calidad
preparan el informe de Auditoria para su consolidacion y

posterior elaboracién de informe de auditoria.

Sistema
1 de

Gestion

Procedimiento de

Auditorias Internas

23

REUNION DE CIERRE
Se realiza reunion de cierre en la que los auditores internos
presentan hallazgos de conformidad, de no conformidad,

aspectos destacables y conclusiones

24

DISTRIBUIR EL INFORME
El informe de auditoria se distribuye entre los procesos
auditados y las conclusiones generales de la auditoria, se

revisan con los responsables de los Procesos auditados.

25

ADOPTAR ACCIONES CORRECTIVAS O DE MEJORA

De acuerdo con los hallazgos registrados en el Informe de
Auditorfa interna de Calidad se realiza analisis de causas, se
determinan las acciones a tomar (accioén correctiva, acciones
preventivas/riesgos, acciones de mejora), asi como el

respectivo plan de tratamiento.

26

EVALUAR A LOS AUDITORES

El Gerente evalta a los Auditores de acuerdo con el
artefacto Evaluacion de Auditores. Con base en lo anterior,
se determinan los factores a mejorar por cada auditor interno
de calidad y si se requieren acciones para fortalecer las
competencias y el mejoramiento continuo del procedimiento.
En caso que la Auditoria Interna de Calidad es potestativo

de la Gerencia realizar esta evaluacion.

27

REALIZAR SEGUIMIENTO

A las acciones adoptadas por los procesos auditados, de
acuerdo a lo definido en el Plan de Tratamiento — plan de
accion de las respectivas Acciones
Correctivas/preventivas/de Mejora. La periodicidad de
seguimiento se determina acorde a los compromisos

definidos en el plan de accién respectivo. No obstante,
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corresponde a cada responsable y lider de proceso que
tiene a cargo las acciones correctivas respectivas realizar

seguimiento permanente.

Sistema
3 de

Gestidn

Procedimiento de
Acciones
Correctivas y de
Mejora

Deteccion de un hallazgo por incumplimiento a requisitos de

28 los procesos de la organizacion.
29 | Documentar el hallazgo en el formato definido
- Identificar el correctivo que se va a aplicar inmediatamente
para corregir la situacion presentada.
Analizar e identificar Causas que generan el hallazgo. Ver
anexo Técnicas para el Analisis de Causas
31 | NOTA: En este Anexo se relaciona la metodologia diagrama

causa efecto, lluvia de ideas y los por qué. Se puede utilizar

cualquiera de estas metodologias.

32

Relacionar en forma detallada la descripcion de las acciones
a llevar a cabo para abordar las diferentes causas
detectadas. Estas acciones deben garantizar la eliminaciéon

de las causas de la no conformidad real o potencial.

33

Identificar y documentar responsables y fechas de las

acciones

34

Verificar el cumplimiento de cada una de las acciones
definidas de acuerdo con los plazos establecidos
identificando las tareas ejecutadas, con el respectivo

responsable y fecha en la cual fueron desarrolladas.

35

Revisar los resultados obtenidos de la accion ejecutada y
determinar si las actividades lograron establecer que la

accion fue eficaz.

36

Si las acciones planteadas no fueron eficaces, se requiere
levantar una nueva accion, iniciar nuevamente el ciclo,
analizando nuevamente causas, definiendo nuevas

actividades y demas campos requeridos.

3 Sistema

Procedimiento de

37

Relacionar las observaciones, evidencias y comentarios

finales sobre la accién de mejora, registrando la fecha en la
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de

Gestion

Acciones
Correctivas y de

Mejora

cual se realiza el cierre de la accion.

Sistema
4 de

Gestiodn

Procedimiento de
atencién de PQRS

38

Envio de Encuesta

Se envia clientes la encuesta para su diligenciamiento.

39

Seguimiento a solicitud encuesta
Se verifica que el cliente remita respuesta y /o se le reitera

solicitud de responder encuesta.

40

Recopilacion Encuesta
Se conservar respuestas recibidas para su posterior

tabulacion

41

Tabulacion resultados consolidados
Tabular los resultados de todos los clientes hasta lograr
datos estadisticos de la satisfaccion del cliente.

42

Enviar respuesta o comentarios a encuestados
Enviar respuestas individuales a los encuestados
manifestando cada situacion que de forma particular se

requiera

43

Tomar acciones de Mejora
Acorde a los resultados se determinara si se considera
necesario documentar acciones de mejora, bien sea accién

correctiva o accion preventiva.

Sistema
5 de

Gestion

Procedimiento de
Medicion de
Satisfaccion del

Cliente

45

Identificacion del tamafio de la muestra

Se definen el listado de los clientes de que constituyen una
muestra representativa del universo de los usuarios y/o
contratantes de los servicios de QUALITAS TEST TEAM
SAS, de manera que constituya una proporcion confiable de

informacion.

5 Sistema

Procedimiento de

46

Aplicacion de la encuesta

La Asistente de Gerencia o la persona designada, se debe
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de

Gestion

Medicion de
Satisfaccion del

Cliente

comunicar con los clientes establecidos, via correo

electrénico o telefénicamente.

47

Aseguramiento de la objetividad y validez de las
respuestas

Cada encuesta respondida por algun cliente, es revisada por
el encuestador para garantizar que fue contestada
correctamente; de observarse inconsistencias, el
encuestador diligencia nuevamente el formato aclarando las

incongruencias encontradas.

48

Procesamiento de resultados

Los resultados son procesados por el lider de calidad para
calcular el indice general de satisfaccion de los clientes. Este
analisis permite identificar tendencias generales y
especificas asociadas a cada pregunta, lo que permite
precisar la percepcion de los clientes en relacion a la

empresa y sus Servicios.

49

Analisis y planificacion de acciones

La Gerencia, en conjunto con los lideres de procesos,
evaluan la informacién consolidada y, si es necesario, puede
determinar la implementacion de acciones de mejora, en
base a las fortalezas y debilidades identificadas en las

encuestas.

50

Verificacion de implementacién de las acciones
La verificacion del cumplimiento y eficacia de los planes de
mejora, se efectla de acuerdo a las disposiciones del

procedimiento de acciones correctivas y preventivas

Gestion

Estratégica

Procedimiento de
Gestion de
Riesgos de

Qualitas Test

Team

51

Identificacion del Riesgo

Identificar todos los riesgos potenciales a los que la
organizacion esta expuesta. Esto se puede hacer mediante
la realizacion de analisis de riesgos, entrevistas con los

miembros del equipo y revisién de documentacion relevante.
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Gestion

Estratégica

Procedimiento de
Gestion de
Riesgos de

Quialitas Test

Team

Evaluacién del riesgo

Evaluar su probabilidad de ocurrencia y el impacto que

> podrian tener en la organizacién. Esto permitira priorizar los
riesgos y centrar los esfuerzos en aquellos mas criticos.
Estrategias paratratar el riesgo
Desarrollar estrategias para mitigarlos. Estas estrategias
. pueden incluir la transferencia del riesgo a terceros, la

mitigacién de los riesgos mediante la implementacion de
controles o la aceptacién de los riesgos cuando su impacto

es bajo.

54

Asignar responsabilidades
Designar a una persona responsable de supervisar y
coordinar las acciones necesarias para hacer frente a los

riesgos identificados.

55

Evaluar el riesgo residual

Evaluar el riesgo residual, es decir, el riesgo que queda
después de aplicar las medidas de control. Esto permitira
determinar si las estrategias implementadas son efectivas o

si es necesario realizar ajustes adicionales.

56

Registro de riesgos

Llevar un registro de todos los riesgos identificados, asi
como de las estrategias de mitigacion y las
responsabilidades asignadas. Este registro debe ser
documentado y compartido con todos los miembros

relevantes de Qualitas Test Team SAS.

57

Vigilar el riesgo

Vigilar de forma continua los riesgos identificados. Esto
implica estar atento a posibles cambios en el entorno o en
las circunstancias de la organizacion que puedan afectar la

probabilidad o el impacto de los riesgos.

7 Gestion

Procedimiento de

58

Se realizan las planillas de némina con la informacion del

empleado.
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Administrati Pago de Némina 59 | Se genera un desprendible de pago. ~
vay 50 Se realiza la remision de la planilla de némina 'y
Financiera desprendibles de pago al encargado de pagos.
- Se realiza transaccién de pago de némina por medio de la
plataforma del banco.
- Se realiza el reporte de ndémina ante la plataforma de la
DIAN.
Procedimiento de - Se realizan pagos mensuales a aquellos por prestacion de
Gestion . ici - -
> . Pago Prestacion servicios, previa entrega de cuenta de cobro y planilla.
Administrati .. Se realizan pagos a colaboradores externos por honorarios,
8 de Servicios, o _ )
vay ) servicios; a este tipo de colaboradores se les aplica segun el
o Honorarios y 64 L y - revi =
Financiera servicio prestado la retencién en fuente; previa entrega de
Proveedores cuenta de cobro, planilla, RUT y/o factura.
Gestién Este procedimiento se
Procedimiento de . _ i
Administrati - Este procedimiento se maneja por la alta maneja por la alta
9 Seleccion de 65 ) N y o direccion y su
va
y S direccion y su documentacion es restringida documentacion es
Financiera .
restringida
Este procedimiento se
Procedimiento de . . -
Talento B Este procedimiento se maneja por la alta maneja por la alta
10 B i Seleccion de 66 direccion y su
eOualitas . . s . . L
Q SN direccién y su documentacion es restringida documentacion es
restringida
Este procedimiento se
Procedimiento de . _ -
Talento Este procedimiento se maneja por la alta maneja por la alta
11 B i plan de desarrollo | 67 direccion y su
eQualitas i i6 To inqi
Q BeQualitas direccion y su documentacion es restringida documentacion es
restringida
Procedimiento de Este procedimiento se
" Talento S . Este procedimiento se maneja por la alta maneja por la alta
BeQualitas direccion y su documentacion es restringida direccion y su

Permisos

documentacion es
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restringida
Proyectos Este procedimiento se
de Pruebas | Procedimiento de o ) )
- Este procedimiento se maneja por la alta maneja por la alta
13 de Implementacion de | 69 ) y y o direccion y su
Software Pruebas direccion y su documentacion es restringida documentacién es
BeQualitas restringida
Proyectos Este procedimiento se
de Pruebas . . . i
Procedimiento de Este procedimiento se maneja por la alta maneja por la alta
14 de flisi 70 . . » o direccion y su
Software analisis y reporte direccién y su documentacion es restringida documentacion es
BeQualitas restringida
Proyectos Este procedimiento se
de Pruebas Procedimiento de L. . -
_ Este procedimiento se maneja por la alta maneja por la alta
15 de Correccion y 71 di _ d d direccion y su
ireccion y su documentacion es restringida ”
Software verificacion y 9 documentacion es
BeQualitas restringida
Proyectos Este procedimiento se
de Pruebas | Procedimiento de o ) .
S Este procedimiento se maneja por la alta maneja por la alta
16 de Validacion y 72 di _ d _ - id direccion y su
ireccion y su documentacion es restringida .
Software aceptacion y 9 documentacion es
BeQualitas restringida
Este procedimiento se
Procedimiento de . : '
Gestion o Este procedimiento se maneja por la alta maneja por la alta
17 o Andlisis de 73 ) » » o direccion y su
Comercia e direccion y su documentacion es restringida documentacién es
restringida
B Procedimiento de o _ Este procedimiento se
Gestion _ Este procedimiento se maneja por la alta maneja por la alta
18 _ Estrategias de 74 ) » y o o
Comercial direccion y su documentacion es restringida direccion y su

Marketing

documentacion es
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restringida

19

Gestion

Comercial

Procedimiento de
Ventas

75

Este procedimiento se maneja por la alta

direccion y su documentacion es restringida

Este procedimiento se
maneja por la alta
direccién y su
documentacion es

restringida

Tabla 18. Tabla de Procesos y Procedimientos y actividades dentro de Qualitas Test Team SAS.

