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OBJETIVO INDICADOR CUANTIFICADOR PROCESO META PERIODICIDAD

Investigación y desarrollo 80,00% Semestral

Ventas 50,00% Semestral

Ventas 70,00% Semestral

Soporte 72 horas Trimestral

Número de reclamos Soporte 0 reclamos Trimestral

Desarrollo 5 errores Trimestral

Ventas 25 puntos Trimestral

Rango de competencia Recurso humano 75,00% Semestral

DIRECTRIZ DE LA  

POLÍTICA

Brindar servicios y soluciones 

innovadoras

Mantener productos 

comercializables 

resultado de la 

investigación

Índice de productos 

comercializables

Productos 

comercializables      

Productos investigados

Aumentar la 

comercialización de los 

productos investigados

Índice de productos 

comercializados

Productos 

comercializados    

Productos 

comercializables

Aumentar el 

cumplimiento de ventas 

por campaña

Cumplimiento presupuesto 

de ventas por campaña

Monto de Ventas por 

campaña                         

     Ventas presupuesto 

por campaña

Satisfacción de las 

necesidades y requerimientos 

del cliente

Mantener un tiempo de 

la primera respuesta 

oportuno

Eficiencia de las 

respuestas

Tiempo de respuesta 

peticiones, quejas y 

reclamos

Mantener la política de 

ausencia de reclamos

Eficacia en la solución de 

reclamos

Entregar productos con 

un bajo número  de 

errores funcionales

Nivel de errores 

funcionales por proyecto

Total de quejas por 

errores funcionales 

detectados por el cliente 

durante el periodo de 

garantia

Aumentar el nivel de 

satisfacción del cliente

Nivel de satisfacción del 

cliente

Encuesta de satisfacción 

del cliente

Capital Humano competente 

y comprometido

Mantener la 

competencia del 

personal 

Nivel de competencia del 

personal
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1. INTRODUCCIÓN

Unydos Consulting S.A.  ha decidido implementar el sistema de gestión de calidad basado en la Norma ISO 9001:2000, con el fin de reflejar la competitividad y eficacia de la organización; logrando el reconocimiento de los clientes por garantizar la prestación de servicios de acuerdo a estándares internacionales reconocidos y apreciados por ellos.

El presente manual de calidad busca representar de forma clara y coherente la estructura de Unydos Consulting S.A. con base un sistema de gestión basado en estándares de calidad  que aseguren la prestación de servicios resultantes de la interacción de los procesos definidos al interior del mismo, la forma como operan y como se controlan con un enfoque de mejoramiento continuo, acorde con los objetivos estratégicos de la organización. 

Dentro de los propósitos para su elaboración, se considera como una herramienta de consulta permanente por parte del personal relacionado con la compañía, con el fin de mantener y mejorar el Sistema de Gestión de Calidad. 

2.  ALCANCE Y EXCLUSIONES:

Dentro del Sistema de Gestión de Calidad, Unydos Consulting S.A. ha establecido el siguiente alcance:

“COMERCIALIZACION E IMPLANTACIÓN DE PRODUCTOS BASADOS EN TECNOLOGIAS DE INFORMACIÓN.  PRESTACIÓN DE SERVICIOS DE DESARROLLO, CAPACITACIÓN Y SOPORTE TÉCNICO DE SOLUCIONES DE RELACIONAMIENTO CON CLIENTES, REDES DE COMUNICACIÓN Y SEGURIDAD DE INFORMACIÓN”.

Excluimos los siguientes requisitos:

7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y medición : Porque en las actividades desarrolladas por UNYDOS CONSULTING S.A. como parte de su alcance, no se utiliza ningún dispositivo físico de seguimiento y medición que amerite ser calibrado o verificado.

3. INFORMACIÓN DE LA EMPRESA

3.1.   PRESENTACIÓN

Somos UNYDOS CONSULTING S.A., firma consultora en Tecnologías de Información y Comunicaciones -TIC, desarrolladora de soluciones tecnológicas que buscan apoyar la gestión de las áreas comerciales, ventas y servicio al cliente de empresas y entidades, incluyendo nuestra completa línea de plataformas de software empresarial para Internet, además de la creación de material corporativo y presentaciones multimedia. 

Buscamos crear nuevas formas de generar valor y orientar a los empresarios de diferentes sectores, dando solución a problemas comunes de empresas y entidades; optimizando su forma de hacer negocios mediante el uso de tecnologías de información y la adaptación del e-business en su gestión, de forma escalada y programada, implementando  herramientas modulares de la Plataforma de Negocios Electrónicos.

