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RESUMEN

Este articulo presenta una vision general sobre el uso de los softwares de procesos en
las entidades del sector administrativo central de la ciudad de Bogot4, con el fin de ver
el uso de estas herramientas como un medio que facilita la implementacion,
mantenimiento y mejora del sistema de gestion de calidad.
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ABSTRACT

This article presents an overview of process softwares use in entities of the central
administrative sector of the Bogota city, in order to see the use of these tools as a
means that facilitates the implementation, maintenance and improvement of the quality
management system.
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INTRODUCCION

La ciudad de Bogoté esta organizada administrativamente mediante el Decreto 1421
de 1993y el Acuerdo 257 de 2006, estas normas estipulan que su estructura es dada
por el Sector Central, el Sector Descentralizado, funcionalmente o por servicios, y el
Sector de las Localidades. El Sector Central de la Administracion Distrital esta
integrado por el Despacho del Alcalde, Consejos Superiores de la Administracion
Distrital, Secretarias de Despacho, Departamentos Administrativos y las Unidades
Administrativas Especiales sin personeria juridica [1].

Actualmente el sector central de Bogota est4 conformado por 18 entidades de las
cuales 15 son secretarias quienes encabezan las carteras de cada sector del distrito
(general, gobierno, hacienda, planeacion, desarrollo econémico, educacion, salud,
integracién social, cultura, ambiente, movilidad, habitat, seguridad, Juridica, y
Mujeres), 2 son departamentos administrativos (Departamento Administrativo del
Servicio Civil DASC y Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio
Publico DADEP) y una unidad administrativa especial sin personeria juridica (Unidad
Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos).

Por otro lado la ley 872 creo en el afio 2003 el Sistema de Gestion de la Calidad para
las entidades del Estado y da la obligatoriedad a los organismos y entidades del Sector
Central y del Sector Descentralizado por servicios de la Rama Ejecutiva del Poder
Publico del orden Nacional de desarrollar y poner en funcionamiento el sistema [2]
expedido por el gobierno nacional.

Actualmente la norma que especifica los requisitos para el sistema de gestion de la
calidad en el sector publico es la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica
(NTCGP) 1000 de 2009 adoptada mediante el Decreto 4485 de 2009. La
implementacion de esta norma no solo se presenta a nivel de las entidades nacionales
de la rama ejecutiva sino que también las territoriales cumplen con su implementacion,
certificacion, mantenimiento y mejora. Ademas de esta, las entidades territoriales han
implementado y se han certificado bajo la norma ISO 9001, dada la
complementariedad con la NTCGP 1000 ya que la primera es la base estructural de
la segunda.

Las anteriores normas de calidad tienen por objetivo aumentar la satisfaccion del
cliente y la mejora continua de las organizaciones y tienen como uno de sus principios
el enfoque a procesos el cual, segun la norma ISO 9001, permite a la organizacion
controla las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de
modo que se pueda mejorar el desempefio global de la organizacion[3]; y la NTCGP
1000 afiade que, un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso[4].

Las dos anteriores normas presentan lineamientos que deben cumplir los procesos y
procedimientos de las organizaciones, teniendo en cuenta que estos son ajustables a
las necesidades de las mismas pero que se debe evidenciar el cumplimiento de los
numerales que contienen. La metodologia de implementacién de este tipo de sistema
inicia con un diagnéstico de la situacién de la organizacién y posteriormente la



definicién y documentacion de los procesos y procedimientos que se presentan dentro
de ella determinando sus interacciones y complementariedad. Por ello es
indispensable la correcta formulacion de los mismos en donde se muestren aspectos
como los responsables, herramientas de apoyo para la ejecucion de las actividades,
formatos para el registro de las mismas y sus diferentes medios de seguimiento y
evaluacion.

Los procedimientos documentados deben ser claros para los funcionarios dentro de la
organizacion los cuales se ven afectados por los ellos y deben cumplir con las medidas
de gestion documental necesarias para mantenerlos, conservarlos, actualizarlos y
controlarlos. En cuanto a sus medios de seguimiento y evaluacién no deben estar
sujetos exclusivamente a actividades manuales ya que esto dificulta la actualizacion
de la informacion que tiene como finalidad ser analizados en el momento que se
considere oportuno para detectar desviaciones y tomar las medidas pertinentes para
su solucion.

Los procesos en las entidades publicas se ven afectados por su tramitomania,
actividades innecesarias o duplicadas y uso del papel como el medio de soporte para
evidenciar la realizacion de las tareas, esto entorpece la eficacia y eficiencia que se
espera de los procesos volviéndolos lentos y engorrosos tanto para los funcionarios
como para los ciudadanos, lo cual repercute en la adecuada prestacion de los servicios
estatales.

Con unos procesos lentos se ve afectada la productividad de las entidades ya que
demandan mayores esfuerzos por parte de los empleados publicos, desde el nivel
asistencial hasta el directivo, asi como recursos economicos, fisicos, de tiempo, entre
otros.

Alineado a lo anterior esta la obligatoriedad de dar cumplimiento a politicas y
normativas estatales que buscan mejorar la eficacia y eficiencia en el alcance de la
mision y metas institucionales, como lo son la Politica Antitramites, la Politica Nacional
del Servicio al Ciudadano, la Politica de Rendicion de Cuentas a la Ciudadania, la
Politica Nacional Anticorrupcion, la Politica Nacional de Archivo y Gestion Documental,
Gobierno en linea, entre otras, lo que demanda nuevas estrategias organizacionales
para dar cumplimiento a las mismas, ajustes a sus actividades lo que afecta
directamente sus procesos y procedimientos, medidas para gestionar los cambios
presentados y proactividad en un contexto competitivo y cambiante como lo es el
actual.

Con la contextualizacion anterior se determina la necesidad de realizar un analisis
sobre la automatizacion de procesos vista como una oportunidad para la
implementacion, manejo y mejora del sistema de gestion de calidad en las entidades
publicas del sector central de Bogota D.C. buscando con ello mejorar la manera como
se lleva a cabo este proceso dentro de las entidades publicas.

Lo anterior conduciria a variados beneficios provenientes de la automatizacién de
procesos como lo son un control y seguimiento mas exhaustivo de las actividades de
los procedimientos; ya que se deja registro de su trazabilidad, seguridad de la



informacion, disminucién de costos en materiales de papeleria e impresion; esto por
unos 43.000.000 millones de pesos y 192.000.000 millones de pesos respectivamente
si fuese una entidad de 500 funcionarios, asi como un aumento de la productividad
reflejado en ahorro de tiempos y costos de los mismos; segun datos del Archivo
General de la Nacién se puede obtener un ahorro de 25 minutos en la actividad de
localizar y recuperar un documento lo cuan cuesta en promedio 2.045 pesos, de 4.1
horas en distribuir un documento internamente con un costo de 1.339 pesos y de 24 a
48 horas por la distribucién externamente de un documento con un costo de 3.355
pesos. Esto derivaria a una prestacion de servicios mas eficaces y eficientes por parte
de las entidades del Estado [5].

Sin embargo, se debe considerar igualmente contrabeneficios que puedan provenir de
la automatizacién de procesos como la necesidad de la contratacion de una empresa
especializada que tenga los conocimientos y plataformas para tal fin, lo que implica
una gestion por parte de la entidad que dé como resultado su contratacién y realice las
actividades particulares del servicio como el levantamiento de informacion, disefio,
mejoras, adaptacion y puesta en marcha de los procesos, lo cual implica recursos
econdmicos, de tiempo y otros diferentes esfuerzos organizacionales, se debe incurrir
en una inversion constante por la compra de las licencias de uso de las plataformas
en donde se gestionan los procesos Yy finalmente el proceso de adaptacion al uso de
las plataformas por parte de los funcionarios que pudiese acarrear traumatismos
llegando a presentarse la situacion de no usarlas.

Haciendo referencia a la factibilidad del tema a tratar en este documento se consideran
cuatro factores relevantes que son: normativo, econémico, legal y de infraestructura.
En el &mbito normativo la automatizacion de procesos para la implementacién, manejo
y mejora del sistema de gestion de calidad en las entidades publicas del sector central
de Bogota D.C. es factible ya que las entidades que lo componen dando cumplimiento
a la ley 872 del 2003 tuvieron que adaptarse y poner en funcionamiento la NTCGP
1000 para el afio 2008 y dado que esta es basada en la norma ISO 9001 las entidades
las implementan y las certifican conjuntamente. Asi, la puesta en marcha de los
software de automatizacion de procesos es un poco mas sencilla ya que los
procedimientos se encuentran estandarizados y documentados, facilitando el
levantamiento de informacion para el desarrollo, y el impacto del cambio radica en
mayor medida por el paso del medio de soporte en papel a trabajar los procedimientos
mediante interfaces web y su soporte en medio magnético.

En términos econdmicos se considera factible dadas las diferentes opciones en el
mercado para acceder a plataformas tecnoldgicas de este tipo, se encuentran desde
desarrollos personalizados, segun los procesos y procedimientos de las
organizaciones utilizado mayormente para los procesos misionales dadas las
particularidades del negocio, hasta procedimientos estandar, utilizados para los
procesos de apoyo que permiten ajustes segun necesidades de la organizacion, para
esta Ultima opcion es de anotar que no todos los oferentes de software cuentan con
esta alternativa en su servicio por lo cual la organizacion tendria que ajustarse a lo ya
predisefiado. Asi las cosas los precios son variables y la decisidon de la seleccion del
proveedor y su servicio es evaluada segun las necesidades y expectativas de la



entidad determinado los procedimientos a implementar (misionales, de apoyo,
estratégicos y/o de evaluacion), si se desea un servicio personalizado o estandar y la
disponibilidad de recurso para la inversion que implica a corto plazo la implementacion
y adaptacién organizacional al software y a largo plazo y constante lo que se esta
dispuesto a asumir por el uso de las plataformas con su licenciamiento.

