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INTRODUCCION

La red de comunicacion es una de las principales herramientas para transmitir la
informacion dentro de la organizacion, de la cual depende que el empleado tenga
el conocimiento desde los aspectos generales como la vision, misién y objetivos,

hasta la comunicacién de actividades especificas de cada colaborador.

Una de las situaciones que influyen en la satisfaccion de un equipo de trabajo, es
gue tengan acceso a los canales de comunicacion, Lo cual permite recopilar
informacion para un conocimiento colectivo. Asimismo, Generar una cultura de
apropiacion, fidelidad y sentido de pertenencia, de manera que todos los
trabajadores se sientan participe de las actividades, proyectos, iniciativas y toma

de decisiones corporativas.

Asi como el establecimiento de una red de comunicacion es una necesidad para el
funcionamiento de las organizaciones, del mismo modo es muy facil encontrar
problemas inmersos a una mala comunicacion interna que deriva a que las
relaciones en una organizacion se debiliten y se arruinen .No resolver estos
problemas a tiempo, acabara teniendo consecuencias en los resultados de
efectividad en las actividades que realiza el personal para alcanzar con éxito el
logro de sus objetivos. Por consiguiente la empresa Digitex Colombia debe
esforzarse para mejorar los canales de comunicacion, que apoye situaciones en
las cuales dos 0 mas personas puedan intercambiar o compartir principios, ideas
de las funciones de cada uno de los procesos en los que se encuentran inmersos.
A partir de esto se propone un enfoque basada en la gestion por procesos que
orienta a la organizacion a definir e identificar la interrelacion con otro proceso. Por
lo tanto, es una excelente via que permite difundir informacion de todo tipo, dentro

de los canales de comunicacion.



El conocimiento y la distribucion de la informacién de ciertas actividades generan
intercambio de ideas y opiniones que logran optimizar los procesos, eliminando las
barreras entre las diferentes unidades funcionales y unifica su enfoque a las

principales metas de la organizacion.

En la busqueda de una mejora en la comunicacion interna, se desarrolla y se
implementa la gestion por procesos que contempla una visidbn general de las
funciones de cada uno de los departamentos de la organizacion, facilitando la
informacién necesaria para ejecutar las actividades a desarrollar por parte de los
empleados. A esto, se le suma toda la documentacion que es sometida a continua
utilizacidén y consulta administrativa por la organizacion; bien sea politicas, actas
instrucciones técnicas, informes, boletines, memorias de la organizacién, entre
otros. Por esta razén y bajo este enfoque fue primordial relacionar estos
documentos con las herramientas utilizadas para el conocimiento de los procesos.
Durante el desarrollo del proyecto, la gestion por procesos se empled bajo la
metodologia de apoyo del ciclo gerencial de Deming enfocado a la mejora
continua, utilizando una serie de etapas interrelacionadas. Entre estas se
encuentra la identificacion de los procesos de la organizacién, respondiendo a un
total de 16 procesos definidos. En consecuencia a este resultado se clasifico 4
tipos de macro procesos, con el fin de identificar los procesos claves de la

organizacion.

Una vez realizado el inventario de los se procede a la elaboraciéon de la
caracterizacion de los proceso. Considerando indispensable definir el alcance,
contexto, entradas y salidas por cada uno. Siendo esto, fundamental para el

desarrollo de las actividades de los procesos.

Consolidando la informacion obtenida por medio de herramientas de trabajo asi
como fichas de caracterizacion, indicadores de gestion y mapa de procesos. A

partir de esto se incluye la propuesta como uno de los elementos a ser



mencionados en la revision por la direccion. Por consiguiente se obtiene la
aprobacion de la implementacion de la gestion por procesos. De manera que
podra ser evidenciado en la red de comunicacién que maneja la empresa es decir,

la intranet.



1 PRESENTACION DE LA EMPRESA

1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Digitex es una compaiiia lider en Espafia y américa latina especializada en la
prestacion de servicios y soluciones, de atencion a clientes, outsourcing global de
procesos y de servicios informaticos, alineada en aquellos procesos de negocio
con innovacion, creatividad y eficiencia, brindando servicios de valor y excelencia
que implican relacion con clientes y/o usuarios siendo una extensién para las
empresas de los clientes en diferentes sectores e industrias. Asi mismo se
fundamenta en modelos optimizados de operacion, gran conocimiento de los
consumidores, tecnologia avanzada y la capacidad de adaptacion a los nuevos

entornos digitales (Digitex Internacional, 2013).