Fuente Propia
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CAPITULO 4.
AUDITORIA INTERNA
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4. AUDITORIA DE CALIDAD

4.1 Importancia de la documentacion de un Sistema de Gestion de Calidad

La documentacién de una organizacion representa el "saber qué hacer", el cual se
ha adquirido con la experiencia. Preservar ese conocimiento es esencial para no

perder lo realizado.

Mas alla de la subjetividad que esto implica, la documentacion de un sistema de
gestiéon de calidad permite la estandarizacion de sus procesos, para asegurar que
las personas ejecuten el proceso de acuerdo a como se encuentra escrito. Esto
establece un nivel de operacion (o estandar) que se mantiene con el fin de lograr
unos resultados esperados. Adicionalmente, la documentacion del sistema de
gestion permite realizar una planificacion organizacional que ayuda a la
organizacion a mantener el enfoque y disciplina hacia los objetivos del sistema. El
mejoramiento de procesos, control de actividades, auditorias y capital intelectual
son varias de las otras razones que suman importancia a la documentacion del

sistema de gestion de calidad [87].

4.2 1SO 9001:2015y lainformacion documentada

La norma hace referencia a los datos que deben ser controlados y documentados
por la organizacién para asegurar la eficacia y eficiencia de sus procesos.

Esta documentacion establece 2 tipos de informacion documentada, los cuales
son los documentos y procedimientos los cuales se encargan de mencionar como
es llevada a cabo una actividad y los registros los cuales demuestran como se ha

llevado a cabo dicha actividad [88].

A su vez, la 1ISO 9001:2015 establece unos documentos de régimen obligatorio
para la norma y otros necesarios para la organizacion. La documentacion

obligatoria para la ISO 9001 es muy poca, sin embargo, es importante
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comprender que la norma exige las evidencias escritas del correcto
funcionamiento del sistema de gestion de calidad. Esto obliga a las
organizaciones a tener cierta informacion documentada sin que esta sea

necesario u obligatoria para cumplir con los requisitos de la norma [88, p. 1].

4.3 1SO 9001:2015y los objetivos de la documentacion

La informacion documentada permite demostrar el correcto funcionamiento del
sistema de gestidon de calidad durante la auditoria, y esto a su vez tiene bastantes

ventajas, asi como una serie de objetivos:

e Ofrecer un control periédico del cumplimiento de los requisitos de la norma.

e Proporcionar informacion necesaria al personal para la apropiada realizacion
de las actividades, de gran ayuda para sustitucion o introduccion de personal
nuevo.

e Asegurar que el proceso se pueda repetir de manera idéntica.

e Permitir la mejora continua.

e Contribuir con la reduccion de costes del proceso.

e Mejorar la satisfaccién de los trabajadores al proporcionar un marco que les
permita saber que hacer.

Esta documentacion debe estar escrita de un modo que se adapte a la realidad de
las organizaciones. Debe ser sencilla, practica y operativa. La nhorma no establece
ningdn marco de redaccion ni soporte de donde debe estar almacenada. Esta

documentacion puede estar en papal o digital.

4.3 Lista de verificacion documentacion ISO 9001:2015

La siguiente lista de verificacién establece los documentos y registros, asi como el

punto de la norma que se corrobora al momento de realizar auditoria.
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Documentos Punto de la norma
Alcance de ISO 9001:2015 4.3
Politica de calidad 5.2
Objetivos de calidad 6.2
Operacién de procesos 4.4/8.2

Tabla 19. Lista de verificacion de la documentacion 1SO 9001:2015

Fuente Gestion y Proyectos

Registros Punto de la norma
Mantenimiento y calibracién de Equipos de 15
Seguimiento y Medicion
Competencias 7.2
Informacion documentada 7.5
Requisitos del producto 8.2.3
Disefio y desarrollo de los productos y 8.3
servicios
Evaluacion de proveedores 8.4
Evaluacion del desempefio 9.1
Trazabilidad 8.5.2
Propiedad del cliente o proveedores externos 8.5.3
Control de los cambios en la planificacion de 8.5 6
produccién
Conformidad del producto 8.6
No conformidades y acciones correctivas 8.7/10.2
Auditoria interna 9.2
Revision por la direccion 9.3

Tabla 20. Lista de verificacion de registros 1ISO 9001:2015

Fuente Gestion y Proyectos

125
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4.4 Procedimiento de Auditorias Internas

A. Objetivo
Brindar los lineamientos para la realizacion de Auditorias Internas al Sistema de
Gestion Calidad, con el fin de verificar el cumplimiento de los requisitos definidos en

ISO 9001 y demas requisitos determinados por Qualitas Test Team.

B. Alcance
El procedimiento aplica a todos los procesos del sistema de gestion Calidad de
QUALITAS TEST TEAM.

C. Definiciones
1. Accidn correctiva
Conjunto de acciones tomadas para eliminar la (s) causa (s) de una o no

conformidad detectada u otra situacion indeseable.

2. Accibn Preventiva
Conjunto de acciones tomadas para eliminar la (s) causa (s) de una no conformidad

potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

3. Adecuacion
Suficiencia total de las acciones para cumplir los requisitos. Estos requisitos pueden
ser los del cliente, de la entidad, los implicitos y los requisitos de las normas de
calidad.

4. Alcance de la auditoria
Extension y limites de una auditoria.
Nota: El alcance de la auditoria incluye generalmente una descripcion de las
ubicaciones, las unidades de la organizacion, las actividades y los procesos, asi

como el periodo de tiempo cubierto.
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5. Auditado

Organizacion que es auditada.

6. Auditor

Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

7. Auditoria
Sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias objetivas y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen

los criterios de Auditoria.

Nota 1: los elementos fundamentales de una auditoria incluyen la determinaciéon de
conformidad de un objeto de acuerdo con un procedimiento llevado a cabo por
personas que no responsable del objeto auditado.

Nota 2: Una auditoria puede ser interna (de primera parte) o externa (de segunda
parte o de tercera parte), y puede ser combinada o conjunta.

Nota 3: Las auditorias internas, denominadas en algunos casos auditorias de
primera parte, se realizan por o en nombre de la propia organizacion, para la revisién
por la direccion y otros fines internos, y pueden constituir la base para la declaracién
de la conformidad. La independencia puede demostrarse al estar libre el auditor de
responsabilidades de la actividad que se audita.

Nota 4: Las auditorias externas incluyen lo que se denomina generalmente
auditorias de segunda y tercera parte. Las auditorias de segunda parte se llevan a
cabo por partes que tienen un interés en la organizacion, tal como los clientes o por
otras personas en su nombre. Las Auditorias de tercera parte se llevan a cabo por
organizaciones auditoras independientes y externas, tales como las que otorgan la

certificacion / registro de conformidad o agencias gubernamentales.

8. Competencia

Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades.
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9. Conclusiones de la auditoria
Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor tras considerar los
objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

10.Conformidad

Cumplimiento de un requisito.

11.Correccion:
Accion tomada para eliminar inmediatamente una no conformidad detectada.

Nota: una correccion debe realizarse junto con una accién correctiva.

12.Criterios de Auditoria

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia.

13.Evidencia Objetiva
Informacién cuya veracidad se puede demostrar con base en hechos obtenidos a

través de la observacion, la medicién, el ensayo u otros medios.

14.Hallazgos de la Auditoria
Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los

criterios de la auditoria.

Nota 1: los hallazgos de la auditoria indican conformidad o no conformidad.
Nota 2: los hallazgos de la auditoria pueden conducir a la identificacion de
oportunidades para la mejora o el registro de buenas practicas.

15.No Conformidad

El no cumplimiento de un requisito especificado.

16.0Observador

Persona que acompaifia al equipo auditor, pero no audita.
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Nota 1: Un observador no es parte del equipo auditor y no influencia o interfiere con
la realizacion de la auditoria.
Nota 2: Un observador pude ser una persona del auditado, un regulador u otra parte
interesada que fue testigo de la auditoria. (Tomado de ISO 19011.)

17.Plan de Auditoria

Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria.

18.Programa de auditoria
Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo

determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

19.Registro
Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades ejecutadas.

20.Requisito

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

21.Requisito legal
Requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo.

22.Requisito reglamentario
Requisito obligatorio especificado por una autoridad que recibe el mandato de un

organo legislativo.

23.Riesgo
Efecto de la incertidumbre.
Nota 1. un efecto es una desviacion de lo esperado, ya sea positivo 0 negativo.
Nota 2: incertidumbre es el estado, incluso parcial, de deficiencia de informacion
relacionada con la comprension o conocimiento de un evento, su consecuencia o su

probabilidad.
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Nota 3: con frecuencia el riesgo se caracteriza por referencia a eventos potenciales
y consecuencias 0 una combinacién de éstos.

Nota 4: con frecuencia el riesgo se expresa en términos de una combinacién de las
consecuencias de un evento (incluidos cambios en las circunstancias) y la
probabilidad asociada a que ocurra.

Nota 5: la palabra “riesgo” algunas veces se utiliza cuando soélo existe la posibilidad

de consecuencias negativas.

D. Politicas Operacionales
Perfil del Auditor: Los Auditores deben cumplir las siguientes competencias:
Ver Tabla 13

Educacién Tecnologo en areas administrativas o afines

Formacion Curso Auditor Interno en ISO 9001 (version vigente)

Haber realizado una auditoria interna

Deseable mas no indispensable:

Opcidn 1. Haberse desempefiado durante 6 meses en
organizaciones relacionadas con pruebas de software o

Experiencia
desarrollo de software.

Opcion 2. Haberse desempefiado como lider de un

sistema de gestion durante 6 meses.

Tabla 13. Procedimiento de Auditorias Internas Qualitas Test Team — Politicas Operacionales.
Fuente Propia
e Si no se cuenta con personal idoneo para realizar las auditorias internas, es
potestativo de la Gerencia adquirir servicios profesionales externos.
e En caso que la auditoria sea realiza por Auditores Externos se requiere el uso de
los artefactos internos de Qualitas Test Team.
e Es necesario incluir en el Plan de Auditoria a los Auditores, acompafantes y

observadores, si se cuenta con ellos.
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e Qualitas Test Team llevara a cabo durante el afio por lo menos una Auditoria
Interna al Sistema de Gestion.

e Los soportes, evidencias, seguimiento y liderazgo necesarios para administrar las
Acciones correctivas de la Auditoria Interna de Calidad son responsabilidad de la
persona que se ha designado como responsable en la Accién Correctiva. No
obstante, todos los colaboradores que hacen parte del plan de accion y/o de
tratamiento deben contribuir al cumplimiento oportuno de las acciones
correctivas.

e La Auditoria Interna a los sistemas de gestion se pueden llevar a cabo
potencializando el uso de medios tecnoldgicos, cuando esto aplique, tal es el
caso de realizar reuniones via plataformas tecnoldgicas. Es asi que durante la
Auditoria se podra presentar evidencia a través de la camara, lo que debe ser
verificado por el respectivo Auditor Interno.

e La Lider del Sistema de Gestion elabora al inicio de cada vigencia el Programa
de Auditoria, teniendo en cuenta el ciclo del Sistema de Gestion Calidad,
considerando las fechas de Auditorias Externas, eventos organizacionales,
disponibilidades de involucrados en la Auditoria Interna. Este programa se
somete a revision y aprobacién de la Gerente.

e La lider del Sistema de Gestibn socializa entre los lideres de procesos el
Programa de Auditorias Internas una vez esté aprobado. Asi mismo informara a
través de los medios internos de informacién cuando se encuentren cercanas las
fechas de las auditorias para dinamizar el alistamiento y demas elementos
requeridos de los diferentes procesos.

e EIl Auditor debe hacer entrega a la organizacion respecto a las notas y registro de
evidencia que realice sobre la Auditoria Interna. Para tal fin es recomendable el
uso de artefacto de Listas de Chequeo.

e Como buena préactica se debe realizar reunién de Apertura y reunién de Cierre de
la Auditoria Interna contando con la participacién de los auditores, auditados y
colaboradores que se consideren pertinentes.

e En el plan de auditoria interna se incluye el seguimiento a las auditorias

anteriores, bien sean internas o externas.
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Una vez culmine el ciclo de auditoria interna el lider del Sistema de Gestidén con
aprobacion de la Gerencia realiza las gestiones para la realizacion de la auditoria

externa.