Ahora bien, si las entidades no contaran con la implementacién de las normas
anteriormente mencionadas o no se encontraran certificados en ellas, las plantillas de
procedimientos estandar del sistema de gestion de calidad predisefiadas que ofrecen
algunas de las empresas de software de este tipo seria una herramienta que facilitaria
su implementacion, ya que contemplan las actividades minimas de los procedimientos
dando cumplimiento a los numerales respectivos de las normas.

En términos reglamentarios la factibilidad se puede evidenciar en que el gobierno
nacional reconociendo las grandes transformaciones en la sociedad promovidas por el
uso de la internet y el elevado aumento a su acceso formula diferentes normas que
buscan fomentar el uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion como
medio para incrementar la eficiencia y eficacia en la prestacion de los servicios
estatales, promocion de la participacion, relacion transparente entre los ciudadanos y
las actividades de los funcionarios publicos, aumento de medios de contacto, etc.,
ejemplo de esto son las politicas de cero papel y goberné en linea. Para dar
cumplimiento a lo anterior se puede ver como los softwares son la herramienta
fundamental para dar cumplimiento con esta vision del gobierno.

La infraestructura tecnoldgica de las entidades estatales es otro de los factores que
permiten evidenciar que implementar plataformas de procesos es viable, puesto que
actualmente en las organizaciones la gran mayoria de las actividades se hacen desde
un equipo de computo, convirtiéndolo en la herramienta fundamental para el trabajo
diario, eso sin contar con otros dispositivos tecnoldgicos al alcance todos.

Las entidades estatales del sector central de la ciudad de Bogota que determinen y
pongan en marcha la implementacién de la automatizacion de sus procesos deben
tener en cuenta la responsabilidad de asumir unos costos preliminares como el costo
del proceso licitatorio para la contratacion de la empresa proveedora del software,
costo del proyecto que varia dependiendo del alcance del mismo; el cual se determina
por el nimero de procedimientos a implementar, sus actividades, sus interfaces,
integraciones con otras plataformas, servicio de capacitacion, soporte, etc. el costo de
las licencias del software. Asi como costos derivados en tiempo como la realizacion
del levantamiento de informacién de los procesos con sus lideres (si aplica),
realizacion de pruebas, capacitaciones al personal y el proceso de gestion del cambio
por el uso del software.

El costo de la inversion para la implementacidn de software de procesos esta sujeta a
varios elementos, como lo son: el nimero de los procedimientos, teniendo en cuenta
si es un desarrollo nuevo o una plantilla, el nimero de actividades en ellos,
integraciones con otras plataformas tecnoldgicas, servicios adicionales con el
proveedor, etc.



El retorno a la inversion puede verse en la disminucion de los costos de papeleria de
las entidades objetivo, procesos mas diligentes, prestacion de servicios mas eficaces
y eficientes, mejor percepcién de la ciudadania hacia el quehacer de la entidad estatal,
cumplimiento de la misién y objetivos institucionales, entre otros.

1. MATERIALES Y METODOS

1.1. Software

El Software esta definido por la Real Academia de la Lengua Espafiola como el
conjunto de programas, instrucciones y reglas informaticas para ejecutar ciertas tareas
en una computadora [6], asi, los cominmente llamados programas de computadora
estan también acompafiados de documentacion interna, referente al disefio y
desarrollo del software, como externa, manuales de uso para los usuarios, y la
configuracion de datos o cdédigo mediante los cuales se estructura la funcionalidad del
mismo.

Existen dos tipos de productos de software que se venden a los clientes [7]:

1. Productos genéricos, que son sistemas aislados producidos por una organizacion
de desarrollo y que se venden al mercado de manera abierta a cualquier cliente que le
sea posible comprarlos.

2. Productos personalizados (o hechos a medida), que son sistemas requeridos por un
cliente en particular. Un contratista de software desarrolla el software especialmente
para ese cliente.

Estas dos tipologias de productos de softwares se presentan igualmente en los
utilizados para la gestion de procesos de negocio, encontrando en el mercado
productos predisefiados y estaticos que no permiten grandes cambios y a los cuales
la empresa cliente debe ajustarse a lo establecido, por ejemplo para los
procedimientos de areas de calidad y financieras, o productos desarrollados desde
cero que deben pasar por un proceso de levantamiento de informacion vy
requerimientos, disefio, desarrollo, pruebas e implementacion, como es el caso de los
procedimientos de caracter misional.

Sin embargo, también se presenta el caso de ciertos productos que permiten ser
ajustados segun las necesidades de los clientes, tomando como base otro
procedimiento predisefiado.

Por otra parte la ingenieria de software es definida por Sommerville como la disciplina
gue comprende todos los aspectos de la produccion de software desde las etapas
iniciales de la especificacion del sistema, hasta el mantenimiento de éste después de
gue se utiliza [7], para Bauer, citado por Pressman, es definido como el establecimiento
y uso de principios fundamentales de la ingenieria con objeto de desarrollar en forma
econdmica software que sea confiable y que trabaje con eficiencia en maquinas reales

[8].



Para el Instituto de Ingenieria Eléctrica y Electronica IEEE por sus siglas en inglés
(Institute of Electrical and Electronics Engineers), igualmente citado por Pressman, es:
1) La aplicacion de un enfoque sistematico, disciplinado y cuantificable al desarrollo,
operacion y mantenimiento de software; es decir, la aplicacion de la ingenieria al
software y 2) El estudio de enfoques segun el punto 1 [8].

Es decir, la ingenieria de software son todas aquellas actividades encadenadas y
ejecutadas que dan como resultado un software de calidad, eficiente, eficaz y en lo
posible econémico al cliente, actividades que van desde el levantamiento de
informacion inicial esta el mantenimiento.

Segun lo anterior, se determina como eje de la ingenieria de software el proceso de
software que amarra de manera logica y secuencial las actividades que daran como
resultado el software que se ofrece a los clientes. Los softwares tratados en este
documento fueron elaborados mediante ese proceso que presenta variaciones de una
empresa proveedora de software a otra ya que no es homogéneo y puede llegar a
presentar evolucion o mejoras.

Siendo asi las cosas, los softwares disponibles en el mercado pasan por el proceso
necesario que da como resultado el producto final el cual es adquirido por el cliente.

1.2.Entidades administrativas objetivo

Para el analisis objeto de este articulo se determiné pertinente seleccionar tan solo las
entidades de la administracion central de la ciudad de Bogota, este sector se encuentra
compuesto por 18 entidades las cuales se agrupan en 15 secretarias, 2 departamentos
administrativos y una unidad administrativa especial, de la siguiente manera:

e Secretaria general e Secretaria de seguridad (Nueva)
e Secretaria de gobierno e Secretaria Juridica
e Secretaria de hacienda e Secretaria de la Mujer
e Secretaria de planeacion e Departamento Administrativo del
e Secretaria de desarrollo Servicio Civil DASC

econdémico e Departamento Administrativo de
e Secretaria de educacion la Defensoria del Espacio
e Secretaria de salud Plblico DADEP
e Secretaria de integracién social e Unidad Administrativa Especial
e Secretaria de cultura Cuerpo Oficial de Bomberos).
e Secretaria de ambiente
e Secretaria de movilidad
e Secretaria de habitat

1.3.NTCGP 1000

La Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica (NTCGP) 1000, es adoptada
mediante la ley 872 de 2003, desde esta fecha se han presentado dos versiones una
en el afo 2004 y otra en el 2009, tiene como fin especificar los requisitos a
implementar en las entidades publicas para dar cumplimiento al Sistema de Gestion



de la Calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades
prestadoras de servicios.

Los requisitos aplicables estan enmarcados en los capitulos 4 a 8 agrupados de la
siguiente manera: 4. Sistema de gestion de la calidad, 5. Responsabilidad de la
direccidn, 6. Gestion de recursos, 7. Realizacion del producto o prestacion del servicio
y 8. Medicion analisis y mejora [4].

Los principios que enmarca esta norma son: enfoque hacia el cliente, liderazgo,
participacion activa de los servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones
publicas, enfoque basado en procesos, enfoque del sistema para la gestién, mejora
continua, enfoque basado en hechos y datos para la toma de decisiones, relaciones
mutuamente beneficiosas con los proveedores de bienes o servicios, coordinacion,
cooperacion y articulacion, y transparencia.

1.4.1SO 9001

Por su parte la norma 9001 es el referente del Sistema de Gestion de Calidad a nivel
internacional, a diferencia de la norma NTCGP 1000 esta es aplicable a todo tipo de
organizaciones sean publicas, privadas, de servicios o productos.

Con la dltima actualizacion de esta horma sus requisitos se agruparon en: 4. contexto
de la organizacion, 5. Liderazgo, 6. Planificacion, 7. Apoyo, 8. Operacion, 9.
Evaluacion del desempefio y 10. Mejora [3].

Los principios de esta norma son: enfoque el cliente, liderazgo, compromiso de las
personas, enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basadas en evidencia y
gestion de las relaciones.

2. RESULTADOS Y DISCUSIONES

2.1Situacion actual de los softwares de procesos y su aplicacion

Actualmente en el mercado son variados los softwares disponibles para la gestion de
los procesos dentro de las organizaciones, cada uno con caracteristicas que los
diferencian y que en un proceso de adquisicion o compra determinaran su escogencia
segun las necesidades y expectativas de las empresas cliente.

A continuacién se sefalaran algunos de los softwares ofrecidos en el mercado y sus
caracteristicas generales, estos fueron seleccionados de materia aleatoria como
ejemplo, y la informacién aqui presentada fue tomada de las respectivas paginas web
de la empresa que comercializa el producto. Para determinar las caracteristicas se
sustrajo la informacién de estos sitios estableciendo unas de facil entendimiento para
toda persona que busca informacion sobre este tipo de productos, asi como servir de
medio para la comparacion entre ellos.