Cabe destacar que la organizacién intervine en procesos que externalizan grandes
compafiias que buscan eficacia, eficiencia, excelencia operativa y una disminucion
de sus costes. Todo ello de acuerdo a los criterios de optimizacion de los
procesos, deslocalizacion, utilizaciébn de sistemas avanzados, escenarios mas
adecuados en cada tipologia de proyecto y aplicacién de un modelo de operacién

adaptado a las necesidades de cada servicio (Digitex Internacional, 2013).

1.2 SERVICIOS QUE PRESTA LA EMPRESA

1.2.1 CONTACT CENTER

Con respecto a este servicio, la organizacion busca la gestion optimizada
de centros de relacion con el cliente. Este contacto se desarrolla a través de
canales digitales principalmente de teléfono e internet, desde; call center, e-mail,

chats y redes sociales. (Digitex, 2017).



Digitex considera para este servicio el incremento de mejora de la eficiencia, por
medio de una estructura que asegura una optima utilizacién de la infraestructura y

un control de gastos mucho mas atractivo para el cliente (Digitex, 2017).

MODELOS DE MEJORES

GESTION OMNICANAL. . A :
TECNOLOGIAS HEIE

UN MODELO GUE PERMITE LA GES- EFECTIVAS. IMPLANTAMOS UN MODELO DEFINI-

TION UNIFICADA DE TODOS LOS DO,CUYOS BUENOS RESULTADOS

PUNTOS DE CONTACTO A TRAVES DE INCORPORACION TECHOLOGIAS QUE ESTAN COMPROBADOS E INCREMEN-
AGENTES MULTIPERFIL Y ADAPTADOS PERMITAN INTEGRAR LOS DIFERENTES TAM NUESTRA EFICIENCIA OPERATIVA,
AL NUEVO CLIENTE DIGITAL. CANALES EN UNA UNICA INTERFAZ

PERMITIENDO:

- HISTORIAL DE CONTACTOS Y DATOS

FORMACION Y PERFILES DE LOS CLIENTES. CALIDAD
ESPECIALIZADOS. L ENDINGALTOMATIED) AUTOMATIZADA.
ANALIZAMOS LA INFORMACION DEL - BALANCEO NIVELES DE SERVICIO. gim E&ﬂ%ﬂElgﬂﬁE

CLIENTE AS| COMO SUS EXPRESIONES, o
TRABAJANDO SOBRE DISTINTAS PALAN- EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS
CAS QUE IMPACTAN EN EL NEGOCIO, goALIEAU LR ENCIARECUEIE AGENTES, MEDIANTE LA CREACION DE

PARA POTENCIAR EL DESARROLLO DE ‘CATEGORIAS DE TERMINOS PARA VALD-

RAR LA CALIDAD DEL SERVICIO,

LOS CENTROS DE CONTACTO.
) ATENCION GRAN PUBLICO / EMPRESAS ) PROGRAMAS DE FIDELIZACIGN ) TELEVENTA / VENTACRUZADA
) CAMPARAS PROMOCIONALES ) RETENCION/RECUPERACION DE CLIENTES @) ENCUESTAS DE SATISFACCION
o CONCERTACION DE CITAS COMERCIALES o CENTROS DE SOPORTE TECNICO o CAMPARNAS DE RECOBRO

= digitex

Figura 1. Servicio Contact Center.

Fuente: Digitex Colombia. Servicio Contact Center. Recuperado de: http://www.grupodigitex.com/

1.2.2 BUSINESS PROCESS SERVICES

El siguiente servicio ofrece la gestion y optimizacion de los procesos de negocio
de alto valor, implantando metodologias y tecnologias para lograr los objetivos de
crecimiento y una mayor competitividad en el mercado, esto se puede evidenciar

en la siguiente estructura (Digitex, 2017).