Nos apoyamos en una fuerte comprensión de los factores críticos de éxito de los negocios, combinada con la flexibilidad de un variado número de tecnologías de información tales como plataformas, tecnologías de redes y software de programación. La organización está en una sólida posición para desarrollar y/o adaptar e implementar una solución integral que entienda las necesidades de sus clientes.

3.2 .  MISIÓN

UNYDOS CONSULTING S.A. provee servicios y soluciones tecnológicas que dinamizan los procesos de relacionamiento de las organizaciones con sus clientes, liberando tiempo y recursos para potencializar el recurso humano apoyados en una fuerte comprensión de los factores de competitividad de los negocios. 

Aportamos al desarrollo tecnológico nacional de una manera decidida, generando beneficios para la sociedad, los accionistas y nuestros colaboradores.    

3.3.   VISIÓN

Para el 2010, UNYDOS CONSULTING S.A. será una compañía reconocida en el sector de tecnología de información y telecomunicaciones, especializada en el desarrollo e implementación de soluciones de relacionamiento con clientes en el segmento empresarial latinoamericano, buscando generar rentabilidad, estabilidad y bienestar de su equipo humano

3.4 . ORGANIGRAMA
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3.5.  POLÍTICA DE CALIDAD

En UNYDOS CONSULTING S.A. reconocemos la importancia del relacionamiento con clientes como factor de competitividad, comprometiéndonos a brindar servicios y soluciones tecnológicas innovadoras que dinamicen los procesos de interacción de las organizaciones con sus clientes.

Bajo los principios de responsabilidad compartida y mejoramiento continuo, buscamos satisfacer las necesidades y requerimientos de nuestros clientes, apoyados en un capital humano competente y comprometido.

3.6.  DESPLIEGUE DE LA POLÍTICA DE CALIDAD (HORIZONTAL)
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4.  SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD

4.1. REQUISITOS GENERALES

UNYDOS CONSULTING S.A. ha establecido, documentado, implementado y mantenido un sistema de gestión de la calidad  y  mejora continuamente su eficacia de acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

UNYDOS CONSULTING S.A. ha identificado los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su aplicación a través del MAPA DE PROCESOS (DIR- 002) y ha determinado la secuencia e interacción de dichos procesos, en la caracterización de cada uno.

DIRECCION ESTRATÉGICA
DIR-001

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
MAM-001

MERCADEO
MER-001

VENTAS
VEN-001

DESARROLLO E IMPLEMENTACION
DES-001

INVESTIGACION Y DESARROLLO
INV-001

SOPORTE
SOP-001

CONTRATACION PROVEEDORES
CON-001

CONTROL DOCUMENTAL
DOC-001

FACTURACION Y RECAUDO
FAC-001

GESTION HUMANA
GHU-001

La gerencia se asegura de mantener la integridad del sistema de gestión de la calidad cuando se planifican e implementan cambios en éste;  revisando sus efectos en los diferentes procesos y realizando la actualización de la documentación.

UNYDOS CONSULTING S.A. contrata externamente la actividad de diseño gráfico, asegurándose de controlarlo mediante el PROCESO DE CONTRATACIÓN (CON-001).

4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN

UNYDOS CONSULTING S.A. ha establecido y mantiene el presente manual de calidad que incluye el alcance del sistema de gestión de calidad, las exclusiones a los requisitos de la Norma ISO 9001:2000, las descripciones de los procesos y los documentos requeridos por cada uno. 

Estos documentos incluyen:  La política de calidad de la empresa, los objetivos de calidad, las caracterizaciones de los procesos, los procedimientos documentados, otros documentos y los registros de calidad.

Para el control de los documentos, UNYDOS CONSULTING ha establecido el PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS (DOC-002), con el fin de controlar  la actualización, el control de los cambios, la disponibilidad y legibilidad de los documentos.

El control de los registros se encuentra establecido en la caracterización de cada proceso, en donde se especifica la identificación, el almacenamiento, la protección, la recuperación, el tiempo de retención y la disposición de los mismos.

5.  RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN

5.1.    COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN

El gerente proporciona evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementación del sistema de gestión de la calidad, así como con la mejora continua de su eficacia, a través de:

5.2.  ENFOQUE AL CLIENTE

La comunicación al personal de la organización sobre  la importancia de satisfacer  los requisitos del cliente, para asegurar que los requisitos se definen y se cumplen para alcanzar la satisfacción del cliente.