2.1.1 Orfeo

Software de Gestién Documental y de procesos, licenciado como software libre bajo
licencia. Permite incorporar la gestion de los documentos a los procesos de cualquier
organizacion, automatizando procedimientos y control de los documentos [9].

Caracteristicas

Unico para el proceso de control de documentacion

Compatible con diferentes sistemas operativos

Compatible con diferentes bases de datos

Trazabilidad de las actividades en el sistema

Modificacién de datos de control de los documentos

Adaptable a ciertas necesidades de la organizacion

Filtros para la busqueda de la informacion

Roles de usuarios que dan accesibilidad a la plataforma y su informacion
almacenada

Manejo de estadisticas y reportes

e Manejo de plantillas para la documentacion de acuerdo a los estandares ISO
e Usos de alertas

2.1.2 HiperSoft Documental

Software que tiene como fin el almacenamiento digital de la documentacion (registros)
de la organizacion, controlando el acceso de la documentacion segun los roles de los
usuarios [10].

Caracteristicas

e Unico para el proceso de control de documentacion, especifico para
almacenamiento de archivo (registros)

e Compatible con diferentes sistemas operativos

e Filtros para la busqueda de la informacion

e Gestion de usuarios que da accesibilidad a la plataforma y su informacién
almacenada

e Adaptable a ciertas necesidades de la organizaciéon

e Uso de alertas y recordatorios

e Registro de ingreso a la plataforma

2.1.3 ISOTOOLS

Software que permite la gestion de los diferentes procesos dentro de una organizacion,
este software no solo consta del proceso de gestion documental sino que también
abarca otros.

Isotools cuenta, entre otros, con un producto software dirigido a los sistemas de gestion
normalizados y uno para Business Process Management (BPM). El primero contempla
las normas ISO para calidad, seguridad y salud en el trabajo, medio ambiente y



responsabilidad social buscando que la implementacién, mantenimiento y mejora de
estos se realice de una manera mas facil, el segundo permite el modelado de procesos
propios a la empresa [11].

Caracteristicas

Permite la gestién de diferentes procesos dentro de la organizacion

Adaptable a las necesidades de la organizacion

Sistema cloud

Se garantiza la integridad, seguridad y confidencialidad de los datos

Gestion de usuarios que da accesibilidad a la plataforma y su informacién
almacenada

De facil integracion con otras aplicaciones

e Manejo de estadisticas y reportes

2.1.4 MyQuipu BPM

El software MyQuipu BPM permite el desarrollo de aplicaciones basadas en los flujos
de proceso definidos de forma simple y rapida. El objetivo de la tecnologia de base de
MyQuipu es establecer una compenetracion entre tecnologia y cualquier tipo de
proceso. Permite la transformacion de los procesos definidos en los procedimientos
del sistema de calidad de la compafia en aplicaciones aptas para la gestion de los
mismos, permitiendo definir el flujo de operaciones [12].

Caracteristicas

Permite la gestion de diferentes procesos dentro de la organizacion

Uso de alertas y recordatorios

Adaptable a las necesidades de la organizacion

Sistema de almacenamiento local y cloud

e Gestion de usuarios que da accesibilidad a la plataforma y su informacién
almacenada

e Trazabilidad de las actividades en el sistema

e Configuracién de los procesos simple

e Manejo de informes e indicadores

2.1.5 Seven-ERP

Sistema para gerenciar las necesidades en las areas Administrativas, Financieras,
Comerciales, Manufactura y Recursos Humanos de las organizaciones. Permite la
integracion y optimizacion de todos los procesos, recursos y entorno [13].

Caracteristicas

e Permite la gestidon de diferentes procesos dentro de la organizacion

e Adaptable a las necesidades de la organizacion

e Mantiene la informacion actualizada permitiendo la toma de decisiones con
datos reales



Integracion con sistemas de informacion
Trazabilidad de las actividades en el sistema
Manejo de informes e indicadores

2.1.6 Fujitsu RunMyProcess

Esta plataforma web permite la gestién de todo tipo de procesos, ajustable a toda
organizacion sin importar su sector, servicio o producto.

Caracteristicas

2.1.7

Permite la gestidn de diferentes procesos dentro de la organizacion
Compatible con diferentes sistemas operativos

Trazabilidad de las actividades en el sistema

Modificacién de datos de control de los documentos

Adaptable a las necesidades de la organizacion

Filtros para la busqueda de la informacién

Roles de usuarios que dan accesibilidad a la plataforma y su informacion
almacenada

Manejo de estadisticas y reportes

Usos de alertas y notificaciones

ISOLUCION

Software para administrar de manera agil, eficaz e integrada los Sistemas de Gestion
de Calidad ISO 9001:2015, ISO 14001, SG-SST, HSEQ, Riesgos 1SO 31000, MECI-
GP 1000 o ISO 27001, entre otros modelos de cumplimiento normativo[14].

Caracteristicas

Apto para diferentes procesos

Compatible con diferentes sistemas operativos

Compatible con diferentes bases de datos

De facil integracion con otras aplicaciones

Adaptable a las necesidades de la organizacion

Filtros para la busqueda de la informacién

Roles de usuarios que dan accesibilidad a la plataforma y su informacion
almacenada

Manejo de plantillas para la documentacion de acuerdo a los estandares 1ISO
Sistema cloud

Configuracion de procesos simple

La informacién anterior se agrupa en la Tabla 1. Consolidacion de caracteristicas de
softwares, en la cual se comparan las caracteristicas generales entre los diferentes
softwares.



Tabla No. 1. Consolidaciéon de caracteristicas de softwares

HiperSoft MyQui
CARACTERISTICA orfea | MPErSOTt o aroors| MYQUIPY | ¢ o e n-ERP | RunMyProcess |ISOLUCION
Documental BPM
Unico para el proceso de control de
- X X

documentacién
Apto para diferentes procesos X X X X X
Compatible con diferentes sistemas operativos X X X X X
Compatible con diferentes bases de datos X X
De facil integracion con otras aplicaciones X X
Trazabilidad de las actividades en el sistema X X X X
Modificacion de datos de control de los X X
documentos
Adaptable a las necesidades de la organizacién X X X X X X X
Filtros para la busqueda de la informacion X X X X
Roles de usuarios que dan accesibilidad a la

. - X X X X X X
plataforma y su informacién almacenada
Manejo de estadisticas y reportes X X X
Manejo de plantilas para la documentacién de X X
acuerdo a los esténdares ISO
Usos de alertas X X X X
Uso de notificaciones X X X
Registro de ingreso a la plataforma X
Sistema cloud X X X
Se garantiza la integridad, seguridad y X
confidencialidad de los datos
Configuracién de procesos simple X X
Manejo de informes e indicadores X X

Fuente: Elaboracion propia.

Es de anotar que el ejercicio anterior no tiene como fin la seleccion de uno u otro
software puesto que son las necesidades de las empresas clientes quienes determinan
las caracteristicas a tener en cuenta para ello, asi como es posible que las
caracteristicas sustraidas no contemplen elementos de seleccion relevantes para
algunos demandantes.

Sin embargo, la tabla si da una vision general de lo que se puede encontrar en un
softwares para la automatizaciébn de procesos, las caracteristicas a resaltar son:
compatibilidad con los sistemas operativos y bases de datos, que llegan a ser variables
segun las entidades; integracion con otras aplicaciones, dado que las entidades
cuentan con otros softwares para el desarrollo de sus tareas se puede contar con la
adquisicion de nuevos softwares que permitan ser integrados logrando una mejor
gestion de las mismas y no sobrecargando al funcionario; trazabilidad de las
actividades, permitiendo el seguimiento a los funcionarios ejecutores de las actividades



y sus tiempos; accesos a la plataforma por usuarios, que sirve como una medida para
la seguridad de la informacién; estadisticas y reportes, muy beneficiosa para las
entidades puesto que arroja indicadores en tiempo real segln se presente el registro
de las actividades; alertas y notificaciones, que son medios para el cumplimiento de
las actividades en sus respectivos tiempos.

2.2 Uso de softwares en las entidades del sector administrativo central de
Bogota

Como se mencion6 anteriormente el sector administrativo central de la ciudad de
Bogota esta conformado por 18 entidades, para conocer de ellas los softwares que
estan utilizando para la mejora de su gestidn fue pertinente enviar a cada una de ellas
un derecho de peticidn solicitando la informacién.

Se envig la solicitud de la siguiente manera:

“Solicito informacion sobre los softwares manejados por la entidad que tengan como
fin la mejora de la gestion de procedimientos (documentacion, auditorias, atencion de
PQR’s, etc.). quisiera saber de ellos su denominaciéon, que funcion tienen y los
beneficios que trae su uso para la organizacion, sus funcionarios y ciudadanos
usuarios de los servicios que presta.”

De las solicitudes enviadas 11 fueron contestadas, los softwares utilizados se
consolidaron de la siguiente manera en la Tabla 2. Softwares entidades de Bogota.

Tabla 2. Softwares entidades de Bogota.

SISTEMA DESCRIPCION

SECRETARIA DISTRITAL DEL MEDIO AMBIENTE(SDMA)

ENVISTA WEB
RMCAB

Visualizacion de datos de la red de monitoreo de calidad de aire de Bogota
en pagina web.

WOl

Es un visor que permite exponer la informacion relacionada con los
muestreos realizados al rio Bogota.

ENVISTA ARM

Registro, captura y estadisticas de informacion sobre los contaminantes
producto de las mediciones de las estaciones de monitoreo de la red de
calidad de aire de la SDMA.

ENVIDAS

Registrar, capturar y realizar estadisticas de informaciéon sobre los
contaminantes de las estaciones de monitoreo de la red de calidad de aire
de la SDMA.