INDUSTRIALIZACION. TECNOLOGIA A MEDIDA.
MULTIPLES PLATAFORMAS BPO EN DIFERENTES PAISES ¥ CONTAMOS COM TECHOLOGIAS DE SOPORTE A LA OPERACION O
MODELDS DE OPERACION CON GRAN CAPACIDAD PARA PARA L OPERACION TANTO PROPIAS COMO DE MERCADO EN

DESARROLLAR PROYECTOS EM EL LUGAR MAS ADECUADD FUNCION DE LAS NECESIDADES DE CADA PROCESO Y CLIENTE.
PARA UNA OPERACION DE CALIDAD Y EFICIENTE EN COSTES.
AUTOMATIZACION Y ROBOTIZACION PROCESOS. GESTION EFICIENTE DE RECURSOS Y PROCESOS.
IMPLANTAMOS MODELCS EFICIENTES DE AUTOGESTION O ESTABLECER MODELOS QUE PERMITAN MAPEAR LOS HITOS DEL
SISTEMAS DE REPLICA AUTOMATICA DE DATOS REDUCIENDO PROCESO, IDENTIFICAR TIEMPOS, RUTAS OPTIMAS Y CUELLOS DE
LOS TIEMPCS DE GESTION ¥ PROCESOS MANUALES. BOTELLA JUNTO CON EL BENCHMARK DE LOS EMPLEADOS.
@) OPERACION BACK OFFICE ESPECIFICOS @ arcHivopiGTAL ) SOLUCIONES DE AUTOGESTION, MOVILIDAD
@) OPERACION DE PROCESOS GLOBALES @) INCIDENCIAS, QUEIAS Y RECLAMACIONES @) VIDEO GESTION/ATENCION
o RECUPERACIONES /COBRANZAS o CONTROL DE FRAUDE o FIRMA ELECTRONICA

& i
<= digitex

OMDATA GROUE

Figura 2. Servicio Business Process Services

Fuente: Digitex Colombia. Servicio Business Process Services. Recuperado de:

http://www.grupodigitex.com/

1.2.3 CONSULTORIA

Con respecto a este servicio, la organizacion brinda la experiencia y vocacion de
mejora, para estudiar los procesos de clientes y buscar conjuntamente el disefio
gue mejor se adapte a sus necesidades y objetivos empresariales. Su apoyo va
conjunto con la siguiente metodologia (Digitex, 2017).



EXPERIENCIA. BUENAS PRACTICAS.
EL VALOR DE LA EXPERIENCIA OPERANDC GRANDES PROCE- APLICAMOS LOS BUENOS RESULTADOS DE NUESTRAS OPERA-
505 DE NEGOCIO HACE QUE SEAMOS UN FUERTE ALIADO EN CIONES PARA LA MEJORA DE RESULTADOS Y LA OPTIMIZACION

EL ASESORAMIENTO DE LOS MISMOS. DE LA CADENA DE VALOR DE SU NEGOCIO,
METODOLOGIA. EJECUCION.

LA METODOLOGIA DE DIGITEX CONTEMPLA EL ANALISIS DE VAMOS MAS ALLA DEL ASESCRAMIENTO Y ANALISIS

LAS ACTIVIDADES CRITICAS, TIEMPOS DE IMPLANTACION, OFRECIENDO, IMPLANTANDO Y EJECUTANDO LOS PLANES
DEPENDENCIAS Y GESTION DEL RIESGO PARA ASEGURAR LA DE ACCION DEFINIDOS.

CORRECTA IMPLANTACION DE LOS PLANES DE ACCION.

O REINGEMIERIA DE PROCESOS o PLAN DE FORMACION Y CALIDAD INTEGRAL 0 ASESORAMIENTO NUEVAS TECNOLOGIAS
() DEFINICION DE MODELOS OPERATIVOS () PLANES DECONTINGENCIA ) RENDIMIENTO APLICACIONES Y EMPLEADOS
o CONSULTORIA CONTACT CENTER ° TRANSFORMACION DIGITAL o DISENO ¥ EVALUACION DE PROYECTOS

& i i
<2 digitex

Figura 3. Servicio Consultoria.

Fuente: Digitex Colombia. Servicio Consultoria. Recuperado de: http://www.grupodigitex.com/
1.3 RESENA HISTORICA

Digitex es una empresa espafiola fundada en 1988. el foco de las actividades es
disefiar, construir, operar y optimizar procesos integrales de negocio; orientados a
la experiencia de cliente siendo esto, clave hoy en dia en el éxito de las

compafiias (Digitex Internacional, 2013).
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Figura 4. Resefia Historica.

Fuente: Base de Datos Digitex Colombia.
1.4 MISION

Ser aliado estratégico, satisfacer y promover la permanencia de los clientes,
empleados, proveedores y generar a los socios una rentabilidad interna que
promueva el crecimiento del negocio. Con un modelo sustentado en factores
como:

e Diferenciacion y excelencia de los servicios.

e Mejora continua y calidad total.

e Seguridad de la informacién y buenas practicas.
e Gestion Ambiental.



e Responsabilidad Social y Sostenibilidad.