Responsabilidades de los Auditores

Elaborar el Plan de Auditoria

Participar en las reuniones de apertura y cierre de la auditoria

Verificar que los requisitos de la auditoria sean aplicables.

Planificar y conducir en forma eficaz las responsabilidades asignadas.

Revisar la documentacion relacionada con el Sistema de Gestion de la Calidad
existente.

Documentar las observaciones, hallazgos y conclusiones de la auditoria.
Presentar el informe con los resultados de la auditoria.

Verificar la eficacia de las acciones preventivas, correctivas y de mejora de
auditorias anteriores.

Realizar la adecuada salvaguardar y gestion a la informacion documentada de la
auditoria.

Reunirse con el equipo auditor y analizar las evidencias para que sean
pertinentes y suficientes y permitan la deduccion de conclusiones con respecto al
Sistema de Gestién Auditado.

Preparar y presentar el informe de auditoria.

Responsabilidades

El procedimiento de Auditoria Interna es administrado por la lider del Sistema de
Gestion, quien es responsable de garantizar el adecuado desempefio y
aplicacion del presente procedimiento. Todos los lideres de procesos deben
cumplir los lineamientos impartidos necesarios para el cumplimiento de las
auditorias internas y del presente procedimiento.

La Lider del Sistema de Gestion es responsable por la elaboracion del Programa

de Auditoria que somete a la aprobacion de la Gerencia.
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e La Gerente asigna los recursos necesarios para la realizacion de las auditorias

internas y auditorias Externas

F. Procedimiento
A continuacion, se presentan cada una de las actividades que se desarrollan para la

realizacion de las Auditorias Internas:

se realizard con los colaboradores de la organizacion.

De otro modo se analizaran alternativas externas.

Gestion Gerente

Actividad Responsable Registro
ELABORAR EL PROGRAMA ANUAL DE
AUDITORIAS: ]
o Lider del | Artefacto
Se elabora el programa anual de auditorias incluyendo _
o i o Sistema de | Programa de

entre otros aspectos su objetivo, métodos, criterios, y -

) ) Gestion Auditorias
alcance, recursos, riesgos y fechas previstas para el
desarrollo del programa.
REVISION PROGRAMA AUDITORIAS INTERNAS:
La Gerente realiza revision del Programa de Auditorias | Gerente
Internas
DECISION:
¢El programa de Auditoria Interna es aprobado?
Siilra4
No:ira 1.
SELECCIONAR AUDITORES:
Si la organizacion ya cuenta con Auditores Internos de | Lider del
debidamente formados con las competencias necesarias | Sistema de

ELABORAR EL PLAN DE AUDITORIA INTERNA:

Se debe elaborar el plan de auditoria interna incluyendo
entre otros aspectos: objetivo, alcance, métodos,
criterios, proceso a auditar, horario, fecha, auditados,

auditores, consideraciones.

Auditor Interno

Artefacto Plan de
Auditorfas

Internas

REVISAR PLAN DE AUDITORIA INTERNA: Lider del | Artefacto Plan de
El Lider del Sistema de Gestion revisar el Plan de | Sistema de | Auditorias
Auditoria. Gestion Internas

DECISION:
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¢El Plan de Auditoria Interna es aprobado?
Sliira8
No:ira5

COMUNICAR A LOS AUDITADOS:

] | Lider del | Artefacto Plan de
Informar a los lideres de procesos y demas | ey
8 L ) Sistema de | Auditorias
colaboradores de la organizacion relacionados con la y
o Gestion Internas
auditoria interna.
PREPARACION DE LA AUDITORIA INTERNA:
Mediante revision de documentos de primer nivel del )
] y . o ) Artefacto Lista de
9 Sistema de Gestién elaborar Lista de Verificacion en la | Auditor Interno ch
) B equeo
cual se relacionen los aspectos a verificar en el
desarrollo de la auditoria.
REUNION DE APERTURA )
] . ] Artefacto Lista de
Realizar reunién de apertura presentando el plan de | Auditor Interno ) ]
10 o i . i i Asistencia a
auditoria, horarios, participantes, roles y demas aspectos | Auditados )
Reuniones
relevantes
REALIZAR ACTIVIDADES DE LA AUDITORIA
De acuerdo al plan de auditoria se desarrolla lo
planificado. La informacion se analiza y contrasta con Artefacto Plan de
1 los criterios de auditoria mediante la aplicacion de | Auditor Interno Auditoria
técnicas de auditoria y se registra en las listas de | Auditados Artefacto Lista de
verificacion y/o notas de cada auditor. El Auditado da Chequeo
cuenta mediante el aporte de evidencias respecto a lo
solicitado por el Auditor.
ANALISIS DE EVIDENCIAS:
Se evalla la informacion obtenida frente a los criterios
establecidos y se identifican los hallazgos tanto de
conformidad, como de no conformidad, de oportunidades ]
) ) ) Artefacto Lista de
12 | mejora, observaciones, entre otros. Se deben tomar | Auditor
) ) Chequeo
notas y registrar los documentos y observaciones que
constituyen las evidencias.
PREPARAR Y ELABORAR EL INFORME DE Artefacto Lista de
13 | AUDITORIA POR CADA PROCESO AUDITADO Auditor Chequeo
Teniendo en cuenta los aspectos analizados con sus Informe de
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soportes de cada proceso auditado (conformidades y no
conformidades), el auditor va recogiendo informacion
concluyente de los procesos auditados. El equipo de
Auditores Internos de Calidad y/o Auditor interno de
calidad preparan el informe de Auditoria para su
consolidacién y posterior elaboracion de informe de
auditoria.

Auditoria Interna

REUNION DE CIERRE

Artefacto Lista de

Se realiza reunion de cierre en la que los auditores | Auditor
) _ ) Chequeo
14 | internos presentan hallazgos de conformidad, de no | Auditados
) ) Informe de
conformidad, aspectos destacables y conclusiones o
Auditoria Interna
DISTRIBUIR EL INFORME
El informe de auditoria se distribuye entre los procesos | Lider del
) ) o _ Informe de
15 | auditados y las conclusiones generales de la auditoria, | Sistema de o
_ y Auditoria Interna
se revisan con los responsables de los Procesos | Gestion
auditados.
ADOPTAR ACCIONES CORRECTIVAS O DE MEJORA
De acuerdo con los hallazgos registrados en el Informe ]
o ] . o Auditados i
de Auditoria interna de Calidad se realiza analisis de | Acciones de
16 . . .| Lideres de )
causas, se determinan las acciones a tomar (accion mejora
) ] ) ) ) Procesos
correctiva, acciones preventivas/riesgos, acciones de
mejora), asi como el respectivo plan de tratamiento.
EVALUAR A LOS AUDITORES,
El Gerente evalla a los Auditores de acuerdo con el
artefacto Evaluacion de Auditores.
) ) Gerente
Con base en lo anterior, se determinan los factores a Lid del Artefacto
ider e
17 | mejorar por cada auditor interno de calidad y si se | Evaluacion de
) ) . Sistema de ]
requieren acciones para fortalecer las competencias y el y Auditores
o . - gestion
mejoramiento continuo del procedimiento.
En caso que la Auditoria Interna de Calidad es
potestativo de la Gerencia realizar esta evaluacion.
REALIZAR SEGUIMIENTO Lideres de
) _ Artefacto de
A las acciones adoptadas por los procesos auditados, de | Procesos )
18 o ) . Acciones de
acuerdo a lo definido en el Plan de Tratamiento — plan de | Lider del Mei
. ) . . ejora
accion de las respectivas Acciones | Sistema de




IMPLEMENTACION MODELO DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA 1SO 9001...

136

Correctivas/preventivas/de Mejora. La periodicidad de
seguimiento se determina acorde a los compromisos
definidos en el plan de accién respectivo. No obstante,
corresponde a cada responsable y lider de proceso que
tiene a cargo las acciones correctivas respectivas

realizar seguimiento permanente.

Gestién

Tabla 14. Procedimiento de Auditorias Internas Qualitas Test Team — Procedimiento.

Fuente Propia
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4.5 Programa de auditoria ISO 9001:2015 Qualitas Test Team.

El programa de auditoria es un documento que permite de manera ordenada
relacionar los procedimientos de auditoria a ser empleados. Asi como su duracion y
su oportunidad de aplicacion. Este programa se hace con la intencién de servir de
orientacion durante la ejecucién del trabajo y servir de registro permanente de la labor

efectuada.

Al elaborarse un programa de auditoria existen ciertos puntos que deben tenerse en
cuenta:

e Normas de auditoria

e Experiencia previa

e Legislacion vigente

e Técnicas y procedimientos de auditoria.

Este programa de auditoria debe ser revisado de manera periddica, en funcion de los

procesos y normas de auditoria.
Con lo anteriormente mencionado se elabor6é un programa de auditoria para Qualitas
Test Team SAS que servira de guia para la ejecucion de la auditoria interna de

calidad.

Ver Tabla 21.
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S9F-28

Formato Programa de Auditoria .
Version: 1

V&

QUALITAS

Fecha: 15/03/2023

Qualitas Test Team S.A.S Pagina: 138 de 1

Establecer las actividades y
o fechas de auditorias a los o o
Objetivo de Programa ) Procedimiento Auditoria Interna Ao 2023
procesos del sistema de
gestion de calidad.
Proceso Objetivo Alcance Fecha inicio Fecha Final Criterio Recursos Equipo Auditor
Verificar el Verificar conformidad del SGC - Lider gestion
- o o y Norma ISO 9001, Manual Ordenador, portétil, o ]
Gestion Estratégica cumplimiento de la | con ISO 9001:2015 en Gestion 08/11/2023 08/11/2023 . . ' estratégica, Lider
o de calidad 1ISO 9001:2015 conexion a internet _
ISO 9001:2015 Estratégica. auditor, Observador
Verificar el Verificar conformidad del SGC . Lider gestiébn comercial,
- . o - Norma ISO 9001, Manual Ordenador, portatil, ] .
Gestion Comercial cumplimiento de la | con ISO 9001:2015 en Gestion 09/11/2023 09/11/2023 . . ' Lider auditor,
. de calidad 1ISO 9001:2015 conexion a internet
ISO 9001:2015 Comercial. Observador
Verificar el Verificar conformidad del SGC . Lider Sistema de
) y o Norma ISO 9001, Manual Ordenador, portatil, . ] _
Sistema de Gestion cumplimiento de la con I1SO 9001:2015 en 10/11/2023 10/11/2023 . . _ Gestion, Lider auditor,
_ . de calidad 1ISO 9001:2015 conexion a internet
ISO 9001:2015 Sistema de gestion. Observador
N N _ Lider gestion
- . _ Verificar el Verificar conformidad del SGC . . _
Gestion Administrativa o - Norma ISO 9001, Manual Ordenador, portatil, administrativa y
) ) cumplimiento de la | con ISO 9001:2015 en Gestion 14/11/2023 14/11/2023 _ o ) ) ] )
Financiera o . _ _ de calidad 1SO 9001:2015 conexion a internet financiera, Lider auditor,
ISO 9001:2015 Administrativa y Financiera.
Observador
Verificar el Verificar conformidad del SGC )
_ o Norma ISO 9001, Manual Ordenador, portétil, Lider de Talento, Lider
Talento BeQualitas cumplimiento de la | con ISO 9001:2015 en Talento 15/11/2023 15/11/2023 _ . ) _
de calidad 1SO 9001:2015 conexion a internet auditor, Observador
ISO 9001:2015 Humano.

Firma de quien elabor6

Cristian Leon

Firma de quien aprobé Mercedes Quintero

Practicante de apoyo documental Sistema de

Cargo
Gestion de Calidad

Cargo CEO Qualitas Test Team SAS

Tabla 21. Programa de Auditoria Qualitas Test Team SAS

Fuente Propia
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4.6 Plan de auditoria ISO 9001:2015 Qualitas Test Team.