FOREST

BPM y Gestor documental donde se automatizan los procesos de la entidad.
Forest BPMS es una suite orientada a servicios de arquitectura (SOA), que
incorpora en un solo sistema, la metodologia Business Process
Management (BPM) y todos los componentes necesarios para la
automatizacion de procesos del negocio, usando el estandar Business
Process Model and Notation (BPMN 2.0), integrando un potente Enterprise
Content Management (ECM) para la gestion de contenidos y documentos
fisicos y electrénicos, que ingresen o se generen en los procesos que se
automatizan en cualquier organizacion, convirtiendo sus procesos en
sistemas de informacion personalizada.

ISOLUCION

Sistema de Gestién Integrado, documenta el manual de calidad, los
procesos, procedimientos, riesgos e indicadores de la entidad.




STORM

Reporte de informacion de los instrumentos de planeacion ambiental (PIGA,
PACA, PAL) en formularios electronicos a través de la web, por parte de las
entidades del Sistema de Informacion Ambiental Colombiano (SIAC) y del
Distrito asociadas a los programas.

ONTRACK

Registrar en linea las visitas técnicas que hacen los funcionarios en sitio.

SECRETARIA DISTRITAL DE CULTURA, RECREACION Y DEPORTE

ORFEO

Herramienta que facilita la gestién y tramite de los documentos de manera
automatizada y normalizada, con importantes ahorros en tiempo, costos y
recursos, garantizando la produccion, gestion, tramite, organizacion,
transferencia, almacenamiento, consulta, conservacion y disposicion final de
los documentos de la entidad.

SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD

ISOLUCION

Para la documentacion y auditorias. Con los médulos de manual de calidad,
procesos, documentacion, indicadores, mejoramiento, tareas, proveedores,
talento, calibracion, riesgos y MECI. Dichos mdédulos contribuyen a la
implementacién de elementos comunes de los sistemas de gestion y control
con los que cuenta la entidad.

SHAREPOINT

Permite control documental de archivos, versionamiento de documentos y
flujos de trabajo para procesos internos como de seguimiento documental.

SECRETARIA DISTRITAL DE MOVILIDAD

MODULO DE
CORRESPONDENCIA - ETB

Permite el registro y administracion de la correspondencia entrante y
saliente tanto interna como externa a la Entidad.

SECRETARIA DISTRITAL DE EDUCACION

PS DOCUMENTS

Sistema que permite llevar el inventario de la informacién archivada, acerca
de cualquier serie documental en la organizacion.

SIGA

Sistema de informacién que permite llevar el registro y control de la
correspondencia interna y externa en la entidad, gestiona los diferentes
tramites que son radicados.

FUT FORMULARIO UNICO
DE TRAMITES

Es un proyecto estratégico de la entidad que busca acercar los tramites y
servicio a la ciudadania a partir de la facilitacién de las relaciones del
ciudadano con la entidad, la simplificacion de los tramites asociados al
proceso y la prestacion de un servicio de excelencia, la materializacion de
este propdsito se encuentra en un modelo estandar de servicio que pueden
encontrar los ciudadanos en los puntos de atencién de la entidad, a través
de esta plataforma se hacen las solicitudes de algunos tramites.

DOCUMENTO SEGUROS

El propdsito del aplicativo es flujo de trabajo de los documentos relacionados
con actos administrativos que emite la entidad hasta su formalizacién e
impresion, brindando a los documentos seguridad interna y externa a través
de certificados digitales y codigo de barras.

SECRETARIA DE GOBIERNO

ORFEO Permite administrar el flujo de documentos de todo tipo, teniendo en cuanta
la trazabilidad de mismos
ITSDOCS Permite verificar el estado de acciones preventivas y correctivas de los

planes de mejoramiento internos de la entidad.




SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION

FOREST BPMS (SIPA
Sistema de informacion de
procesos automaticos)

Hace seguimiento de todas las comunicaciones de la entidad, realiza la
administracion del sistema de gestién integrado y controla la ejecucién de la
politica publica para la garantia de los derechos de las personas LGBTI. Los
procesos que se encuentran automatizados son: Correspondencia Interna y
Externa, Gestion de Planes de Mejoramiento, Control de Documentos,
Auditorias Internas, Plan de Accion y Seguimiento a la Politica Publica
LGBTI y Denuncias por vulnerabilidad de derechos a las personas del sector
LGBTI.

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL DE BOMBEROS

MISIONAL

Maneja la recepcion y atencién a emergencias, inspeccion técnica de
bomberos, maneja todo lo referente con la funcién operativa de las
bomberos que va desde manejo de las estaciones, disponibilidad, atencion
de incidentes, gestion del riesgo, investigaciones, revisiones técnicas,
manejo de indicadores, entre otros.

CORDIS

Tramite de correspondencia interna y externa, este aplicativo permite a la
entidad tener un control con tiempos de respuesta de las comunicaciones
gue se le dan tramite al interior como hacia la comunidad en general y/o
entidades.

INFODOC

Gestion documental, en esta plataforma se registran cada uno de los
documentos producidos en la entidad para dar tramite a solicitudes y
salvaguardar la memoria institucional.

SISTEMA DE
INFORMACION
GEOGRAFICO

Georreferenciacion. Cuando se atiende una emergencia o se solicita visita
técnica a establecimiento comercial el programa permite ubicar el punto de
atencion de dicho requerimiento.

ARANDA

Manejo se soporte tecnolégicos. Este aplicativo permite hacer la gestion y
control de requerimientos tecnolégicos al interior de la entidad, con el fin de
prestar un servicio 6ptimo a la comunidad en general

PCT-PRESUPUESTO
CONTABILIDAD Y
TESORERIA

Es un aplicativo administrativo contable de almacén exclusivo para
entidades publicas, permitiéndole a la entidad el manejo del inventario en
tiempo real para el control y la gestién de estos, por otro lado permite hacer
la gestién de pago de proveedores una vez se reciben los bienes objetos de
contratos.

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO (DADEP)

SIDEP Sistema de informacién misional que contiene la informacién del patrimonio
inmobiliario, su administracién, cartografia e imagenes documentales del
mismo.

SIGDEP Sistema de informacién geografico en el cual se consumen capas de otras
entidades y se representan las producidas por la entidad

SUMA Sistema de informacion para el manejo y aprovechamiento de espacios

publicos.

SISTEMA DE INFORMACION
ADMINISTRATIVO Y
FINANCIERO SI-CAPITAL
integra los sistemas PERNO,
SAI-SAE, SISCO Y LIMAY.

Sistema de personal y nomina, Sistema de inventarios, Sistema de
contratacion, Sistema libro mayor de contabilidad.

ROYAL

Sistema de gestion documental, digitalizacion e indexa la documentacion de
la entidad.

ORFEO Aplicativo que permite gestionar electrénicamente la produccion el tramite,
el almacenamiento digital y la recuperacién de documentos.

MAP Modelo de autoevaluacion por procesos en cumplimiento del MECI

CPM Sistema de informacion el cual gestiona las acciones de mejora en los

procesos del sistema de gestion de calidad




SIG

Sistema integrado de gestion donde se gestiona la informacién de
documentacién de la entidad, y subsistema de gestién de calidad.

DEPAR

TAMENTO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO CIVIL

ISODOC

Aplicativo para administrar la documentacién y la informacion operativa y
estratégica de los procesos de la entidad. Cuenta con los siete (7)
subsistemas del SIG, aunque actualmente solo estan funcionando
articuladamente los moédulos de Gestion de Calidad, Control Interno, Gestion
Documental, Gestion de Riesgos y Gestién Ambiental.

SISIG

El objeto del Sistema de Informacion para el -Seguimiento a la
Implementacién del Sistema Integrado de Gestion de las Entidades
Distritales - SISIG, es servir como herramienta para realizar el seguimiento
a la implementacion del Sistema Integrado de Gestion — SIG — en las
entidades y organismos distritales, asi como facilitar la recopilacion y
consolidacion de esta informacion para soportar los analisis y la toma de

decisiones para la sostenibilidad del SIG en el Distrito Capital.

SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL

o auditorias.

La entidad no cuenta con sistemas para el mejoramiento de la gestion de procedimientos, la documentacion

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede evidenciar el uso del software en las entidades de Bogota no es ajeno
y se encuentran desde entidades que no manejan ningun tipo de software especial
para la gestion de sus procesos, como la Secretaria de integracion social, hasta
entidades que manejan softwares especificos para dar cumplimiento a su mision
institucional, como la Secretaria del medio ambiente y la Unidad administrativa
especial cuerpo oficial de bomberos, quienes tienen implementados softwares
especificos que ayudan al seguimiento y control de las diferentes actividades que
desarrollan.

También se encuentran entidades que tienen en funcionamiento softwares para la
implementacion y manejo del sistema de gestion de calidad como lo son la Secretaria
del medio ambiente, Cultura, recreacion y deportes, Salud, Educacion, Planeacion,
Departamento administrativo del servicio civil y Departamento administrativo de la
defensoria del espacio publico. Para el sistema de gestion de la calidad el
procedimiento mayormente automatizado es el documental el cual tendria como fin el
control de la creacion, modificacion o eliminacion de la documentacion del sistema.

Los resultados se consolidan en el Grafico 1. Uso de softwares.



Grafico 1. Uso de software.
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Fuente: Elaboracion propia.