¢ Eficiencia de los Modelos Operativos.

e Gestion del talento humano.

e Experiencias en los procesos con conocimiento de los sectores e industrias
del mercado.

e Creatividad e Innovacion especializada.

e Utilizacion de tecnologia de punta, garantizando la continuidad del servicio.

e Adaptacion y Flexibilidad al mercado y requerimientos de los Clientes.

1.5 VISION

Ser en Europa y Latinoamérica una compainiia lider del “outsourcing” global de
procesos con soluciones de alto valor que respalden los requerimientos de clientes
locales e internacionales con 6ptimos estandares de servicio, atencion, flexibilidad,
satisfaccion de clientes - usuarios, para transformar sus negocios en rentabilidad y
rendimiento concretamente estamos especializados en aquellos procesos de

negocio que implican relacién con clientes y/o usuarios.

Presencia global y metodologia cross-border

60 Centros

de operacion

México Argentina

Colombia

-
:Scpea'::a-::_ g Centros

Guatemala
Brasil

(
o
Q
=
0
%

cinacomercial MIAM INSHORE | NEARSHORE | OFFSHORE

Figura 5. Presencia Global.

Fuente: Base de Datos Digitex Colombia.



1.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

1.6.1 Descripcion de los dptos.

Direccion general Colombia

En dependencia del ceo de la compaifiia, dirige y gestiona las gerencias locales de
la organizacion. Bajo su mando directo estan la gerencia comercial, financiera,
operaciones, tecnologia y sistemas, RR.HH. compras y ssgg, el area de asesoria

juridica, organizacion y calidad y soporte a la direccion.

Tiene como responsabilidad la coordinacion de organizacion y calidad de la filial
bajo las buenas practicas y direcciones corporativas a las cuales cada una

pertenece (Digitex, 2017).

Responsable de sistemas de gestion

En dependencia jerarquica de la direccion general, tiene como responsabilidad de
mantener los sistemas de gestion de la organizacién, como un conjunto de
herramientas enfocadas, al logro de los objetivos y el mejoramiento de las

actividades y los servicios prestados (Digitex, 2017).

Gerencia comercial local

En dependencia jerarquica de la direcciébn general, tiene como responsabilidad
realizar la apertura de nuevas cuentas, elaboracion de ofertas técnicas y
econOmicas, presentaciones en publico (clientes internos y externos), toma de

requerimientos en cliente, negociacion de contratos y acuerdos (Digitex, 2017).
Gerente de planeacién financiera local

en dependencia jerarquica de la direccion general. Bajo su mando directo esta el

area de tesoreria y contabilidad. En colaboracion con la direccion general local,

10



define procedimientos y modelos de reportes para un mayor control a nivel
corporativo (Digitex, 2017).

Gerencia RR.HH. local

En dependencia jerarquica de la direccidon corporativa de recursos humanos y
funcional de la direccion general, bajo su mando directo estdn las areas de
recursos humanos, seleccion, formacion y administracion de personal (Digitex,
2017).

Responsable de compras y ssgg local

A cargo del departamento se encuentra la gerente de compras y ssgg, en
dependencia jerarquica de la direccidon general. Bajo su mando directo esta desde
el responsable de centro, recepcion, mensajeria. Mantenimiento hasta choferes
(Digitex, 2017).

Gerencia de operaciones local

En dependencia jerarquica y funcional de la direccion general, supervisa, coordina
y controla toda la operacion, para todos los servicios de contact center a nivel
local, supervisando el correcto funcionamiento de los servicios a través de los

responsables de servicio, desde el punto de vista de la operacién (Digitex, 2017).

Auditoria y calidad local

En dependencia jerarquica de la gerencia de calidad corporativa y funcional de la
direccién general, presta apoyo a todo el grupo en el analisis y disefio de
estandares locales que optimicen sus procesos de gestion y control, asi como
garanticen en el cumplimiento de la legislacion vigente o los requisitos de las
certificaciones implantadas. Presta apoyo en el desempefio de su labor a cualquier

profesional de la compafia (Digitex, 2017).

11



Gerencia de tecnologia y sistemas local
En dependencia jerarquica de la direccidén corporativa de tecnologia y sistemas y
funcional de la direccién general, engloba la gestion de recursos tecnoldgicos:

software/hardware de la organizacion (Digitex, 2017).