El plan de auditoria es el documento que define de manera clara y sencilla los
procesos, actividades, documentos, y detalles que seran evaluados en la auditoria. Asi
como su especificacion normativa, reglamentos, entre otros segun defina la
conformidad. Este programa se hace con la intencion de servir de orientacion durante

la ejecucidn del trabajo y servir de registro permanente de la labor efectuada.

Al elaborarse un plan de auditoria existen ciertos puntos que deben tenerse en cuenta:
¢ Identificacién del responsable
e Auditores designados
e Objetivos
e Alcance
e Procesos a verificar
e Criterios de conformidad establecidos
e Fechas y horarios para las actividades
e Recursos aplicados

e Observaciones
Con lo anteriormente mencionado se elaboré un plan de auditoria para Qualitas Test
Team SAS para cada proceso que servira de guia para la ejecucion de la auditoria

interna de calidad.

Ver Tabla 22, 23, 24, 25, 26.
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V&

Formato Plan de Auditoria

S9F-29

Version: 1

QUALITAS

Qualitas Test Team S.A.S

Fecha: 15/03/2023

Pagina: 140 de 1

Proceso a auditar Gestion Estratégica Lider del proceso Lider gestion estratégica Equipo Auditor Cnsua&;‘ﬁ% ne,ZJulleth
- . ) Norma I1SO 9001,
Objetivo de la Auditoria Verificar el cumplimiento de la ISO 9001:2015 Alcance de la auditoria Verificar conformldad'QeI SGC con ISG 9001:2015 Criterio de la auditoria Manual de calidad ISO
en Gestion Estratégica. )
9001:2015
N Actividades Fecha Hora Inicial Hora Final Lugar Equipo Auditor Recursos
1 Reunion de apertura 08/11/2023 08:00 08:30 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth I?ortatll, conexion a
Team Martinez Internet, proyector
2 Revision del alcance del SGC 4.3 08/11/2023 08:30 08:50 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Portatil, proyector
Team Martinez
3 Revision de los compromisos de la direccion 08/11/2023 0850 09:30 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Portatil, proyector
5.1 Team Martinez
4 Revision de la Politica de Calidad 5.2 08/11/2023 09:30 10:00 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Portatil, proyector
Team Martinez
5 Revision de la plar_uflcamon de roles y 08/11/2023 10:00 10:45 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Portatil, proyector
responsabilidades 5.3 Team Martinez
6 Revision de la gestién de riesgos 6.1 08/11/2023 10:45 11:15 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Ordenador, prpyector,
Team Martinez papeleria
7 Revision de los objetivos de calidad 6.2 08/11/2023 11:15 12:00 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Ordenador, prpyector,
Team Martinez papeleria
8 Revision de la toma de conciencia 7.3 08/11/2023 13:00 13:30 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth F_’ortatll, conexion a
Team Martinez Internet, proyector
9 Reunién de cierre 08/11/2023 13:30 14:00 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth I?ortatll, conexion a
Team Martinez Internet, proyector
Firma de auditor lider Julieth Martinez Firma de Auditado Lider gestion estratégica Fecha 01/11/2023
Observaciones Se dialogaron las fechas disponibles para la posible auditoria y se llegé a un acuerdo conjunto que establece el 08 de noviembre del 2023 como la fecha para la realizacion de dicha auditoria. La

auditoria del proceso se llevara a cabo junto con un observador que testificara la auditoria.

Tabla 22. Plan de Auditoria Gestion Estratégica Qualitas Test Team SAS

Fuente Propia
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S9F-29
Formato Plan de Auditoria
O\ Version: 1
QUALITAS - .
Qualitas Test Team S.A.S Fecha: 15/03/2023 Pagina: 1 de 1
. . . . . L, . . : Cristian Leon, Julieth
Proceso a auditar Gestién Comercial Lider del proceso Lider gestion comercial Equipo Auditor Martinez
- . ) Norma I1SO 9001,
Objetivo de la Auditoria Verificar el cumplimiento de la ISO 9001:2015 Alcance de la auditoria Verificar conformidad fj,el SGC con ISO 9001:2015 Criterio de la auditoria Manual de calidad ISO
en Gestion Comercial. )
9001:2015
N Actividades Fecha Hora Inicial Hora Final Lugar Equipo Auditor Recursos
1 Reunion de apertura 09/11/2023 08:00 08:30 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth I?ortatll, conexion a
Team Martinez Internet, proyector
5 Revision al enfoque para abordar riesgos y 09/11/2023 08:30 09:00 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Portatil, proyector
oportunidades 6.1 Team Martinez
3 Revision a la planl_flcauon y control de 09/11/2023 09:00 09:45 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Portatil, proyector
operaciones 8.1 Team Martinez
4 Revision de los requisitos para los productos y 09/11/2023 09:45 10:30 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Portatil, proyector
servicios 8.2 Team Martinez
5 Reunién de cierre 09/11/2023 10:30 11:00 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth F_’ortatll, conexion a
Team Martinez internet, proyector
Firma de auditor lider Julieth Martinez Firma de Auditado Lider gestién comercial Fecha 01/11/2023

Observaciones

Se dialogaron las fechas disponibles para la posible auditoria y se llegé a un acuerdo conjunto que establece el 09 de noviembre del 2023 como la fecha para la realizacion de la auditoria. La
auditoria del proceso se llevara a cabo junto con un observador que testificara la auditoria.

Tabla 23. Plan de Auditoria Gestion Comercial Qualitas Test Team SAS

Fuente Propia
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V&

Formato Plan de Auditoria

S9F-29

Version: 1

QUALITAS

Qualitas Test Team S.A.S

Fecha: 15/03/2023

Pagina: 142 de 1

Proceso a auditar Sistema de Gestion Lider del proceso Lider sistema de gestion Equipo Auditor C”St'a&;ﬁ%ne’z‘]u“eth
- . ) Norma I1SO 9001,
Objetivo de la Auditoria Verificar el cumplimiento de la ISO 9001:2015 Alcance de la auditoria Verificar conform@ad del SGC con ISO 9001:2015 Criterio de la auditoria Manual de calidad ISO
en Sistema de Gestion. )
9001:2015
N Actividades Fecha Hora Inicial Hora Final Lugar Equipo Auditor Recursos
1 Reunion de apertura 10/11/2023 08:00 08:30 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth I?ortatll, conexion a
Team Martinez Internet, proyector
5 Revision contexto de la organizacion 4.1, 4.2, 10/11/2023 08:30 10:30 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Ordenador, prpyector,
4.3 Team Martinez papeleria
3 | Revision sistema de gestion y sus procesos 4.4 10/11/2023 10:30 12:00 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Ordenador, prpyector,
Team Martinez papeleria
4 Revision Objetivos del SGC 6.2 10/11/2023 13-00 13:30 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Ordenador, prpyector,
Team Martinez papeleria
5 Revision informacion documentada 7.5 10/11/2023 13:30 14:30 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Ordenador, prpyector,
Team Martinez papeleria
6 Revision de Mejora 10 08/11/2023 14:30 15:00 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Ordenador, prpyector,
Team Martinez papeleria
" Reunion de cierre 08/11/2023 15:00 15:30 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth I_Dortatll, conexion a
Team Martinez Internet, proyector
Firma de auditor lider Julieth Martinez Firma de Auditado Lider sistema de gestion Fecha 01/11/2023

Se dialogaron las fechas disponibles para la posible auditoria y se llegé a un acuerdo mutuo que establece el 10 de noviembre del 2023 como la fecha para la realizacion de la auditoria interna.

Observaciones o . . N o
La auditoria del proceso se llevara a cabo junto con un observador que testificara la auditoria.

Tabla 24. Plan de Auditoria Sistema de Gestion Qualitas Test Team SAS

Fuente Propia
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V&

Formato Plan de Auditoria

S9F-29

Version: 1

QUALITAS

Qualitas Test Team S.A.S Fecha: 15/03/2023

Pagina: 143 de 1

Proceso a auditar Gestion Administrativa y Financiera Lider del proceso Lider gestion administrativa y financiera Equipo Auditor C”St'a&;ﬁ%ne’z‘]u“eth
- . . Norma I1SO 9001,
Objetivo de la Auditoria Verificar el cumplimiento de la ISO 9001:2015 Alcance de la auditoria Verificar conqumldad .d(.al SG.C con .ISO 9001'2015 Criterio de la auditoria Manual de calidad ISO
en Gestion Administrativa y Financiera. )
9001:2015
N Actividades Fecha Hora Inicial Hora Final Lugar Equipo Auditor Recursos
1 Reunion de apertura 14/11/2023 08:00 08:30 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth I?ortatll, conexion a
Team Martinez Internet, proyector
2 Revisiéon de recursos 7.1 14/11/2023 08:30 09:30 Oficina Qualitas Test Cristian Lep n, Julieth Portatil, proyector
Team Martinez
3 Revision de planificacion y control operacional 14/11/2023 09:30 10:00 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Portatil, proyector
8.1 Team Martinez
4 Revision de los requisitos para productos y 14/11/2023 10:00 10:45 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Portatil, proyector
servicios 8.2 Team Martinez
5 ReV|S|_or_1 del control de procesos, productos y 14/11/2023 10:45 11:30 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Portatil, proyector
servicios suministrados externamente 8.4 Team Martinez
6 Revision al seguimiento, medicion y evaluacion 14/11/2023 11-30 12:00 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Ordenador, prpyector,
9.1 Team Martinez papeleria
7 Revision de satisfaccion al cliente 9.1.2 14/11/2023 13:00 13:30 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Ordenador, prpyector,
Team Martinez papeleria
8 Reunion de cierre 14/11/2023 13:30 14:00 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth I_Dortatll, conexion a
Team Martinez Internet, proyector
Firma de auditor lider Julieth Martinez Firma de Auditado Lider gest;i?]r;r?gir;rlglstratlva y Fecha 01/11/2023
Observaciones Se dialogaron las fechas disponibles para la posible auditoria y se llegdé a un acuerdo mutuo que establece el 14 de noviembre del 2023 como la fecha para la realizacion de dicha auditoria. La

auditoria del proceso se llevara a cabo junto con un observador que testificara la auditoria.

Tabla 25. Plan de Auditoria Gestion Administrativa y Financiera Qualitas Test Team SAS

Fuente Propia
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S9F-29
Formato Plan de Auditoria

V&

Version: 1

QUALITAS

Qualitas Test Team S.A.S Fecha: 15/03/2023 Pagina: 144 de 1

Proceso a auditar Talento BeQualitas Lider del proceso Lider Talento BeQualitas Equipo Auditor Cnsua&;‘ﬁ% ne,ZJulleth
- . ) Norma I1SO 9001,
Objetivo de la Auditoria Verificar el cumplimiento de la ISO 9001:2015 Alcance de la auditoria Verificar conformidad del SGC con ISO 9001:2015 Criterio de la auditoria Manual de calidad ISO
en Talento Humano. )
9001:2015
Actividades Fecha Hora Inicial Hora Final Lugar Equipo Auditor Recursos
Reunion de apertura 15/11/2023 08:00 08:30 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Portat_ll, conexion a
Team Martinez Internet
Revision de Ios_ pbjefu,vos de calidad y 15/11/2023 08:30 09:30 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Portatil, proyector
planificacion 6.2 Team Martinez
Revision de las personas 7.1.2, 7.1.6 15/11/2023 09:30 10:30 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Portatil, proyector
Team Martinez
Revision de la competencia 7.2 15/11/2023 10:30 11:30 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Portatil, proyector
Team Martinez
Revision de toma de conciencia 7.3 15/11/2023 11:30 12:00 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Portatil, proyector
Team Martinez
Reunién de cierre 15/11/2023 13:30 14:00 Oficina Qualitas Test Cristian Lepn, Julieth Ordenador, prpyector,
Team Martinez papeleria
Firma de auditor lider Julieth Martinez Firma de Auditado Lider gestion estratégica Fecha 01/11/2023

Observaciones

Se dialogaron las fechas disponibles para la posible auditoria y se llegé a un acuerdo mutuo que establece el 15 de noviembre del 2023 como la fecha para la realizacién de dicha auditoria. La
auditoria del proceso se llevara a cabo junto con un observador que testificara la auditoria.