Entre los beneficios sefalados por las entidades que dieron respuesta a la solitud se
resaltan:

e Cambio cultural en el manejo de la documentacion.

e Optimizacion de los procesos.

e Definicion y estandarizacion de politicas de produccion, organizacion, tramite,
consulta, uso, almacenamiento y disposicion final de documentos de la
organizacion, tanto en soporte digital, como, soporte fisico.

e Disminucién en tiempos y costos.

e Aumento de la productividad.

e Seguimiento, trazabilidad y disponibilidad de la informacion.

e Mejora la calidad del servicio y atencion al ciudadano.

e Mejora la conservacion e integridad de los documentos, disminuyendo su
manipulacion.

e Contribuye ala construccion de una cultura organizacional, basada en el trabajo
por procesos y colaborativo.

e Estadisticas de indicadores de gestion.

e Permite la planificacion, implementacion y mantenimiento del sistema de
gestion institucional apoyando asi su operacion y funcionamiento.

e Medios de contacto con la ciudadania.

2.3 Complementariedad entre las normas de calidad 1ISO 9001 y NTCGP 1000
y sus procedimientos.

Para el afio 2015, dieciséis entidades de la ciudad de Bogotd se encontraban
certificadas bajo la norma NTCGP 1000 de 2009, de las cuales once hacen referencia



a las entidades objeto de este articulo (Cuerpo oficial de bomberos, Departamento
administrativo de la defensoria del espacio publico, secretaria de cultura, recreacion y
deporte, hacienda, ambiente, gobierno, movilidad, habitat, general, salud y planeacion)
[15].

Esta norma para el sector publico fue elaborada en base a la norma ISO 9001 y ha
sido implementada por las entidades conjuntamente, pero dada la actualizacion del
afio 2015 de esta Ultima es necesario que las organizaciones realicen los debidos
cambios de manera integrada a su sistema de gestion.

Las normas presentan entre sus numerales cierta documentacion a implementar para
dar cumplimiento a los mismos, la norma ISO 9001 de 2015 habla de informacién
documentada contrario a su anterior versién que nombraba documentacion especifica
gue se deberia tener. Sin embrago no por ello deja de exigir cierta documentacion
como medio de cumplimiento y evidencia de los requisitos, el anexo A de la nueva
version de I1SO sefiala que:

...“informacion documentada” es utilizada para todos los requisitos de documentos.

Donde la Norma ISO 9001:2008 utilizaba la terminologia especifica como “documento”
o “procedimiento documentado”, “manual de calidad”, o “plan de calidad”, la presente
edicion de esta Norma Internacional define requisitos para “mantener la informacion

documentada”.

Donde la Norma ISO 9001:2008 utilizaba el término “registro” para denotar los
documentos necesarios para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos, esto ahora se expresa como un requisito para “conservar la informacién
documentada” [3].

Para el caso de la norma NTCGP 1000 de 2009 es mas sencillo identificar la
documentacion puesto que sigue presenta la anterior estructura de la norma ISO 9001.

Para evidenciar la complementariedad de las dos normas, en sus respectivas
versiones vigentes, y la documentacion solicitada en ellas se elaboré el Anexo 1.
Documentacion ISO 9001 VS. NTCGP 1000 que presenta una tabla en la cual se
enfrentan los numerales que hacen referencia a crear e implementar documentacion
para dar cumplimiento a los requisitos de la norma.

La tabla Documentacion ISO 9001 VS. NTCGP 1000 sefiala los puntos de interseccion
entre las normas y con ello se determinaron los procedimientos posibles a documentar
dentro de las entidades, siendo estos los que pueden ser llevados posteriormente a la
automatizacion por medio del software. Los procesos identificados son:

Procedimiento gestidn de riesgos y determinacién de oportunidades
Procedimiento gestidén del cambio

Procedimiento de seleccion y contratacion de personal

Procedimiento de mantenimiento

Procedimiento control de la documentacién/informacion documentada
Procedimiento PQR



Procedimiento de disefio y desarrollo (particular para cada entidad)
Procedimiento comercial

Procedimiento de seleccion evaluacion y reevaluacion de proveedores
Procedimiento producto/servicio no conforme

Procedimiento auditoria interna

Procedimiento acciones correctivas, preventivas y de mejora

Para algunos de los anteriores procedimientos el contenido de las normas mencionan
lo que debe contemplar y/o tener en cuenta, informacion que puede ser revisada en el
Anexo 1 Documentacién ISO 9001 VS. NTCGP 1000.

Es de anotar que los anteriores procedimientos son aquellos que pueden considerarse
generales a toda organizacion, pero que habran muchos otros que se disefiaran segun
sea las necesidades y razon de ser de la entidad y que igualmente pueden ser
implementados en softwares después de pasar por un proceso de desarrollo.

2.4 Metodologia de implementacién de software de procesos

Teniendo la experiencia adquirida por ser parte de una empresa que tiene por mision
la mejora de la competitividad de las organizaciones, tanto publicas como privadas,
mediante la automatizacion de procesos en plataformas tecnoldgicas y sabiendo que
pueden ser muy variadas las actividades a ejecutar que den como resultado el
desarrollo e implementacion del software de procesos, a continuacion se presentan a
groso modo y de forma sencilla las actividades que puede ser llevadas a cabo para el
desarrollo de este tipo de herramientas.

2.4.1 Levantamiento de informacioén

Esta actividad tiene por objetivo describir las actividades inmersas en el procedimiento
a automatizar. Se realiza en conjunto con el lider de proceso pues es quien tiene el
conocimiento pertinente y actualizado de como, cuando, quien, donde y porque se
realizan las actividades, asi como las herramientas de apoyo, como documentos y
formatos, que se utilizan.

Como resultado de esa primera labor se tiene el listado en orden cronolégico de las
actividades del proceso con su descripcion, area responsable, cargo responsable,
registros salientes y puntos de control.

2.4.2 Modelado de flujograma

Esta actividad tiene por objetivo la diagramacion y con ello una lectura mas facil del
procedimiento tanto para la entidad publica cliente como para los desarrolladores del
software.

Con la informacion anterior se elabora el flujograma del procedimiento permitiendo ver
con mayor facilidad la interaccion entre los cargos que intervienen en el procedimiento
junto con las actividades que se realizan y lideran. También se evallan las mejoras en
el procedimiento que la plataforma software permita, segun sea el caso, se pueden
presentar cambios en el mismo en pro de una mayor eficacia, eficiencia y diligencia.



Algo a resaltar en este punto es la eliminacion del papel en las actividades, ya que el
manejo de formatos se realizaria en linea dejando la trazabilidad de la actividad y el
registro necesario de la misma.

Con esto se busca dar solucion a problematicas como tramitomania, actividades
innecesarias o duplicadas y uso del papel como el medio de soporte para evidenciar
la realizacién de las tareas.

Es de anotar que la entidad debe evaluar cuidadosamente los cambios a implementar,
velando por que no se afecte el cumplimiento de requisitos legales, reglamentarios o
de los usuarios.

2.4.3 Levantamiento de requisitos del software

Esta actividad tiene por objetivo documentar los requisitos que la entidad cliente
espera ver en las interfaces del software. Con el apoyo de los lideres de procesos y
en base a los formatos y documentacion que se manejan en el procedimiento se listan
las casillas 0 espacios que deben aparecer en los formularios en linea.

El levantamiento de esta informacion se realiza por cada una de las actividades
determinando el nombre del campo, tipo de dato (texto, fecha, correo, niumero, tabla,
seleccidn, lista, adjunto, checklist, etc.), y modo del dato (editable, lectura o calculado).
La claridad de esta informacion es clave para la implementacién de los formularios en
el software.

En cada una de las interfaces (actividad) se van agregando las casillas necesarias
para registrar y validar la ejecucion de las mismas, como por ejemplo aprobaciones,
rechazos, solicitud de modificaciones o registro de informacién adicional.

También se pueden documentar otras funcionalidades que tenga integradas la
herramienta software como son el uso de notificaciones de actividades a los correos
institucionales para comunicar al funcionario de la asignacion de una tarea en el
procedimiento y/o alertas que de igual manera llegan a los correos institucionales a
manera de mensaje avisando fechas de vencimiento de actividades asignadas, estas
y otras funcionalidades dependeran del software adquirido por la entidad cliente.

2.4.4 Levantamiento de reportes e indicadores (si aplica para el software)

Esta actividad tiene por objetivo documentar los reportes e indicadores que el cliente
desea ver como resultado de las actividades desarrolladas en el procedimiento. El
reporte son tablas compuestas por columnas que consolidan informacion relevante del
procedimiento segun la necesidad del cliente, la informacién es sustraida de los
formularos y del registro de los usuarios entrantes a la plataforma. Se puede observar
en ellas datos generales como el nombre del funcionario, cargo, fechas, datos
personales, datos numéricos, actividad realizada, etc.

Los indicadores, igual que para el reporte, toma los datos de los formularios y
resultados de las actividades registradas parametrizando la formula del mismo y



presentdndola en los diferentes graficos disponibles, con el fin de evaluar y analizar
los mismos y realizar lo pertinente segun lo tenga destinado la entidad cliente.

2.4.5 Desarrollo del procedimiento

Esta actividad tiene por objetivo el disefio y desarrollo del procedimiento a automatizar,
verificando las caracteristicas del software y requisitos que la entidad cliente
establecid. El equipo de ingenieros, con la informacién anterior, da inicio al desarrollo
de la plataforma segun la informacién suministrada por el cliente, durante el mismo se
verifica el cumplimiento de los elementos de entrada, funcionalidad, requisitos del
cliente, programacién y caracteristicas de desarrollo.

Esto es generalmente realizado en un ambiente que el software dispone el cual
permite el montaje y verificacion de las caracteristicas por parte de los ingenieros
desarrolladores, aun sin interaccion con el cliente.

2.4.6 Validacién del desarrollo del procedimiento

Esta actividad tiene por objetivo realizar las pruebas de funcionalidad al procedimiento
en la plataforma, con el fin de detectar falencias y/o mejoras en el mismo. Los
ingenieros junto con el cliente realizan pruebas del contenido de los formularios,
trazabilidad de las actividades, flujo de trabajo del procedimiento, funcionalidades,
reportes, indicadores, entre otros elementos evaluables dentro de la plataforma. Las
fallas y/o mejoras detectadas con la ejecucion de las pruebas deben ser documentadas
por el equipo de ingenieros para tratarlas posteriormente.