Asesoria juridica local

Dependiendo jerarquicamente de la direccidn corporativa juridica y funcionalmente
de la direccién general, se encarga de prestar apoyo a la gestion juridica de la
compafia en la toma de decisiones, encargandose de la asesoria juridico-legal,
asi como de las auditorias, la gestion de ayudas y subvenciones, y la busqueda de
colaboraciones o0 asociaciones con otras empresas. Supervisa las ofertas y
contratos para verificar la legalidad de los términos en ellos expuestos (Digitex,
2017).

Gerente marketing y comunicacion

Lidera los planes de comunicacion interna, contemplando la implantacién de la
estrategia definida, elaboraciébn acorde del plan estratégico de comunicacién
interna (Digitex, 2017).

Por otro lado también lidera la comunicacion externa junto con la elaboracion de
materiales de comunicacion y soportes como; notas de prensa, contenidos de la
web corporativa asimismo, colabora con las direcciones corporativas consultoria y
soluciones de negocio y estrategia y desarrollo corporativo en la definicion de los
planes de marketing para el lanzamiento de nuevos productos/servicios (Digitex,
2017).

Control interno local

En dependencia jerarquica de la direccién de organizacion corporativa y funcional
de la direccién general de Colombia. realiza la supervision de la implantacion y
funcionamiento de los sistemas empleados como herramientas corporativas, las

modificaciones necesarias para que cumplan los requisitos planteados en los
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estandares corporativos aprobados, asesora a todo el grupo para que las

soluciones planteadas de cara a cubrir los estandares corporativos sean lo menos

costosas posibles a todos los niveles (Digitex, 2017).

1.6.2 Organigrama

[ PRESIDENTE GRUPO DIGITEX ]

h 4
DIRECCIOM GENERAL
COLOMBIA
ASESORIA | | conmoL
JURIDICA [~ d INTERNO
RESPONSABLE RESPONSABLE
DE COMPRAS V € > DESISTEMAS DE
SSGG GESTION
l A Y h A y Jv
f:;g;aghf GERENCIA ﬁzﬁ:ﬁgf&iﬁﬁr GERENCIA DE AUDITORIA ¥ GERENCIA MARKETING ¥
CNALICIERA RRHH pbcd OPERACIONES CALIDAD COMERCIAL COMUNICACION

L
PRACTICANTE

EN AUDITORIA ¥
CALIDAD

Figura 6. Organigrama de la empresa Digitex Colombia sede administrativa Bogota, D. C.

Fuente: El autor.
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1.7 PLAN DE TRABAJO DURANTE EL PERIODO DE PASANTIA

Para instruir las etapas del proyecto fue necesario elaborar un diagrama que

relacione las actividades que se van a realizar en el periodo de la pasantia.

Tabla 1
Diagrama de Gantt
PROYECTO
GESTION POR PROCESOS ENFOCADO A LA MEJORA DE LOS CANALES DE COMUNICACION

MESES

Actividad- Resp. Pasante calidad
1] 2] 3] 4] 5| 6] 7] 8

FASE 1: DIAGNOSTICO DE PROCESOS

Definicion de los procesos organizacionales

Seleccién de los procesos claves

FASE 2: CARACTERIZACION DE PROCESOS

Definicidn del alcance

Descripcion del contexto o marco de referencia

Determinacion (Entradas y salidas del procesos)

Validacién de caracterizacion con los lideres de proceso

FASE 3: EVALUAR EL PROCESO

Analisis e identificacién de problemas

Levantamiento de soluciones

FASE 4: MEJORA EL PROCESO

Mejora e implementacién

Monitoreo de resultados

Fuente: El autor.

Durante el desarrollo de la pasantia hay que mencionar que aparte del
cronograma de actividades, simultineamente se realizaron distintas actividades
relacionadas con las funciones del proceso de auditoria y calidad de la

organizacion.
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Tabla 2

Plan de Trabajo 2017

PLAN DE TRABAJO 2017

Periodicidad

Actividad

Responsable

Actualizacion de documentacion

Resp. Sistemas de gestidon y auditoria.
Pasante calidad

Creacién de nuevos documentos

Resp. Sistemas de gestiéon y auditoria
Pasante calidad

Frecuente

Gestiodn de Accesos a Intranet y Ticketing

Resp. Sistemas de gestion y auditoria
Pasante calidad

Capacitaciones de Nuevos Ingresos

Resp. Sistemas de gestion y auditoria

Actualizacidn de Organigramas

Resp. Sistemas de gestion y auditoria

Apoyo mejoramiento de procesos

Resp. Sistemas de gestion y auditoria
Pasante calidad

Ocasional | Validacion de Licitaciones/Ofertas Resp. Sistemas de gestion y auditoria
Atencidn a visitas de clientes potenciales | Resp. Sistemas de gestidn y auditoria
Seguimiento de Acciones Correctivas .