Tabla 26. Plan de Auditoria Talento BeQualitas Qualitas Test Team SAS

Fuente Propia
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4.7 Lista de Verificacion de Auditoria ISO 9001:2015 Qualitas Test Team.

La lista de verificacion se realiza una vez se ha aprobado el plan de auditoria, el
auditor elabora una lista de verificacion. Esta lista permite gestionar de manera
sencilla el tiempo, toma de muestras, y el registro de las evidencias para la

determinacién de los hallazgos.

Los propdsitos de la lista de verificacion son:

e Promover la planificacion de auditoria

e Actuar como plan de muestreo y administrador del tiempo
e Proporcionar evidencias sobre las notas recopiladas

e Facilitar la continuidad del proceso de auditoria

e Proporcionar una base de informacion para futuras auditorias

Una vez entendida la funcion de la lista de verificacion, se presenta la lista de
verificacion elaborada para Qualitas Test Team SAS que permitira agilizar y dejar
una base para futuras auditorias de guia para la ejecuciéon de la auditoria interna

de calidad.

Ver tablas 27, 28, 29, 30, 31.
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QUALITAS

Formato Lista Verificacion Auditoria

S9F-30

Version: 1

Qualitas Test Team S.A.S

Fecha: 18/03/2023

Pagina: 146 de 1

Proceso a auditar

Gestion Estratégica

Equipo auditor

Cristian Leon, Julieth

Martinez

Lide

r del proceso auditado

Lider gestion estratégica

Lider de auditoria

Julieth Martinez

Fecha 08/11/2023 Experto Técnico NA
Requisito a
N verificar/Clausula 1ISO Prequnta Evidencia Objetiva/Nota de A e
9001 y/o Articulos leyes, 9 Auditoria
decretos C NC OBS
¢Como determina 'y mantiene la
L Se cuenta con un alcance
organizacion el alcance de su (SGC),
. . formal que establece el
asegurandose de que esté documentado y .
1 4.3 : alcance del SGC, ademas se X
comprendido, y abarque todos los procesos : .
. . : . definen sus exclusiones.
necesarios para el funcionamiento eficaz del Excluve 7.15 v 8.3
SGC y la mejora continua? ye r.2.0y 8.3,
¢Como demuestra la alta direccibn su | Se cuenta con los objetivos
liderazgo y compromiso con el (SGC) segun de calidad y un registro
2 5.1 : - S e X
lo establecido en la clausula 5.1 de la norma | comunicacion de objetivos de
ISO 90017 calidad
¢ Como se asegura la alta direcciéon de que
la politica de calidad de la organizacion
cumple con los requisitos de la norma ISO . iy .
, ! Existe una politica de calidad
9001:2015, estd documentada, es
] e documentada y se cuentan
3 5.2 comunicada, entendida, implementada y - X
. . con registros que respaldan
mantenida en todos los niveles de la AP o
o . la comunicacion de la politica
organizacion, y proporciona un marco para
establecer y revisar los objetivos de
calidad?
¢, Como se establecen, documentan,
comunican y mantienen los roles, Se cuenta con un
responsabilidades y autoridades dentro de | organigrama que contiene la
4 5.3 la organizacion, en particular, aquellos estructura de cargos, X
relacionados con la gestion del (SGC), documentacion de
asegurando que la estructura organizativa procedimientos
facilite la efectividad del mismo?
¢, Como identifica la organizacion los riesgos | Qualitas Test Team cuenta
y oportunidades que pueden afectar la con un procedimiento de
conformidad de los productos y servicios, y gestion de riesgos, una
5 6.1 coémo se planifican e implementan las matriz de riesgos, y un X
' acciones para abordar estos riesgos y documento que detalla las
aprovechar las oportunidades, acciones planificadas para
contribuyendo a la mejora continua del abordar los riesgos
(SGO)? identificados.
¢, Como la organizacion establece, Se cuenta con objetivos de
documenta, comunica, mantiene y revisa los | calidad y estan alineados con
objetivos de calidad, asegurandose de que la politica de calidad de la
6 6.2 sean medibles, coherentes con la politica de | organizacion, ademas existen X
calidad, pertinentes para la conformidad de | registros que demuestran el
productos y servicios, y contribuyan a la seguimiento de los objetivos
mejora continua del (SGC)? de calidad.
¢Como la organizacion asegura que el Existen rutas de formacién
personal, a todos los niveles, esté
. - . para el talento que les
consciente de la politica de calidad, los . i
L . : informan sobre la politica de
7 7.3 objetivos de calidad pertinentes, su . o X
AR S calidad, los objetivos y la
contribucion a la eficacia del (SGC) y las . .
RN ) importancia de su
implicaciones de no cumplir con los contribucion al SGC
requisitos del SGC?

Observaciones

justificada.

Excluye 7.1.5 Recursos de Seguimiento y medicion.

calibracion para garantizar exactitud y precision.

productos de software, y las pruebas son realizadas con fundamento en requisitos trazados.

Para la clausula 4.3 en el alcance definieron ciertas exclusiones con su respectiva justificacion. Esta es su exclusion

Ya que en el desarrollo del servicio de pruebas de software no se utilizan equipos de medicion que requieran de

Excluye 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios, debido a que la organizacion no disefia ni desarrolla

Tabla 27. Lista de Verificacion de Auditoria Gestion Estratégica Qualitas Test Team SAS

Fuente Propia
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Proceso a auditar

Gestion Comercial

Equipo auditor

Cristian Leon, Julieth
Martinez

Lider del proceso auditado

Lider gestién comercial

Lider de auditoria

Julieth Martinez

Fecha 09/11/2023 Experto Técnico NA
Requisi
RGO & . . L Hallazgos
N verificar/Clausula 1SO Pregunta Evidencia Objetiva/Nota de
9001 y/o Articulos leyes, Auditoria
decretos C NC OBS
¢ La organizacion ha identificado de manera
sistematica los riesgos y oportunidades
relacionados con el proceso de gestion Existen registros y
comercial, considerando factores internos y | documentos que demuestran
externos, asi como las necesidades y como se han revisado y
1 6.1 expectativas de las partes interesadas evaluado los riesgos y X
pertinentes? Ademas, ¢,se han establecido oportunidades integrando
acciones para abordar estos riesgos y estas acciones al proceso
oportunidades, y se han integrado comercial
efectivamente en el sistema de gestion de la
calidad?
¢La organizacién ha establecido y
2 No se cuenta con una plan
documentado un plan para la operacion del . O
- : . operacional y procedimientos
proceso de gestion comercial que incluye la .
A o ) para el proceso de gestion
definicion de los criterios de procesamiento, ) .
: . . comercial, ademas, no se
2 8.1 recursos necesarios, métodos de monitoreo . X
- . . cuentan con registros que
y medicion, asi como las acciones h T
. . respaldan la asignacion de
necesarias para asegurar la conformidad 2
- recursos para la operacion
con los requisitos del producto y los
. del proceso.
resultados planificados?
o~ L No se cuenta con una plan
¢, Como asegura la organizacion que se . _
. operacional y procedimientos
comprenden y cumplen los requisitos .
e o para el proceso de gestion
especificados para los productos y servicios ) .
) » . comercial, ademas, no se
3 8.2.1 asociados al proceso de gestion comercial? . X
IO . cuentan con registros que
Ademas, ¢coémo se documenta y verifica . -
: respaldan la asignacion de
esta conformidad a lo largo de todas las S
recursos para la operaciéon
etapas relevantes del proceso?
del proceso.
Para la clausula 8.1 y 8.2 existe una plantilla de propuesta comercial. Sin embargo, hay ausencia de un documento
Observaciones formal que describa el plan operacional. Y no se cuentan con registros de evidencien y demuestren la asignacion de
recursos para monitoreo y medicion.

Tabla 28. Lista de Verificacion de Auditoria Gestion Comercial Qualitas Test Team SAS

Fuente Propia
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Proceso a auditar

Sistema de Gestion

Equipo auditor

Cristian Leon, Julieth
Martinez

Lider del proceso auditado

Lider sistema de gestion

Lider de auditoria

Julieth Martinez

Fecha 10/11/2023 Experto Técnico NA
Requisito a
N verificar/Clausula 1SO Prequnta Evidencia Objetiva/Nota de A e
9001 y/o Articulos leyes, 9 Auditoria
decretos C NC OBS
¢La organizacion ha identificado y analizado
de manera sistematica los factores internos ,
. Qualitas Test Team cuenta
y externos que puedan afectar su capacidad
con documentos que detallan
1 4.1 para lograr los resultados deseados de su . X
. o : . la evaluacion de su contexto.
sistema de gestion de calidad, incluyendo .
. : Matriz DOFA.
los requisitos y expectativas de las partes
interesadas relevantes?
¢ La organizacion ha identificado y evaluado
de manera sistematica las necesidades y
expectativas de sus partes interesadas Se cuenta con un registro de
5 4.9 relevantes, incluyendo clientes, empleados, | partes interesadas el cual da X
' proveedores y otras partes relacionadas, y cumplimiento con los
ha utilizado esta informacién para requisitos definidos
determinar los requisitos del sistema de
gestion de calidad?
¢, Como determina y mantiene la
o Se cuenta con un alcance
organizacion el alcance de su (SGC),
. - formal que establece el
asegurandose de que esté documentado y .
3 4.3 ) alcance del SGC, ademas se X
comprendido, y abarque todos los procesos . :
. . . . definen sus exclusiones.
necesarios para el funcionamiento eficaz del Excluve 7.1.5 v 8.3
SGC y la mejora continua? ye l.1.9y 6.0,
¢ La organizacion ha establecido, El sistema de gestion cuenta
implementado y mantiene un sistema de con documentos formales
gestion de calidad documentado, incluyendo | que describen al sistema 'y
4 4.4 procesos necesarios y sus interacciones, y sus manuales, X
ha asegurado que estos procesos se procedimientos y registros
gestionen eficazmente para lograr los pertinentes. Mapa de
resultados esperados? procesos.
¢, Como la organizacion establece, Se cuenta con objetivos de
documenta, comunica, mantiene y revisa los | calidad y estan alineados con
objetivos de calidad, asegurandose de que la politica de calidad de la
5 6.2 sean medibles, coherentes con la politica de | organizacion, ademas existen X
calidad, pertinentes para la conformidad de | registros que demuestran el
productos y servicios, y contribuyan a la seguimiento de los objetivos
mejora continua del (SGC)? de calidad.
¢La organizaciéon ha establecido y Qualitas Test Team tiene y
mantenido la informacién documentada mantiene sus procedimientos
necesaria para respaldar la operacién eficaz | documentados que describen
6 7.5 de su sistema de gestién de calidad, COMo se revisan, aprueban y X
incluyendo aquellos documentos requeridos | actualiza la informacion del
por la norma ISO 9001, y ha asegurado su sistema de gestion de
disponibilidad y adecuacion para su uso? calidad.
¢ La organizacion ha establecido,
implementado y mantiene procesos para la | Existen registros de acciones
mejora continua del sistema de gestion de | correctivas y preventivas que
calidad, incluyendo la determinacion de incluyen la naturaleza del
oportunidades de mejora y la problema y las acciones
7 10.3 . ., . . ; X
implementacion de acciones correctivas y tomada. Ademas, se ha
preventivas? Ademas, ¢,se evidencia un evidenciado la participacion
seguimiento efectivo de las acciones activa de los colaboradores
implementadas y su contribucion a la en dicha implementacion
mejora continua?
Para la clausula 4.2, el registro esta definido bajo términos de prestacion del servicio de pruebas de software.
Para la clausula 4.3 en el alcance definieron ciertas exclusiones con su respectiva justificacion. Esta es su exclusion
justificada.
Observaciones

Excluye 7.1.5 Recursos de Seguimiento y medicion.

calibracion para garantizar exactitud y precision.

Ya que en el desarrollo del servicio de pruebas de software no se utilizan equipos de medicidon que requieran de

Excluye 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios, debido a que la organizacion no disefia ni desarrolla

productos de software, y las pruebas son realizadas con fundamento en requisitos trazados.