5.3.  POLITICA DE CALIDAD

La definición de  la política de la calidad, en la PLANEACION ESTRATEGICA  (DIR-005), la cual es comunicada y entendida dentro de UNYDOS CONSULTING S.A., y  es revisada para su continua adecuación.

5.4.  PLANIFICACION DEL  SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El establecimiento de los objetivos de la calidad y su coherencia con la política en el documento  DESPLIEGUE DE LA POLITICA DE CALIDAD (DIR-006).

5.5.  RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN

El establecimiento  y la comunicación de las responsabilidades y autoridad del personal, a través del MANUAL DE RESPONSABILIDAD Y FUNCIONES (DIR-004);  incluyendo las del Representante de la Gerencia  para asegurar la implementación y el mantenimiento del Sistema de gestión de Calidad.

La definición de mecanismos de comunicación como la generación de tiquetes internos a través de IMANTIA, capacitaciones, reuniones de comité, carteleras, entre otras.

5.6   REVISION POR LA DIRECCIÓN:  La realización de revisiones gerenciales semestrales al Sistema del Gestión de Calidad, para determinar su adecuación y eficacia por parte de la gerencia.  manteniento registros de los resultados de dicha revisión en el   acta de revisión por la dirección.

6.  GESTIÓN DE LOS RECURSOS

6.1.  ASIGNACION DE RECURSOS

La asignación y distribución de los recursos para implementar y mantener el Sistema de Gestión de Calidad y mejorar continuamente su eficacia. A cada proceso se le han definido los recursos físicos, técnicos y humanos  requeridos

6.2.  COMPETENCIA DEL PERSONAL

Se ha definido la competencia del personal con base en la educación, formación, habilidades y experiencia en los PERFILES DE CARGO (GHU-003).

UNYDOS CONSULTING S.A. se asegura 
que el personal cumple los tres primeros requisitos a   través de los registros, en cuanto a las habilidades evalúa  al personal cada seis meses con base en el PROCEDIMIENTO DE MEJORAMIENTO DE COMPETENCIAS (GHU-002).  De acuerdo a los resultados proporciona las  acciones para mejorar la competencia. Se mantienen los registros que evidencian la educación, formación, habilidades y experiencia 

Igualmente, se asegura que el personal es conciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de cómo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad,  realizando sensibilizaciones permanentes. 

6.3.  INFRAESTRUCTURA

En cuanto a la infraestructura, UNYDOS CONSULTING S.A. mantiene los equipos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos del producto en cuanto al software y hardware. Para el primero se ha implementado el programa Save2ftp el cual realiza backups automáticos para garantizar la protección de la información De igual forma se realizan actividades de mantenimiento preventivas (actualización de antivirus y eliminación de archivos dañados o temporales). En cuanto al Hardware solamente se realiza mantenimiento correctivo y en caso de necesario, se realiza el cambio definitivo del equipo.

6.4.  AMBIENTE DE TRABAJO  

UNYDOS CONSULTING S.A. no requiere condiciones especiales de ambiente de trabajo. Se garantizan condiciones básicas de iluminación y ventilación requeridas en una oficina.

7.
REALIZACIÓN DEL PRODUCTO O SERVICIO

7.1.  PLANIFICACION DEL PRODUCTO O SERVICIO

UNYDOS CONSULTING S.A. ha planificado y desarrollado su cadena de valor con los procesos   MERCADEO, VENTAS, DESARROLLO E IMPLEMENTACIÓN. 

Durante la planificación de la realización del producto, UNYDOS CONSULTING S.A.  determina:

· los requisitos para el producto a través del proceso de investigación y desarrollo, en la Órden de Producción (VEN-004) y el formato de Recolección de Requisitos (DES-003).

· las actividades requeridas de verificación y validación del producto, según lo definido en el  PROCEDIMIENTO DESARROLLO (DES-002)

· Los registros que evidencian la conformidad del producto son: Acta de Reunión-Avance de Proyecto (DES-004), Acta de Entrega de Servicio (DES-005)  y el Módulo de Control de Proyecto.