Solucionadas las fallas o implementadas las mejoras se debe realizar entre los
ingenieros y el cliente pruebas especificas a los cambios realizados, validando lo
desarrollado y la funcionalidad de la plataforma en conjunto.

Esta actividad, segun el software, puede realizarse en otro ambiente de la plataforma
el cual permite el acceso de diferentes usuarios para que ejecuten sus tareas.

2.4.7 Entregay paso a produccion del procedimiento automatizado

Esta actividad tiene por objetivo la entrega formal de la plataforma con el procedimiento
automatizado a la entidad cliente. Realizados los ajustes y cambios necesarios el
proveedor de la plataforma realiza la entrega formal del desarrollo al cliente pasandolo
a produccidn y listo para ser usado.

Ahora bien, el anterior proceso aplica para el disefio y desarrollo de procedimientos
organizacionales desde cero y segun la complejidad del mismo sera el tiempo y
recursos econdmicos que se deban invertir para que el resultado este en éptimas
condiciones y satisfaga las necesidades del cliente.

Para los procedimientos surgidos en el apartado anterior considerados como genéricos
para todo tipo de organizacion y obligatorios para dar cumplimiento a los requisitos de
la norma NTCGP 1000 de 2009 e ISO 9001 de 2015, algunas de las empresas de
softwares de procesos realizaron con anterioridad su proceso de disefio y desarrollo
creando con ello unos denominados médulos para el sistema de gestion de calidad



gue pueden ser implementados por las organizaciones sin pasar por el dispendioso
camino del levantamiento de informacion y pruebas, rediciendo con ello el costo en
tiempo y dinero.

3 CONCLUSIONES

e En el mercado hay gran variedad de softwares ofrecidos para la gestion de
procesos, si una entidad quisiera adquirirlos debera evaluarlos y seleccionarlos
teniendo en cuenta las particularidades de los mismos y los requisitos a
satisfacer como organizacién. Los softwares de agrupan en dos grupos, los
genéricos que son productos estandar predisefiados y vendidos al cliente de
manera abierta y los personalizados que son productos desarrollados a la
medida.

e Como funcionalidades caracteristicas de los softwares de proceso se resalta la
compatibilidad con los sistemas operativos y bases de datos, la integracién con
otras aplicaciones, la trazabilidad de las actividades, el acceso a la plataforma
por usuarios, estadisticas, reportes, alertas y notificaciones.

e Paralas entidades estatales del sector central de Bogota no es nuevo el uso de
los softwares como herramienta de apoyo para el desarrollo de sus actividades,
resaltan pues los diferentes beneficios que estas conllevan para la gestion
institucional y como medio de acercamiento a la ciudadania ya que facilita y
mejora los servicios que estos demandan.

e Las normas NTCGP 1000 de 2009 e ISO 9001 de 2015 seialan entre sus
requisitos varios documentos o informacion documentada (procedimientos,
formatos, politicas, planes, etc.) que puede encontrarse tanto en una como en
otra, evidenciando asi su complementariedad. Para los procedimientos
identificados puede llegarse a considera una cadena de actividades general
para todo tipo de organizaciones, que es como algunas de la empresas de
software lo han querido hacer entender y que por ello ofrecen al mercado
modulos predisefiados de estos procedimientos.

Es de anotar que esto no es del todo practico puesto que toda organizacion es
particular en su quehacer y una inadecuada implementacion de una herramienta
informética puede conllevar traumatismos en el desarrollo de sus actividades.
Sin embargo, si se cuenta con un proceso de cambio y adaptacion adecuados
la implementacién y mantenimiento de los procedimientos automatizados, en
este caso del sistema de gestion de calidad, presenta variados beneficios para
la organizacion. Si se llegara a presentar el caso de no ser adecuados los
moédulos de software ya predisefiados algunos proveedores ofrecen los
servicios de ajustes que sean pertinentes.

e La metodologia de implementacion de software presentada aunque parezca
sencilla, por la forma como fue presentada, conlleva grandes esfuerzos
econdmicos, de conocimiento y de tiempos tanto para el equipo de ingenieros
desarrolladores como para la entidad cliente.
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Anexo 1. Documentacién ISO 9001 VS. NTCGP 1000

DOCUMENTACION ISO 9001 VS. NTCGP 1000

1SO 9001 DE 2015

NTCGP 1000 DE 2009

4.1 COMPRENSION DE LA
ORGANIZACION Y SU
CONTEXTO

La organizacién debe determinan las cuestiones
externas e internas que son pertinentes para su
propésito y direccion estratégica, y que afectan su
capacidad para lograr los resultados previstos de su
SGC.

4.2 COMPRENSION DE LAS
NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

La organizacion debe determinar las partes interesadas
y los requisitos de estas para el SGC.

4.3 DETERMINACION DEL
ALCANCE DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

La organizacion debe determinar limites y aplicabilidad
del SGC para establecer su alcance.

El alcance debe estar disponible y mantenerse como
informacién documentada.

4.2 GESTION DOCUMENTAL
4.2.2 MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad debe incluir el alcance del SGC, con los
detalles y la justificacion de cualquier exclusion.

4.4 SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD Y SUS
PROCESOS

La organizacién debe establecer, implementar,
mantener y mejorar continuamente un SGC, incluidos los
procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo
con los requisitos de esta norma internacional.

La organizacién debe determinar los procesos
necesarios para el SGC y su aplicacion a través de la
organizacion y debe: determinar las entradas y salidas
de los procesos, la secuencia e interaccion de los
procesos, criterios y métodos para asegurar una
operacion eficaz y control de los procesos, los recurso
necesarios para estos procesos y asegurarse de su
disponibilidad.

4.1 REQUISITOS GENERALES
(SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD)

La entidad debe establecer, documentar, implementar y
mantener un SGC y mejorar continuamente su eficacia,
eficiencia y efectividad, de acuerdo con los requisitos de esta
norma; este sistema incluye de manera integral todos los
procesos de la entidad que le permiten cumplir su funcién.

La entidad debe determinar: los procesos que le permiten
cumplir la funcién que se le ha asignado, la secuencia e
interaccion de estos procesos, los criterios y métodos
necesarios para asegurarse de que tanto la operacién como el
control de estos procesos sean eficaces y eficientes, asegurarse
de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

En la medida en que sea necesario la organizacion
debe: mantener informacién documentada que permita
apoyar la operacion de estos procesos y conservar la
informacién documentada para tener confianza de los
procesos se realizan segun lo planificado.

4.2 GESTION DOCUMENTAL

La documentacién del SGC debe incluir: los procedimientos
documentados y los registros requeridos en esta Norma, y los
documentos, incluidos los registros, requeridos por la entidad
para el cumplimiento

de sus funciones y que le permitan asegurarse de la eficaz
planificacién, operacién y control de sus procesos.

5.1.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La organizacion debe demostrar liderazgo con respecto
al enfoque al cliente asegurandose de que: se
determinar, se comprenden y se cumplen los requisitos
del cliente, legales y reglamentarios y se determinan y
consideran los riesgos y oportunidades que puedan
afectar a la conformidad de los productos y servicios y a
la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del
cliente se determinan y se cumplen
con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente.

5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE
LA POLITICA

5.2.2 COMUNICACION DE LA
POLITICA DE CALIDAD

La alta direccién debe establecer, implementar y
mantener una politica de calidad. Debe estar disponible
y mantenerse como informacién documentada.

4.2 GESTION DOCUMENTAL
5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

La documentacién del SGC debe incluir: las declaraciones de la
politica de la calidad.

6.1 ACCIONES PARA
ABORDAR RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

La organizacién debe determinar los riesgos y
oportunidades que sean necesario abordar

4.1 REQUISITOS GENERALES
(SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD)

La entidad debe establecer controles sobre los riesgos
identificados y valorados que puedan afectar la satisfaccion del
cliente y el logro de los objetivos de la entidad.

6.2 OBJETIVOS DE LA
CALIDAD Y PLANIFICACION
PARA LOGRARLOS

La organizacion debe establecer objetivos de calidad
para las funciones y niveles pertinentes y los procesos
necesarios para el SGC. La organizaciéon debe mantener
informacién documentada sobre los objetivos de calidad,
asi como determinar qué se va hacer, qué recursos se
requeriran, quién sera responsable, cuando se finalizara
y como se evaluaran los resultados.

4.2 GESTION DOCUMENTAL
5.4.1 OBJETIVOS DE LA
CALIDAD

La documentacién del SGC debe incluir: los objetivos de la
calidad.

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la
calidad, incluidos aquellos

necesarios para cumplir los requisitos para el producto y/o
servicio, se establecen en las funciones y niveles pertinentes
dentro de la entidad. Los objetivos de la calidad deben ser
medibles y coherentes con la politica de la calidad.

6.3 PLANIFICACION DE LOS
CAMBIOS

Cuando la organizacion determine la necesidad de
cambios en el SGC, estos deben ser llevados a cabo de
manera planificada.

5.4.2 PLANIFICACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

La alta direccion debe asegurarse de que se mantiene la
integridad del SGC cuando se planifican e implementan
cambios en éste.

7.1 RECURSOS

La organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del
SGC.

6.1 PROVISION DE
RECURSOS

La entidad debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para implementar y mantener el SGC y mejorar
continuamente su eficacia, eficiencia y efectividad.

7.1.2 PERSONAS

La organizacién debe determinar las personas
necesarias para implementar el SGC, operacion y
control de procesos.

6.2 TALENTO HUMANO

Los servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones
publicas que realicen trabajos que afecten la conformidad con
los requisitos del producto y/o servicio deben ser competentes
con base en la educacion, formacién, habilidades y experiencia
apropiadas.