Tabla 29. Lista de Verificacion de Auditoria Sistema de Gestion Qualitas Test Team SAS

Fuente Propia
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Proceso a auditar

Gestion administrativa y
financiera

Equipo auditor

Cristian Leon, Julieth
Martinez

Lider del proceso auditado

Lider administrativa y financiera

Lider de auditoria

Julieth Martinez

Fecha 14/11/2023 Experto Técnico NA
Requisi
_ Requis 1o E! . . L Hallazgos
N verificar/Clausula 1SO Pregunta Evidencia Objetiva/Nota de
9001 y/o Articulos leyes, Auditoria
decretos C NC OBS
¢La organizacion ha identificado,
. . Se cuenta con documentos
proporcionado y mantenido los recursos . .
: gue identifican los recursos
necesarios para el adecuado . .
. . L . . necesarios para la gestion, y
funcionamiento de la gestion administrativa : : .
: . se evidencian registros de
y financiera, asegurando que el personal
1 7.1 : . presupuestos y estados X
tenga las competencias requeridas, las , :
: : financieros que aseguran la
instalaciones sean adecuadas y los . 3
: i L : correcta asignacion de
recursos financieros estén disponibles para -
" . recursos para las actividades
respaldar los objetivos y requisitos del e
i > . planificadas
sistema de gestion de calidad?
¢ La organizacion ha establecido,
implementado y mantenido procesos parala | Se verifica la existencia de
planificacion y control operacional de las documentos de planificacién
actividades administrativas y financieras, gue describen los objetivos
asegurando que se definan objetivos, se especificos para las
2 8.1 asignen responsabilidades, se implementen | actividades administrativas y X
controles adecuados y se realice financieras. Ademas de
seguimiento para garantizar el logro de los registros de seguimiento
resultados previstos y el cumplimiento de regular mediante claves de
los requisitos del sistema de gestion de desemperio (KPI).
calidad?
¢ La organizacion ha establecido,
implementado y mantenido procesos para No se evidencia que la
determinar, revisar y asegurar la organizacion haya
comprensién de los requisitos para los establecido ni implementado
3 891 productos y servicios relacionados con las procesos para asegurar la X
o actividades administrativas y financieras? | comprension de los requisitos
Ademas, ¢ se evidencia que estos requisitos para los servicios
son consistentemente satisfechos y que se | relacionados con actividades
monitorea su cumplimiento a lo largo del administrativas y financieras.
tiempo?
¢ La organizacion ha establecido,
implementado y mantenido procesos para el Existen formatos y
control de los procesos, productos y procedimientos para el
servicios suministrados externamente en el control de proveedores.
4 8.4 ambito de la gestiébn administrativa y Ademas de registros de X
' financiera? ¢ Se asegura de que estos seguimiento regular mediante
procesos sean monitoreados y gestionados | claves de desempefio (KPI).
adecuadamente, y se verifica la Ademas de una evaluacién a
conformidad de los productos y servicios proveedores registrada.
externos con los requisitos establecidos?
¢, Se asegura de que se recojan y analicen
5 91 datos relevantes, y se tomen acciones L X
' basadas en los resultados para lograr
mejoras continuas?
Se han revisado las
. - : encuestas de satisfaccion
¢, Se asegura de que se recopilen y analicen . T
. . con la alta direccion y se
datos pertinentes, y se tomen acciones S
6 9.1.2 . determind que la encuesta X
basadas en los resultados para mejorar la .
: , ) . sera llevada a cabo en
satisfaccion del cliente en estas areas? .
HRider. Pero se cuenta con
un procedimiento de PQRS
Para la clausula 8.2, existe una plantilla de propuesta comercial. Sin embargo, hay ausencia de un documento formal
gue describa el plan operacional. Y no se cuentan con registros de evidencien y demuestren la asignacion de
_ recursos para monitoreo y medicion.
Observaciones

Para la clausula 9.1, se comenta que gerencia sigue en el analisis de los indicadores propuestos.

Tabla 30. Lista de Verificacion de Auditoria Gestion Administrativa y Financiera Qualitas Test Team SAS

Fuente Propia
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Proceso a auditar

Talento BeQualitas

Equipo auditor

Cristian Leon, Julieth
Martinez

Lider del proceso auditado

Lider Talento BeQualitas

Lider de auditoria

Julieth Martinez

Fecha 15/11/2023 Experto Técnico NA
Requisito a
N verificar/Clausula 1SO Prequnta Evidencia Objetiva/Nota de A e
9001 y/o Articulos leyes, 9 Auditoria
decretos C NC OBS
Se corroboro la existencia de
_ o documentos que especifican
¢La organizacion cuenta con un plan s :
: ! los objetivos de calidad y su
documentado que describe como se planea | . .
= . . influencia para el talento de
alcanzar los objetivos de calidad, incluyendo RN .
1 6.2 - . la organizacion. Ademas, se X
las actividades relacionadas con la ,
S ot hallaron registros de
adquisicion, desarrollo y retencion de : . .
reuniones que evidencian un
talento? o
enfoque participativo y
colaborativo.
Se cuenta con un
procedimiento de
¢.Se documenta y se mantiene evidencia de | capacitaciones, ademas de
5 712, 7.1.4. 7.1.6 la competencia dgl persor!gll y se llevan a ~una plgtaforma d.e, X
cabo evaluaciones periédicas para alimentacion y retencién de
garantizar su idoneidad continua? talento. (6.2) (7.1.6) lo cual
registra la competencia del
personal
Se evidencia la existencia de
un procedimiento de
¢, Se documentan y mantienen registros de bienestar que lleva registro
3 79 las evaluaciones de competencia, y se de las evaluaciones de X
' toman medidas para abordar cualquier competencia, asi como un
brecha identificada? plan de accion para abordar
dificultades que puedan
alimentar la matriz de riesgos
¢ La organizacion ha establecido, Se cuenta con
implementado y mantenido procesos para documentacion que
asegurar que el personal comprenda la demuestra que la
importancia de sus actividades y como organizacion ha establecido
contribuyen al logro de los objetivos del procesos solidos para
4 7.3 . g : . X
sistema de gestion de calidad? Ademas, asegura que los
¢,se documentan y mantienen registros de colaboradores entiendan la
las actividades de toma de conciencia, importancia de sus
como la formacion y las comunicaciones actividades en relacion con
internas? los objetivos de calidad.

Observaciones

Para las clausulas 6.2, 7.1.2, 7.1.4, 7.2, 7.3, la organizacion cuenta con procedimientos y una ruta de capacitacion
gue permiten la retencion, crecimiento y capacitacion de los colaboradores (talento), ademas, se cuentan con Planes
de capacitacion, Planes de bienestar, que ayudan a mantener un ambiente para operacion de procesos adecuado y

evaluaciones de desempefio para contribuir con la mejora continua.

Tabla 31. Lista de Verificacion de Auditoria Talento BeQualitas Qualitas Test Team SAS

Fuente Propia



https://qualitasteam.atlassian.net/browse/S9F-30

IMPLEMENTACION MODELO DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001... 151

4.8 Importancia del Informe de Auditoria ISO 9001:2015 Qualitas Test Team.

El informe de auditoria es una parte sumamente esencial de la auditoria y el alcance
los cuales son criticamente importantes para el resultado final de la auditoria con el

fin de mantener registros correctos y apropiados.

Cabe resaltar que el informe se realiza durante la auditoria, debido a que se pueden
tomar detalles que puede que posteriormente no se recuerden con claridad.
Ademas, de encontrar no conformidades, estas deben ser tomadas durante la

auditoria con la aceptacion de todas las partes participantes [89].

4.8.1 Informe de Auditoria ISO 9001:2015 Qualitas Test Team (Informe de

Auditoria consolidado).

A continuacion, se presenta el informe de auditoria interna realizado en Qualitas Test

Team.
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Introduccioén

Este informe final de auditoria consolida los resultados del programa de auditoria
interna realizado a los procesos de la organizacion Qualitas Test Team, registrando
los hallazgos encontrados por el equipo auditor de la evaluacion realizada al sistema

de gestion de calidad.

Asi mismo, se retroalimento a los lideres de los procesos auditados la informacion
agui suministrada con el propdsito de tomar acciones que garanticen la mejora y

cumplimiento de los objetivos institucionales.

Los resultados se presentan a partir de la clasificacion de los hallazgos de no
conformidad, desde los criterios establecidos por la Norma Técnica Colombiana ISO
9001:2015.

Se presentan tablas adjuntas que identifica cada proceso, los aspectos centrales
observados por el equipo auditor, oportunidades de mejora, observaciones y no

conformidades.

Finalmente se registran conclusiones y recomendaciones como insumo para la
mejora continua de los procesos, orientados a la satisfaccion de las necesidades y

expectativas de las partes interesadas.
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A. Objetivos

Los objetivos propuestos para el programa de auditoria interna fueron los siguientes

e Evaluar la Norma Técnica colombiana 1SO 9001:2015 como un sistema de
gestion de calidad.

¢ l|dentificar los procesos con potencial de mejora dentro del sistema de gestion
de calidad.

e Verificar el nivel de implementacion de la Norma Técnica Colombiana 1SO

9001:2015 en la organizacion.

B. Alcance

Desde el disefio del programa de auditoria interna, la revision, elaboracion de los
planes de auditoria por parte del equipo auditor y su respectiva revision en los
diferentes procesos asignado, elaboracion, revision y presentaciéon de informes

finalizando con su registro y archivo en la documentacion.

C. Criterios

e 1SO 9001:2015
¢ Requisitos del Cliente

e Documentos de los procesos internos

D. Requisitos no aplicados en la organizacion

Para Qualitas Test Team no aplican los requisitos referidos al numeral 7.1.5
Recursos de Seguimiento y medicién ya que en el desarrollo de los servicios de
pruebas de software no se utilizan equipos de medicion que requieran de calibracién

para garantizar exactitud y precision, y al numeral 8.3 Disefio y desarrollo de los
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productos y servicios, debido a que la organizaciéon no disefia ni desarrolla productos

de software, y las pruebas son realizadas con fundamento en requisitos trazados.

E. Recurso Humano

Para el correcto desarrollo de las auditorias internas, los auditores recibieron la

formacion de auditores internos en un sistema de gestion de calidad bajo la Norma
Técnica Colombiana ISO 9001:2015

Después de aprobado el programa como auditores internos se procede a categorizar

los roles, los cuales se asignaron de la siguiente manera:

(AL) Auditor Lider

(A) Auditor Acompafante

(AF) Auditor en formacion

(AO) Auditor de control interno que observa el desarrollo de las auditorias

Asi mismo, se programo las auditorias internas con un tiempo maximo de seis horas

y un minimo de tres horas para los procesos de la organizacion.

Listado de Auditores Afo 2023

No Nombres y Apellidos Proceso Correo
1 Julieth Castro Martinez SGC lidersgcqualitas@qualitasteam.co
2 Cristian Camilo Leon Barrera SGC sgcbequalitas@qualitasteam.co

F. Partes interesadas y sus necesidades

De acuerdo a la revision de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015, se

consider6 al momento de realizar el programa de auditoria interna como partes
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interesadas los factores tanto internos como externos que puedan ejercer influencia
alguna sobre la organizacion y por lo tanto se difieren como partes interesadas los

siguientes
1. Cliente de la auditoria: Alta direccion
2. Usuarios: Clientes tomados por la organizacion.
3. Trabajadores y procesos: Estratégicos, misionales, apoyo.
4. Aliados: Proveedores, contratistas, entidades.

G. Campo de aplicacion

El programa de auditoria interna se desarroll6 de acuerdo al mapa de proceso

excluyendo el area del proceso misional.

yacion Yy Mejor,
G’ e ~“ong,
?~ Y%
Resultados

QUALITAS
g' ¢ o G Sp
e
Entrada /l\ 3
Necesidades @ |
y expectativas Proyectos de y satisfaccién

de los ! w pruebas de & ! 11 de los
: ; Software L 2
Clientes \ BeQualitss 4 Clientes
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Gestion
AdmipjstratV® o
Y Financief? Estratégicos
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Figura 17. Mapa de Procesos Qualitas Test Team SAS
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H. Procedimiento de auditoria interna

El procedimiento de auditoria interna permite orientar el ejercicio de auditoria interna a

través de una metodologia que permita a los auditores establecer las actividades para

verificar y evaluar de una manera eficaz al Sistema de Gestion.