7.2.  DETERMINACION DE LOS REQUISITOS DEL PRODUCTO O SERVICIO

UNYDOS CONSULTING S.A.  determina  los requisitos relacionados con el producto a través del PROCESO DE VENTAS (VEN-001), quien los recoge y  revisa antes de  comprometerse con el cliente.  Como resultado de esta revisión se genera una oferta comercial que es entregada al cliente.

Cuando se cambian los requisitos del producto, UNYDOS CONSULTING S.A. determina si estos cambios afectan el producto existe o si se necesita desarrollar un nuevo módulo o producto. Si estos cambios implican una modificación al contrato, los procesos de desarrollo y ventas lo validan conjuntamente con el cliente y se aprueban.

UNYDOS CONSULTING S.A. ha establecido a través de IMANTIA el principal mecanismo de comunicación con el cliente, incluyendo la retroalimentación del cliente sobre sus quejas.

La información sobre el producto,  las consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo las modificaciones, normalmente son atendidas por el proceso de ventas, quien vía internet, telefónica o personal mantiene contacto permanente con el cliente.


7.3.   DESARROLLO DEL PRODUCTO

UNYDOS CONSULTING S.A. planifica y controla el desarrollo del según lo definido en el PROCEDIMIENTO DE DESARROLLO E IMPLEMENTACION (DES-002).

Los resultados de la planificación se plasman y actualizan en el módulo de control de proyectos de IMANTIA, a medida que progresa su implementación.

UNYDOS CONSULTING S.A. determina los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto en la orden de producción (VEN –04) y  en el formato de Recolección de Requisitos (DES-003).

De igual forma mantiene registros de la información entregada por el cliente,  en el Acta de Recolección de Material (DES-006).  Estos elementos de entrada incluyen material de la imagen corporativa del cliente, requisitos funcionales y no funcionales, entre otros.   

Como resultado  del  desarrollo UNYDOS CONSULTING S.A.  entrega al cliente el producto que se traduce en el código fuente, que es instalado en el servidor y se da por entregado. En algunas ocasiones se entregan manuales de usuario.

Se realizan revisiones sistemáticas del desarrollo de acuerdo con lo planificado, utilizando el módulo de control de proyectos de imantia en donde se registra el avance del proyecto  en las diferentes etapas y cualquier acción necesaria. Normalmente participan en la revisión el gerente de producción y el ingeniero de desarrollo.

Se realiza la verificación, de acuerdo con lo planificado, para asegurar  que el producto cumple con los requisitos de entrada definidos.  Esta verificación  la realiza el director de producción y se dejan registros en el módulo de control de proyectos de IMANTIA.  

Se realiza la validación del desarrollo de acuerdo con lo planificado normalmente con el cliente para asegurarse  que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su funcionalidad. La validación se realiza en visitas al cliente en donde se genera un registro llamado Acta de Reunión-Avance de Proyecto (DES-004) que especifica las acciones, incluyendo cambios a desarrollar.

Como resultado de la validación se pueden generar dos tipos de cambios al desarrollo;  los cambios  al producto que impliquen cambios en la arquitectura, o  correcciones detectadas en la validación las cuales se ejecutan y se validan nuevamente con el cliente.

7.4.  COMPRAS

UNYDOS CONSULTING S.A. se asegura que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados. La principal compra que realiza la empresa son los servicios de diseño gráfico.

UNYDOS CONSULTING S.A. evalúa y selecciona los proveedores de acuerdo a los criterios establecidos en el PROCEDIMIENTO DE SELECCIÓN Y EVALUACIÓN DE PROVEEDORES (CON-002).

La información de las compras se ha establecido para el diseño gráfico en el Formato de Requerimiento de Diseño (CON-004). Con el resto de los proveedores se establece  un contrato de servicios  o se manejan cotizaciones, en donde se especifican las actividades a desarrollar por el proveedor.

UNYDOS CONSULTING S.A. ha establecido e implementado una verificación para asegurarse que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.  Luego es validado con el cliente, quien da su concepto definitivo  sobre el diseño.

7.5.  PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO

UNYDOS CONSULTING S.A. planifica y lleva a cabo la producción y la prestación del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas incluyen:

· información de las características del producto las cuales pueden estar contenidas en los manuales del producto, o dadas a conocer al cliente a través de capacitación.

· procedimientos que describen las actividades y responsabilidades  en el  desarrollo e implementación.

· el uso del equipo tanto software, como hardware apropiado.

· la participación competente  y con conocimiento del producto.

· el control de  las etapas del proyecto de desarrollo  a través del Módulo de control de proyectos de IMANTIA.