7.1.3 INFRAESTRUCTURA

La organizacién debe determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para la operacion
de los procesos y lograr la conformidad de los productos
y servicios.

6.3 INFRAESTRUCTURA

La entidad debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los
requisitos del producto y/o servicio.

7.1.4 AMBIENTE PARA LA
OPERACION DE LOS
PROCESOS

La organizacion debe determinar, proporcionar y
mantener el ambiente necesario para la operacion de los
procesos y lograr la conformidad de los productos y
servicios.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

La entidad debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad con los requisitos del
producto y/o servicio.

7.1.5 RECURSOS DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION

La organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para asegurar la validez y fiabilidad
de los resultados del seguimiento o la medicion.

La organizacién debe conservar la informacion
documentada sobre la idoneidad de los recursos de
seguimiento y medicion.

7.6 CONTROL DE LOS
EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y
DE MEDICION

La entidad debe determinar el seguimiento y la medicion por
realizar, y los equipos de

seguimiento y medicién necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del producto y/o servicio con los
requisitos determinados.

La entidad debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicién pueden realizarse y de que se realizan
de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y
medicion.




7.1.5.2 TRAZABILIDAD DE LAS
MEDICIONES

El equipo de medicién debe calibrarse o verificarse, o
ambas, a intervalos especificados, o antes de su
utilizacién, contra patrones de medicion trazables a
patrones de medicién internacionales o nacionales;
cuando no existan tales patrones, debe conservarse
como informacién documentada la base utilizada para la
calibracién o la verificacion.

La organizacion debe determinar la validez de los
resultados de medicién previos si el equipo de medicién
se considera no apto.

7.6 CONTROL DE LOS
EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y
DE MEDICION

El equipo de medicién debe calibrarse y/o verificarse a
intervalos especificados o antes de su utilizacion, comparado
con patrones de medicién trazables a patrones de medicién
internacionales o

nacionales; cuando no existan tales patrones, debe registrarse
la base utilizada para la calibracion o la verificacion.

La entidad debe evaluar y registrar la validez de los resultados
de las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo
no estéa conforme con los requisitos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion
y la verificacion

7.1.6 CONOCIMIETOS DE LA
ORGANIZACION

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

6.2.2 COMPETENCIA,
FORMACION Y TOMA DE
CONCIENCIA.

La entidad debe asegurarse de que los servidores publicos y/o
particulares que ejercen funciones

publicas son conscientes de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de como

contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

7.2 COMPETENCIA

La organizacion debe, determinar la competencia
necesaria de las personas que realizan, bajo su control,
un trabajo que afecta el desempefio y eficacia del SGC,
asegurarse de que estas personas sean competentes,
basandose en la educacién, formacién o experiencia,
cuando sea aplicable tomar acciones para adquirir la
competencia necesaria y evaluar la eficacia de las
acciones tomadas, y conservar la informacion
documentada como evidencia de la competencia

6.2 TALENTO HUMANO
6.2.2 COMPETENCIA,
FORMACION Y TOMA DE
CONCIENCIA.

Los servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones
publicas que realicen trabajos que afecten la conformidad con
los requisitos del producto y/o servicio deben ser competentes
con base en la educacién, formacion, habilidades y experiencia
apropiadas.

La entidad debe determinar la competencia necesaria de los
servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones
publicas o que realizan trabajos que afectan la conformidad con
los requisitos del producto y/o servicio, proporcionar formacién o
tomar otras acciones para lograr la competencia necesaria
cuando se requiera, evaluar las acciones tomadas, en términos
de su efecto sobre la eficacia, eficiencia o efectividad del SGC, y
mantener los registros apropiados de la educacion, formacion,
habilidades y experiencia de los servidores publicos y/o
particulares que ejercen funciones publicas.

7.4 COMUNICACION

La organizacién debe determinar las comunicaciones
internas y externas pertinentes al SIG

5.5.3 COMUNICACION
INTERNA

La alta direccién debe asegurarse de que se establecen los
procesos de comunicacion

apropiados dentro de la entidad y de que la comunicacién se
efectlia considerando la eficacia,

la eficiencia y la efectividad del SGC.

7.5 INFORMACION
DOCUMENTADA

El SGC de la organizacion debe incluir la informacién
documentada requerida por la normay la que la
organizacion determine como necesaria para la eficacia
del SGC.

Creacion y actualizacion.

Control de la informacién documentada.

La informacién documentada conservada como
evidencia de la conformidad debe protegerse contra
modificaciones no intencionadas.

4.2 GESTION DOCUMENTAL

La documentacién del SGC debe incluir los procedimientos
documentados y los registros requeridos en esta Norma, y los
documentos, incluidos los registros, requeridos por la entidad
para el cumplimiento de sus funciones y que le permitan
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos.

Los documentos requeridos por el SGC deben controlarse.
Debe establecerse un procedimiento documentado que defina
los controles necesarios para: aprobar, revisar y actualizar la
documentacién, asegurarse de que se identifican los cambios y
el estado de version vigente de los documentos, asegurarse de
que las versiones vigentes y pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso,
asegurarse de que los documentos permanecen legibles y
facilmente identificables, asegurarse de que los documentos de
origen externo que la entidad determina que son necesarios
para la planificacién y la operacion del SGC, se identifican y que
se controla su distribucion, y prevenir el uso no intencionado de
documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion adecuada
en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

8.1 PLANIFICACION Y
CONTROL OPERACIONAL

La organizacién debe planificar, implementar y controlar
los procesos necesarios para cumplir los requisitos para
la provision de los productos y servicios y para mantener
las acciones determinadas en el capitulo 6 mediante la
determinacién de: los requisitos de los productos y los
servicios, los recursos necesarios para lograr la
conformidad con los requisitos, la determinacion el
mantenimiento y la conservacion de la informacion
documentada.

7.1 PLANIFICACION DE LA
REALIZACION DEL
PRODUCTO O PRESTACION
DEL SERVICIO

Durante la planificacién de la realizacion del producto y/o
prestacion del servicio, la entidad

debe determinar: los requisitos para el producto y/o servicio, la
necesidad de establecer procesos y documentos y de
proporcionar recursos

especificos para el producto y/o servicio, las actividades
requeridas de verificacion, validacién, seguimiento, medicion,
inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto y/o
servicio, asi como los criterios para la aceptacion de éste, y los
registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de
que los procesos de realizacion del producto y/o prestacion del
servicio resultante cumplen los requisitos.

8.2.1 COMUNICACION CON EL
CLIENTE

No presenta requisito de mantener, conservar o
determinar

7.2.3 COMUNICACION CON EL
CLIENTE

La entidad debe determinar e implementar disposiciones
eficaces para la comunicacién con los clientes, relativas a: la
informacién sobre el producto y/o servicio, las consultas,
contratos o solicitudes, incluidas las modificaciones, la
retroalimentacion del cliente, incluidas sus peticiones, quejas,
reclamos, percepciones y sugerencias, y mecanismos de
participacion ciudadana, segtin sea aplicable.

8.2.2 DETERMINACION DE
LOS REQUISITOS PARA LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS

Cuando se determinan los requisitos para los productos
y servicios que se van a ofrecer a los clientes la
organizacion debe asegurarse de que: se incluye
cualquier requisito legal y reglamentario aplicable,
aquellos considerados necesarios por la organizacion.

7.2.1 DETERMINACION DE
LOS REQUISITOS
RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO Y/O SERVICIO

8.2.3 REVISION DE LOS
REQUISITOS PARA LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS

La organizacion debe llevar a cabo una revision antes de
comprometerse a suministrar productos y servicios a un
cliente, para incluir: los especificados por el clientes, no
establecidos por el cliente, los especificados por la
organizacion, los legales y reglamentarios.

La entidad debe determinar los requisitos no establecidos por el
cliente, pero necesarios para el uso especificado o para el uso
previsto, los requisitos legales y reglamentarios aplicables al
producto y/o servicio, y cualquier requisito adicional que la
entidad considere necesario.




8.2.3 REVISION DE LOS
REQUISITOS PARA LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS

La organizacién debe conservar la informacion
documentada sobre los resultados de la revision y sobre
cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.

7.2.2 REVISION DE LOS
REQUISITOS RELACIONADOS
CON EL PRODUCTO Y/O
SERVICIO

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y
de las acciones originadas por ésta.

8.3 DISENO Y DESARROLLO
DE LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

La organizacion debe establecer, implementar y
mantener un proceso de disefio y desarrollo que sea
adecuado para asegurar la posterior provisién de
productos y servicios.

8.3.2 PLANIFICACINON DEL
DISENO Y DESARROLLO

Al determina las etapas y controles para el disefio y
desarrollo la organizacién debe considerar: la
naturaleza, duracion y complejidad de las actividades,
las etapas del proceso requeridas, incluyendo
revisiones, las actividades requeridas de verificacion y
validacion , las responsabilidades y autoridades
involucradas, las necesidades de recursos internos y
externos, la necesidad de controlar las interfaces entre
las personas que participan activamente en el proceso,
la necesidad de participacion activa de los clientes y
usuarios en el proceso, los requisitos para la posterior
provision de los productos y servicios, el nivel de control
del proceso esperado por los clientes y otras partes
interesadas pertinentes, y la informacién documentada
necesaria para demostrar que se han cumplido los
requisitos.

7.3.1 PLANIFICACION DEL
DISENO Y DESARROLLO

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la entidad debe
determinar: las etapas del disefio y desarrollo, la revision,
verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa, y las
responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.
La entidad debe gestionar las interfaces entre los diferentes
grupos involucrados en el disefio y

desarrollo, para asegurarse de una comunicacion eficaz y una
asignacion de responsabilidades

clara.