Asi mismo, el procedimiento de auditoria interna y los formatos que se requieren

como registros de ejecucién del programa de auditoria interna, se ajustaron de

acuerdo con la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015.

A continuacion, se presenta la tabla de registros requeridos como evidencia de la

ejecucion del programa de auditoria interna.

Documento de auditoria interna

No Actividades Evidencias Responsable
1 Procedimiento de Procedimiento de auditorias internas SGC - Control
auditorias internas S9F-52 Interno

Formato Programa de Auditoria
SGC - Control
2 | Programa Interna
Interno
S9F-28
Formato Plan de Auditoria Interna .

3 | Plan Auditores

S9F-29
_ o Formato Verificacion Auditoria _

4 | Listas de Verificacion Auditores

S9F-30
Formato Informe de Auditoria

5 | Informe de auditoria interna Auditores

S9F-34
) _ Formato Plan de Mejoramiento )

6 | Planes de Mejoramiento Lideres de proceso

S9F-46
o Formato Seguimiento y evaluacion a
Seguimiento a los ) _ SGC - Control
7 ) _ la mejora continua
planes de mejoramiento Interno

S9F-47
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Evaluacion de los

Formato Evaluaciéon a Auditores

8 . Auditados
auditores S9F-37
Acta de compromiso y Control interno -

9 . Acta .
responsabilidad Auditores
Matriz de seguimiento

10 | del programa de Matriz de seguimiento Control Interno

auditoria interna
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I. Consolidado de hallazgos de la auditoria

A continuacién, se presenta un consolidado con los hallazgos de auditoria interna realizados en la organizacion. Los
anexos del proceso realizado se hallardn en la seccién a anexos a pie del presente documento.

Numeral | Tipo de ; )
L ) ) Recomendaciones para la mejora
Proceso de la hallazg Descripcion Evidencia -
(Si aplican)
Norma (o]
La organizacion cuenta
con registros de
actualizacion de sus Se recomienda hacer el registro
partes interesadas pero la segun lo establecido por el
periodicidad de su ] procedimiento de identificacion y
4.2 OBS ) i Revisar anexo 1 ) )
registro varia respecto al tratamiento de partes interesadas
procedimiento de definido para llevar una adecuada
identificacion y trazabilidad.
tratamiento de partes
Gestién interesadas.
Estratégica Realizar las respectivas medidas
La comunicacién de la establecidas para que los
5.2.2 NC politica no es clara entre ~~ colaboradores entiendan la politica
los colaboradores de calidad establecida por la alta
direccion.
No se ha socializado el
Informe de la Alta ) o
) y Realizar la correcta socializacion del
7.4 OBS Direccion para establecer ~~ _
) informe.
aspectos relacionados
con el proceso y las
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acciones a implementar

Gestion

Comercial

8.1

NC

La organizacion no
cuenta con los planes ni
procedimientos de gestion
comercial, asi como
registros que le
respalden.

Revisar anexo 2.

Realizar los planes y procedimientos
adecuados que permitan al proceso
la correcta apropiacion y
documentacion que permitan su
funcionamiento, ademés de un
apropiado registro que respalde la
asignacion de recursos operativos.

8.2.1

OM

La organizacion ofrece
informacion relevante a
los clientes que incluyen
su servicio, contratos,
retroalimentacion, sin
embargo, el registro que
llevan de ello es disperso
y no permite llevar una
correcta trazabilidad de
Ssu comunicacién con el

cliente.

Anexo Controlado por la

Organizacion

Establecer un sistema de
comunicacion comun con el cliente
que le permita registrar y trazar de

manera centralizada las

interacciones con el cliente.
(Revisar 8.1)

Sistema de

Gestion

4.1

NC

El organigrama no se
encuentra debidamente
codificado en el listado

maestro de documentos.

Revisar anexo 3

Revisar y realizar la correcta
socializacién y codificacién del

organigrama de la organizacion.

4.4

oM

La caracterizacion de los
procesos es dispersa y
para ciertos procesos

parece incompleta.

Anexo Controlado por la

Organizacion

La caracterizacion colectiva de la
organizacién aproxima a un 80% del
avance total. Por lo que se
recomienda que los proceso que
siguen en proceso de caracterizacion

hagan la correcta integracion de sus




IMPLEMENTACION MODELO DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA I1SO 9001... 160

procesos y procedimientos al

sistema de gestion.

Gestion
Administrativa y

Financiera

7.5

NC

Mediante la revision
documental realizada a
todos los procesos y
formatos que se
encuentran en el sistema
CONFLUENCE para el
proceso no estan
descritas 0 no
corresponden a lo que se
desarrolla actualmente

dentro del proceso.

Revisar anexo 4

Realizar la debida documentacion
del proceso y formatos de manera
rigurosa que permita la informacion
documentada del proceso para su

uso.

7.5.3

OBS

En la pagina de
Administrativa y
Financiera el registro de
Evaluacion Proveedores
se encuentra duplicado y

sin acceso restringido.

Anexo Controlado por la

Organizacion

Tomar los controles de Control de
informacion documentada
adecuados para la informacion
documentada requerida por el

sistema de gestion de calidad.

8.1

OBS

El proceso cuenta con
documentos de
planificacién y control que
describen los criterios
para el proceso, sin
embargo, el auditado
parece desconocer parte
del proceso al momento

de la auditoria.

Realizar la capacitacion adecuada
mediante la implementacion de
programas de capacitacion que

permitan al colaborar familiarizarse

con el proceso. Ademas de la
evaluacion periddica del

conocimiento del proceso para

identificar areas que requieran

refuerzo.

8.2.1

oM

La organizacion ofrece

Anexo Controlado por la

Se recomienda que se centralicen
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los clientes que incluyen
Su servicio, contratos,
retroalimentacion, sin
embargo, el registro que
llevan de ello es disperso
y no permite llevar una
correcta trazabilidad de
Su comunicacién con el
cliente.

Se sigue discutiendo con

Organizacion

los registros de comunicacion con los
clientes para poder llevar una
trazabilidad y adecuada que le
permita alinearse con la Satisfaccion

del cliente.

9.1.2

NC

la alta direccion el modo
en que sera realizado el

seguimiento a la
satisfaccion, por lo que no
se cuenta con mediciones

de satisfaccion.

Anexo Controlado por la

Organizacion

Revisar y definir con la alta direccion
de manera oportuna el modo en que
sera realizado el seguimiento a la
satisfaccion del cliente, con ello, de
manera oportuna se realizaran las
medidas necesarias para cumplir con

las necesidades y expectativas.

9.1.3

NC

Se sigue discutiendo con
la alta direccion el modo
en que sera realizado el
seguimiento a la

satisfaccion, por lo que no
ha realizado un analisis y

evaluacion.

Anexo Controlado por la

Organizacion

Definir oportunamente con la alta
direcciébn como se analizara y
evaluard la satisfaccién del cliente

(revisar 9.1.2) para definir la
conformidad del servicio y eficacia

del sistema de gestion.

Talento

BeQualitas

4.2

NC

No cuentan con
instrumentos para el
analisis de su entorno

aparte del DOFA.

Adicionalmente, no se

Revisar recomendaciones 9.1.2 y
9.1.3. Definir como seran tratados los
riesgos y oportunidades con la alta

direccion.
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evidencia un instrumento

para la gestion de riesgos

y oportunidades. Revisar
9.1.2y9.1.3.

7.2

OoM

El plan de formacion esta
definido, sin embargo, no
esta clara la forma en que
se tomaran las acciones
para fortalecer la
competencia necesaria o
evaluar la eficacia de las

acciones tomadas.

Revisar anexo 5

Definir de manera clara y concisa
como serén las medidas para poder
capacitar apropiadamente a los
colaboradores. Ademas de una
forma de evaluar la eficacia de las

acciones tomadas para ello.

7.3

NC

Se evidencia que parte de
la organizacién
desconocen de la politica
de calidad, y sus objetivos
de calidad. Son
conscientes de su
contribucién e importancia
en la organizacion, pero
no son conscientes de las
implicaciones que
conlleva el incumplimiento
de los requisitos del
sistema de gestion de

calidad.

Tomar medidas para concientizar al

personal de

7.4

OM

La matriz de
comunicacion se maneja

mediante Slack, y sus

Anexo Controlado por la

Organizacion

Las comunicaciones tanto internas
como externas deben ser definidas

bajo los términos que establece la
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colaboradores hacen uso norma en los puntos A, B, y E (que
de ella para recibir comunicar, cuando comunicar y

informacion. Sin embargo, quién comunica). Debido que los
el canal parece ser colaboradores desconocen

solamente de a quien parcialmente que merece y no
comunicar ya que no se merece ser comunicado, asi como el

evidencia participacion de modo en que debe ser comunicado.

los colaboradores.

J. Anexos

A continuacion, se presentan los anexos como evidencias mencionadas en la tabla de hallazgos, asi como evidencias de

la auditoria realizada y el equipo de trabajo.

Ver anexos en las siguientes paginas.



IMPLEMENTACION MODELO DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001...

164

e Anexol

El siguiente anexo funciona como evidencia de la No Conformidad para el proceso de Sistema de Gestion en el numeral

4.2. Este anexo demuestra que el organigrama no tiene la etiqueta de codificacion en ninguna parte como lo hace en el

anexo 1 apartado (Cédigo y aprobacion) no aparece ningun apartado de la pagina donde se encuentra almacenado el

organigrama.

‘qualitasteam.atlassian.net,

if & Confluence  Paginaprincipal Reciente v Espacios v Equipos~ Aplicaciones v  Plantillas m

(5% Proceso: Gestion Estratégica BeQualitas
oo Todo el contenido
99 Blogs +

{8 Configuracién de espacio

l
+

¥ CONTENIDO
~  Planeacion estratégica
Anglisis DAFO
Anélisis Partes Interesadas Qualitas Test Team - Stackerholders
Debate de Intercambio de Ideas
Diversificacion 10T
Anélisis para 2024 - 2030
Procedimiento planeacion estratégica
»  Seguimiento estratégico
Exploracién de Mercados
RUTA N

»  Vendemos billenes en Testing al rededor del mundo

Proceso: Gestién Estra... / Planeacién estratégica / Andlisis Partes Interesadas Qualitas T...

Parte Interesada

| Q Buscar

2 Qe it

A 1 enlace de JIRA

Qualitas Test Team

Analisis Partes Interesadas Qualitas Test Team - Stakeholders
Propiedad de Martha Lucia Villan Mesa (Unlicensed) »++
@@ Ultima actualizacién: nov 10, 2022 por Cristian Camilo Leén Barrera « Ls Vista por 4 personas

E = Coédigo y aprobacién: S9F-17: Analisis de Partes Interesadas Qualitas Test Team - Stakeholder

5 APROBADA

* Proceso: Gestién Estratégica

Objetivo:

Realizar el analisis de las partes interesadas de la organizacion, identificando sus necesidades y expectativas
(requisitos), asi como la asociacion con los procesos y la respuesta que los mismos proporcionan para su

cumplimiento.

Fecha Andlisis

Necesidades Expectativas Proceso que Soportes de Decisiones Evidencias de

(futuras) Lidera el Cumplimiento Seguimiento

cumplimient

o
Clientes Cumplimiento de Que Qualitast Gestion Propuestas Implementacion  La Gerencia
los requisitos Test Team Comercial Comerciales de un Sistema aprobé la
definidos y cuente con altos de Gestion implementacién
Proyectos de Informes de
acordados parala  estdndares de . Calidad bajo IS0 de un SGC bajo
Pruebas de Seguimiento de
prestacion de servicio. 9001 IS0 9001
Software los proyectos
servicios de .
Que los BeQualitas
pruebas de Informes de
colaboradores R
software. ) Gestion Cierre de los
de Qualitas L ® Inicio rapido
Estratégicas proyectos
Oportunidad enla  tengan actitud
Sict 2 E oc &

e @ @
b [ -

Figura 19. Anexo 1 Auditoria Interna



IMPLEMENTACION MODELO DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001... 165

e Anexo 2
El siguiente anexo funciona como evidencia de la No Conformidad para el proceso de Gestion Comercial en el numeral
8.1. Este anexo demuestra que dentro del sistema Confluence no aparece ningun apartado para la definicion de

procedimientos relacionados con gestion comercial ni sus debidos registros.