· actividades de verificación y  validación  del desarrollo e implementación

UNYDOS CONSULTING S.A. identifica el estado del producto con respecto a los requisitos de verificación y validación y realiza la trazabilidad en el módulo de control de proyectos y en los formatos de Acta de Reunión-Avance de Proyecto (DES-004).  

En el caso de los productos que comercializa  como el hosting, o software ya desarrollado, valida los procesos para garantizar que están en capacidad de alcanzar los resultados. Esta validación esta orientada en el seguimiento de la competencia del personal y control a los proveedores.

UNYDOS CONSULTING S.A. solicita al cliente material para el desarrollo; este generalmente constituye material intelectual,  el cual se registra en el Acta de Recolección de Material (DES-006);  se almacena de forma que no se pierda ni dañe. Si el cliente lo requiere es responsabilidad del ingeniero de desarrollo devolver al cliente este material terminado el proyecto.

UNYDOS CONSULTING S.A. preserva la conformidad del producto manteniendo backups de los códigos y utilizando medios seguros para la distribución de la información.

8.  MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA

8.1.  GENERALIDADES

UNYDOS CONSULTING S.A. planifica e implementa los procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para:

· demostrar la conformidad del producto,

· asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la calidad, 

· mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad.

8.2.  SEGUIMIENTO Y MEDICION    

UNYDOS CONSULTING S.A. realiza el seguimiento de la información relativa a la percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos a través de ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN (VEN-005).

UNYDOS CONSULTING S.A.  lleva a cabo  auditorias internas semestrales para determinar si el Sistema de Gestión de Calidad, es conforme con las disposiciones planificadas.  Se ha establecido el PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA (MAM-005), en donde se establece la planificación, ejecución y seguimiento a las auditorias, así como las responsabilidades y requisitos necesarios.

UNYDOS CONSULTING S.A.  aplica métodos apropiados para el seguimiento y la medición de los procesos del sistema de gestión de la calidad  según lo definido en la caracterización de cada proceso.

UNYDOS CONSULTING S.A.  hace seguimiento de las características del producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto se realiza  en las etapas del desarrollo, según lo establecido en el MÓDULO DE CONTROL DE PROYECTOS DE IMANTIA, en donde se dejan registros de la conformidad.

8.3.  CONTROL DEL PRODUCTO/ SERVICIO NO CONFORME

UNYDOS CONSULTING S.A. se asegura que el  servicio que no sea conforme con los requisitos, se identifica a través del IMANTIA y se controla para prevenir la afectación del cliente. Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del servicio no conforme están definidos en el PROCEDIMIENTO DE SOPORTE (SOP-002).

El Producto No Conforme se identifica en cada proyecto, de acuerdo con las actividades de verificación y validación en las Actas de Reunión-Avance de Proyecto (DES-004). Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del Producto No Conforme están definidos en el PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME (DES-007).

8.4.  ANALISIS DE DATOS

UNYDOS CONSULTING S.A. recopila y analiza los datos relacionados con los diferentes procesos del Sistema de Gestión de Calidad en el formato ANÁLISIS DE DATOS (MAM-004).

El análisis de datos  proporciona información sobre la satisfacción del cliente,  la conformidad con los requisitos del producto, las características y tendencias de los procesos.

8.5.  MEJORA CONTINUA

UNYDOS CONSULTING S.A. mejora  continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad mediante el uso de la política de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las  auditorias, el análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revisión por la dirección.

UNYDOS CONSULTING S.A. toma acciones para eliminar la causa de las no conformidades con  el objeto de prevenir que ocurran o vuelvan a ocurrir. Con este fin ha definido el PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS (MAM-002).

9. ANEXOS 

DIR-002   Mapa de Procesos

DIR-001   Caracterización de Proceso Direccionamiento Estratégico

MAM-001  Caracterización de Proceso Medición, Análisis y Mejora

MER-001  Caracterización de Proceso Mercadeo

VEN-001  Caracterización de Proceso Ventas 

DES-001  Caracterización de Proceso Desarrollo

SOP-001  Caracterización de Proceso Soporte

INV-001   Caracterización de Proceso Investigación y Desarrollo

CON-001  Caracterización de Proceso Contratación de Proveedores

DOC-001  Caracterización de Proceso Control documental

GHU-001  Caracterización de Proceso Gestión Humana

FAC-001   Caracterización de Proceso Facturación y Recaudo
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