8.3.3 ENTRADAS DEL DISENO
Y DESARROLLO

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

Se debe conservar la informacién documentada sobre
las entradas del disefio y desarrollo.

7.3.2 ELEMENTOS DE
ENTRADA PARA EL DEL
DISENO Y DESARROLLO

8.3.4 CONTROLES DEL
DISENO Y DESARROLLO

Conservar informacién documentada sobre los controles
al proceso de disefio y desarrollo: definicion de los
resultados a lograr, realizacién de revisiones,
verificaciones, validaciones y toma de acciones sobre
problemas determinados durante las revisiones, o las
actividades de verificacion y validacion.

7.3.4 REVISION DEL DISENO Y
DESARROLLO

7.3.5 VERIFICACION DE
DISENO Y DESARROLLO

7.3.6 VALIDACION DEL
DISENO Y DEARROLLO

deben mantenerse registros de
los resultados de las revisiones, verificaciones, validaciones y
de cualquier accién necesaria.

8.3.5 SALIDAS DEL DISENO Y
DESARROLLO

La organizacién debe conservar la informacion
documentada sobre las salidas del disefio y
desarrollo.

7.3.3 RESULTADOS DEL
DISENO Y DESARROLLO

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de
manera adecuada para la verificacion respecto a los elementos
de entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes
de su aceptacion.

8.3.6 CAMBIOS EN EL DISENO
Y DESARROLLO

La organizacién debe conservar la informacion
documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo,
los resultados de las revisiones, la autorizacion de los
cambios y las acciones tomadas para prevenir los
impactos adversos.

7.3.7 CONTROL DE LOS
CAMBIOS DEL DISENO Y
DESARROLLO

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben
mantenerse registros, revisarse, verificarse y validarse, segin
sea apropiado, y aprobarse antes de su implementacion. La
revision de los cambios del disefio y desarrollo debe incluir la
evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas
y en el producto y/o servicio ya entregado. Deben mantenerse
registros de los resultados de la revision de los cambios y de
cualquier accion que sea necesaria.

8.4 CONTROL DE LOS
PROCESOS, PRODUCTOS Y
SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

La organizacién debe determinar los controles a aplicar
alos procesos, productos y servicios suministrados
externamente.

4.1 REQUISITOS GENERALES
(SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD)

En los casos en que la entidad opte por entregar a terceros
cualquier proceso que afecte la conformidad del producto y/o
servicio con los requisitos, la entidad debe asegurarse de
controlar tales procesos. El tipo y grado de control por aplicar
sobre los procesos entregados a terceros debe estar definido
dentro del SGC.

Debe determinar y aplica criterios para la evaluacion,
seleccién, seguimiento del desempefio y la reevaluacion
de los proveedores externos, basandose en su
capacidad para proporcionar procesos o productos y
servicios de acuerdo a los requisitos. La organizacion
debe conservar la informacién documentada de estas
actividades y de cualquier accién necesaria que surja de
las evaluaciones.

7.4.1 PROCESO DE
ADQUISICION DE BIENES Y
SERVICIOS

La entidad debe evaluar y seleccionar a los proveedores con
base en una seleccién objetiva y en funcién de su capacidad
para suministrar productos y/o servicios, de acuerdo con los
requisitos definidos previamente por la entidad.

Deben establecerse los criterios para la seleccién y la
evaluacién de proveedores. Deben mantenerse los registros de
los resultados de las evaluaciones y de cualquier accién
necesaria derivada de éstas.

8.4.2 TIPO Y ALCANCE DEL
CONTROL

La organizacion debe determinar la verificacion u otras
actividades necesarias para asegurar que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente
cumplen con los requisitos.

7.4.1 PROCESO DE
ADQUISICION DE BIENES Y
SERVICIOS

La entidad debe asegurarse de que el producto y/o servicio
adquirido cumple los requisitos

especificados en los pliegos de condiciones, o en las
disposiciones aplicables.

8.5.1 CONTROL DE LA
PRODUCCION Y DE LA
PREVISION DEL SERVICIO

La organizacion debe implementar la produccion y
provisién del servicio bajo condiciones controladas que
deben incluir la disposicién de informacién
documentada que defina las caracteristicas de los
productos a producir, servicios a prestar, o las
actividades a desempefiar y los resultados a alcanzar.

7.5.1 CONTROL DE LA
PRODUCCION Y DE LA
PREVISION DEL SERVICIO

Las condiciones controladas deben incluir la disponibilidad de
informacion que describa las caracteristicas del producto y/o
servicio.

8.5.2 IDENTIFICACION Y

La organizacion debe controlar la identificacién Gnica de
las salidas cuando la trazabilidad sea un requisito, y

7.5.3 IDENTIFICACION Y

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la entidad debe
controlar y registrar la identificacién tnica del producto y/o

TRAZABILIDAD debe conservar informacién documentada necesaria TRAZABILIDAD servicio y mantener registros.

para permitir la trazabilidad.

La organizacion debe conservar la informacion Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde,
8.5.3 PROPIEDAD documentada cuando la propiedad de un cliente o deteriora o de alguin otro modo se considera inadecuado para su
PERTENECIENTE A LOS proveedor externo se pierda, deteriore o de algln otro 7.5.4 PROPIEDAD DEL uso, la entidad debe informar de ello al cliente y mantener
E;fggﬁgso PROVEEDORES modo se considere inadecuada para el uso. CLIENTE registros.

8.5.5 ACTIVIDADES
POSTERIORES A LA
ANTREGA

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a
la entrega la organizacion debe considerar los requisitos
legales y reglamentarios, consecuencias potenciales no
deseadas asociadas a sus productos y servicios, la
naturaleza, el uso y la vida (til prevista de sus productos
y servicios, requisitos del cliente y retroalimentacion del
cliente.




8.5.6 CONTROLES DE
CAMBIOS

La organizacién debe conservar informacién
documentada que describa los resultados de la revision
de los cambios, las personas que autorizan el cambio y
de cualquier accion necesaria que surja de la revision.

8.6 LIBERACION DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS

La organizacién debe conservar informacién
documentada sobre la liberacién de los productos y
servicios, incluyendo la conformidad con los criterios de
aceptacion y trazabilidad a las personas que autorizan la
liberacion.

8.2.4 SEGUIMIENTO Y
MEDICION DEL PRODUCTO
Y/O SERVICIO

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios
de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la
entrega del producto y/o

prestacion del servicio al cliente.

La autorizacion para entregar al cliente el producto o prestar el
servicio no debe llevarse a cabo hasta que se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que
sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y,
cuando corresponda por el cliente.

8.7 CONTROL DE LAS
SALIDAS NO CONFORMES

Conservar la informacién documentada que describa la
no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones
obtenidas e identifique la autoridad que decide la accién
con respecto a la no conformidad.

8.3 CONTROL DEL
PRODUCTO Y/O SERVICIO NO
CONFORME

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir
los controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas
para tratar el producto y/o servicio no conforme.

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accién tomada posteriormente,
incluidas las concesiones que se

hayan obtenido.

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION,
ANALISIS Y EVALUACION

La organizacion debe determinar: que necesita
seguimiento y medicién, los métodos de seguimiento,
medicién, andlisis y evaluacién para asegurar resultados
validos, cuando se lleva a cabo el seguimiento y la
medicién, y cuando analizar y evaluar los resultados del
seguimiento y medicién.

La organizacién debe conservar la informacion
documentada como evidencia de los resultados.

8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

La entidad debe planificar e implementar los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para:
demostrar la conformidad con los requisitos del producto y/o
servicio, asegurarse de la conformidad del SGC y mejorar
continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad del SGC.
Esto debe comprender la determinacion de los métodos
aplicables, incluidas las técnicas estadisticas y el alcance de su
utilizacion.

9.1.2 SATISFACCION DEL
CLIENTE

La organizacion debe realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en el que se
cumplen sus necesidades y expectativas. Debe
determinar métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta informacion.

8.2.1 SATISFACCION DEL
CLIENTE

Como una de las medidas del desempefio del SGC, la entidad
debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la entidad. Deben determinarse los
métodos para obtener y utilizar dicha informacion.

9.2 AUDITORIA INTERNA

La organizacién debe conservar la informacion
documentada como evidencia de la implementacion del
programa de auditoria y de los resultados.

8.2.2 AUDITORIA INTERNA

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir
las responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar
las auditorfas, establecer los registros e informar de los
resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y sus resultados.

9.3.3 SALIDAS DE LA
REVISION POR LA DIRECCION

Las salidas de la revision por la direccién debe incluir
las decisiones y acciones relacionadas con: las
oportunidades de mejora, cualquier necesidad de
cambio en el SGC, y las necesidades de recursos.

La organizacion debe conservar informacion
documentada como evidencia de los resultados de las
revisiones por la direccion.

5.6.3 RESULTADOS DE LA
REVISION

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas
las decisiones y acciones relacionadas con la mejora de la
eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestion de la
Calidad y

sus procesos, la mejora del producto y/o servicio en relacién con
los requisitos del cliente, y las necesidades de recursos.

10. MEJORA

La organizacion debe determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e implementar cualquier accién
necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y
aumentar |a satisfaccién del cliente.

10.2 NO CONFORMIDAD Y
ACCION CORRECTIVA

La organizacién debe conservar informacion
documentada como evidencia de la naturaleza de las no
conformidades, cualquier accién tomada y los resultados
de la accién correctiva.

8.5.2 ACCION CORRECTIVA

La entidad debe establecerse un procedimiento documentado
que defina los requisitos para: revisar las no conformidades
(incluidas las quejas y reclamos de los clientes), determinar las
causas de las no conformidades, evaluar la necesidad de
adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades
no vuelvan a ocurrir, determinar e implementar las acciones
necesarias, registrar los resultados de las acciones tomadas, y
revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.