‘qualitasteam.atlassi

12 & Confluence  Paginaprincipal Reciente~ Espacios~ Equipos~ Aplicaciones ~  Plantillas m ‘ Q Buscar | + 0 @
(@) sistema de Gestién BeQualitas Sistema de Ges... / .. / Procedimientos Gesti6... / Procedimiento sobre la Gestion de.. 4 1 enlace de JIRA S QO X h oo
oo

86 Todo el contenido
Sistema de Gestion de Calidad
99 Blogs +

& configuracién de espacio Q'

v ATAJOS

& Espacio en DRIVE

¥  CONTENIDO =+
¥ Asquitectura Sistema de Gestion BeQuaitas Procedimiento sobre |a Gestion de Riesgos de Qualitas Test
> Sistema de Gestién de Calidad Tea m.
v Gestion Estratégica y Comerdial BeQualitas (A.5.G) Propiedad de Mercedes Quintera -«
e iZacion Gestion Estratégica a@ Uttima actualizacin: nov 10, 2022 por Cristian Camila Ledn Barrera « ket Visto por 7 personas
~  Procedimientos Gestion Estratégica BeQualitas L .
E » Cédigo y aprobacién: S9F-12: Procedimiento sobre |a Gestidn de Riesgos de Qualitas Test Tea
= Procedimiento sobre la Gestion de Riesqos de Qualitas Tesjg®am. M APROBADA
estion Estratégica BeQualitas * Proceso: Gestion Estratégica
? Proyectos de Pruebas de Software Bequalitas (A5.6) * Procedimiento sobre la Gestién de Riesgos de Qualitas Test Team.
» Talento BeQualitas (A.S.G) e ;Qué es un riesgo?
N N © Uso del Riesgo
»  Gestion Administrativa y Financiera BeQualitas (A.S.G) i h
= 1. Preventivo
> Levantamiento de informacién * 1. Fuente
. Inido * 2. Cémo redactar el riesgo

* 3. Tratamiento del Riesgo
© Gestién del Riesgo
= Herramientas
* JIRA
* Confluence
* Implementacién

= Registro de los Riesgos

Procedimiento sobre la Gestion de Riesgos de Qualitas Test S—

Figura 20. Anexo 2 Auditoria Interna
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e Anexo 3
El siguiente anexo funciona como evidencia de la No Conformidad para el proceso de Sistema de Gestion en el numeral
4.1. Este anexo demuestra que el organigrama no tiene la etiqueta de codificacion en ninguna parte como lo hace en el

anexo 1 apartado (Cédigo y aprobacion) no aparece ningun apartado de la pagina donde se encuentra almacenado el

organigrama.

i & Confluence  Paginaprincipal Reciente v Espacios~ Equipos~  Aplicaciones~  Plantillas m Q Buscar |’ (2] @

(@) sistema de Gestion BeQualitas
Resumen de Actividades del Sistema de Gestién.

23 Todo el contenido

39 Blogs * Contexto de la organizacién

& confiquracion de espacio

7| amios Organigrama:

& Espacio en DRIVE

v CONTENIDO

1
+

»  Arquitectura Sistema de Gestion BeQualitas

»  Levantamiento de informacién

= Inicio

Ingeriens de Prisbas |

Proceso Lider del proceso
Gestidn Estratégica @Mercedes Quintero
Gestion de Comercial #BeQualitas @Pablo Mendez
Gestidn de Talento #BeQualitas @Angie Daniela Mufioz
Gestién Administrativa y Financiera @Patricia Arteaga

Gestion del Sistema de Gestion de Calidad #BeQualitas @Julieth Patricia Castro Martinez
® Inicio ripido

Figura 21. Anexo 3 Auditoria Interna
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e Anexo4

El siguiente anexo funciona como evidencia de la No Conformidad para el proceso de Sistema de Gestion en el numeral

7.5. Este anexo muestra que a pesar que el proceso Gestidon Administrativa y Financiera cuenta con formatos esenciales

para su operacion como lo son Evaluacion de proveedores o Creacién de proveedores entre otros, no cuenta con

procedimientos documentados que respalden el como se realiza el proceso.

(&) sistema de Gestion BeQualitas

8} Configuracion de espacio

v ATAJOS

& Espacio en DRIVE

»  Proyectos de Pruebas de Software BeQualitas (A.5.G)
?  Talento BeQualitas (AS.G)
~  Gestion Administrativa y Financiera BeQualitas (A.S.G)

»  Caracterizacion Gestidy

[nistrativa y Financiera
¥ Pro lentos G. Administrativa
Procedimiento de Pago de Namina

= Procedimiento de Pago Prestacién de Servicios, Honorarg vy Pro...
v Formatos Gestion Administrativa y Financiera
» Formato de Evaluacian de Proveedores
= Formato de Ponderado y Evaluacion de Cotizaciones
= Formato de Presupuesto
= Formato de Proveedores Criticos
= Formato de Creacién de Proveedores
= Formato Plan de Mantenimiento
- Formato Orden de Compra
ato de Planilla de Némina y Desprendil le Pago
»  Levantamiento de i

= Inido

~  CONTENIDO =+
~  Arguitectura Sistema de Gestion BeQualitas

» Sistema de Gestion de Calidad
G Gestion Estratégica y Comerdial BeQualitas (A.S.G) sss 1

i1 & Confluence  Paginaprincipal Reciente v Espacios~ Equipos~ Aplicaciones~ Plantillas

Sistema de Gestion Be... / ... / Gestion Administrativa... / Procedimientos G. Administ...

Sistema de Gestion de Calidad

Procedimientos G. Administrativa

Propiedad de Julieth Patricia Castro Martinez (Unlicensed) ==
o  Uitima actualizacion: oct 13,2022 + |2 Visto por 5 personas

+ Afadir etiqueta

M @ Séla primera persona en afiadir una reaccién

e Escribe un comentario...

www.qualitasteam.co

e @ ®

Figura 22. Anexo 4 Auditoria Interna
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e Anexo5
El siguiente anexo funciona como evidencia de la Oportunidad de Mejora para el proceso de Sistema de Gestion en el
numeral 7.2. Este anexo muestra que a pesar que el proceso Gestion Administrativa y Financiera cuenta con formatos

esenciales para su operacion como lo son Evaluacion de proveedores o Creacion de proveedores entre otros, no cuenta

con procedimientos documentados que respalden el cédmo se realiza el proceso.

ps://qualitasteam.atlassian.net

it & Confluence  Paginaprincipal ~Reciente v Espacios~ Equipos~  Aplicaciones~  Plantillas m Q Buscar | <+ e @
& Talento BeQualitas # Hoja de ruta de la estrategia de contenido
88 Todo el contenido
39 el + Tema Descripcion Fecha de ejecucion Asistentes Tipo Estado Soportes Capacitador
logs
€} Configuracien de espacio Liderando equipos Sebastidn Reyes Interno ENCURSQ @ Upcoming Events | LID
tecnologicos en tig Externo R
v  CONTENIDO = 4 inciertos
v 2023 Curso de Pffhdamentos de 1mar 2023 ha¥a 31 EQUIPO BBM & Interno EN CURSO Platzi: Plataforma de a
v Gestién de Desarrollo Be Qualitas Bases defflatos mar 2023 Externo prendizaje profesional o
I
»  Plan de capacitacion 2023 eer 4 niine
- Hoja de Vida Qualitas Test Team Curso @e fundamentos de 1mar 2023 hasta 1 & Interno ENCURSO Platzi: Plataforma de a
= Evaluacién de periodo de prueba pruebay de software mar 2023 Externo prendizaje profesional o
nline
= Evaluacion y sequimiento de satisfaccion a les clientes por los testers ...
Curso de§omunicacion 1mar 2023 hasiyf 31 8 Interno EN CURSO Platzi: Plataforma de a

= Mecanismos para las evaluaciones de eficiencia de las capacitaciones

efectiva palg equipos de mar 2023 Externo prendizaje profesional o
»  Evaluacion de desempeiio trabajo nline
= Estrategia para la evolucién y seguimiento de los colaberadores
Automatizacion Emente octubre- PLANEADA
> Bienestar BeQualitas
v Gestion del Talento BeQualitas
Performance PLANEADA
+  Necesidad de perfil
Ciberseguridad PLANEADA

> Pperfiles BeQualitas

= Formato para Solicitud para creacion de Usuarios

# Calendario

* Employee Journey

* Formato de informe entrevista T.H Fners) Febrero Marzo
> Seguimiento y control de horas extra y permisos de trabajo
> Club del libro

; Abril Mayo Junio
> semilleros BeQualitas

Julio Agosto Septiembre

® Inicio ripido

h AL

Figura 23. Anexo 5 Auditoria Interna
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e Evidencias del dia de la auditoria
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Firman la auditoria

i

Lider de Talento BeQualitas

Daniela Muioz Sevilla

Mercedes Quintero

Lider Gestion Estratégica
Mercedes Quintero Martinez

Pty

Pablog i

Lider Gestién Comercial

Patricia Arteaga

Lider Gestion Administrativa y Financiera

-

Cristian Camilo Leon Barrera

Pasante como Apoyo a la documentacion 1ISO 9001
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K. Recomendaciones y conclusiones.

En concordancia con el consolidado de informes de auditoria interna a cada uno de

los procesos se concluye lo siguiente

1. A Gestidn estratégica se recomienda mejorar la comunicacion interna para
garantizar una mejor comprension de la politica de calidad entre los colaboradores
y llevar a cabo socializaciones regulares sobre informes a la alta direccion.

2. A Gestion Comercial se recomienda establecer un sistema de comunicacion
efectivo con los clientes para poder mejorar su eficacia.

3. Al sistema de gestion se recomienda revisar de manera exhaustiva aquellos
procesos que tienen falencias en su documentacién, asi como la codificacion
apropiada de las partes necesarias para la organizacion como lo son su
organigrama.

4. A gestibn Financiera y talento se recomienda la seleccién de instrumentos de
analisis de entorno y satisfaccion de clientes para poder medir de manera efectiva
las necesidades de los clientes, asi como su posicion frente a la competencia.

5. De manera a conclusion se evidencia que el proceso de auditoria interna logré
precisar el nivel en que la organizacion se encuentra frente a la norma, asi como
de sus oportunidades de mejora y acciones correctivas que le permitiran estar
preparada en un futuro cercano para la auditoria externa de calidad 1SO
9001:2015.



IMPLEMENTACION MODELO DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001... 173

CAPITULO 5.
CONCLUSIONES
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5.1 Conclusiones

Del proceso de pasantia se pueden emitir las siguientes conclusiones:

La implementacion de la norma técnica colombiana 1ISO 9001:2015 es un
proceso mediante en cual las organizaciones son capaces gestionar y
controlar de manera continua la calidad de sus procesos. Mejora y elimina
las tareas innecesarias, asi como la pérdida de tiempo, ahorra costos, facilita
el trabajo en equipo y mejora la satisfaccion de los clientes.

La realizacion de un diagnostico es de vital importancia al momento de
realizar una implementacién. El diagnostico es capaz de ofrecer una vista
muy aproximada de la realidad de las organizaciones frente a los requisitos
exigidos por la norma. Esto a su vez, permite enfocar las actividades
(cronograma) en los puntos que requieren mayor atencion de la
organizacion.

El proceso de auditoria interna por cumplimiento es la mejor manera de
saber como se encuentra ubicada la organizacion frente a la norma una vez
se ha realizado un exhaustivo proceso de implementacion. La organizacion
es capaz de tomar los hallazgos del proceso de auditoria y usar a su favor
las oportunidades de mejora generadas a partir de estos, con el propésito de
estar preparada frente a una nueva auditoria interna o una auditoria externa

de certificacion.
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