8 . . / Pasante Calidad
Preventivas y Plan de Accidn

Mensual
Seguimiento de Calidad a Chile y Peru Pasante Calidad
Programa de Auditorias internas Resp. Sistemas de gestidon y auditoria
Auditorias Internas Resp. Sistemas de gestidon y auditoria

. Resp. Sistemas de gestion y auditoria -
Informe de Auditoria Interna P . 8 y
Pasante calidad

Semestral
Control de Registros Resp. Sistemas de gestidon y auditoria
Envid de encuestas de Satisfaccion Pasante Calidad

. . Resp. Sistemas de gestion auditoria
Comité de Calidad P . g y
Pasante calidad
L . ., Resp. Sistemas de gestion auditoria
Anual Revisién por la direccién P & ¥

Pasante calidad

Fuente: El autor.

15




2 EL PROBLEMA

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La forma de dirigir y administrar las empresas ha presentado numerosos cambios
gue ocurren a escala mundial, provocan inesperadas formas de competencia y un
mercado cada vez mas impredecible. La administracion debe favorecer la
adaptacién a nuevas tendencias, estructuras flexibles que permitan ser mucho

mas competitivas (Englehardt & Simmons, 2002). Plan de Trabajo 2017

Desde comienzos del siglo XXI, el escenario en que funcionan las empresas se ha
vuelto més complicado. Los problemas de mercado, la tendencia de los precios y
el proceso de apertura que vive Colombia, han obligado a las empresas a tener

nuevos y mejores enfoques en sus niveles administrativos (Angel, 2010).

A consecuencia del proyecto LATAM, se crea Digitex Internacional expandiéndose
por América central y la Region andina. Produciendo la apertura de Digitex
Colombia en el afio 2005 (Digitex Internacional, 2013).

Por lo tanto a partir de sus inicios, el funcionamiento de la empresa se desarrolla
con base a una estructura organizacional, seccionando las actividades en

departamentos (Digitex Internacional, 2013).
De acuerdo con este enfoque; en el area administrativa no estan identificados los
procesos Y la interrelacion entre las diferentes funciones, generando ineficiencia y

el no registro de las actividades comunes (Digitex , 2016).

La necesidad de conocimiento de politicas, objetivos, instrucciones técnicas y

procedimientos, produce que la informacion se interfiera en las lineas de
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comunicacién y por efecto, que se generen retrasos y alteracion de las funciones

establecidas por la empresa (Carrasco, 2009).

Con respecto a las responsabilidades e interrelaciones entre los diferentes
departamentos no estan completamente definidas, rebelando la falta de manejo
que tiene el trabajador del canal de comunicaciones en el cual debe apoyarse.
Esto trae como consecuencia el incumplimiento de tareas y la duplicidad de
actividades afectando el logro de los objetivos (Zyncro., y BW comunicacion
interna, 2014).

La organizacidbn no cuenta con herramientas que permitan a los trabajadores
poder visualizar y comprender las interacciones que tiene cada uno de los
procesos, lo cual impide difundir informacion de todo tipo, dentro de los canales de
comunicacioén (Carrasco, 2009).

Por otro parte, la ausencia de una estructura basada en procesos impide orientar a
la organizacion a definir e Identificar la interrelacion con otro proceso, asi mismo
promueve la existencia de barreras entre las diferentes unidades funcionales y no

llevar el mismo enfoque de las principales metas de la organizacion (Angel, 2010).

Como consecuencia de no tener una comunicacion entre las diferentes funciones,
se evidencian conflictos especificamente por la falta de conocimiento de labores
predeterminadas y la integracion dirigida al trabajo en equipo (Digitex , 2016).

Cuando un nuevo funcionario llega a la compafia, recursos humanos no traslada

la informacion a compras, por efecto el empleado no recibe los equipos a su cargo

oportunamente (Digitex , 2016).
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El area de almacenamiento presenta fallas en el registro del inventario de los
equipos, dificultando la asignacién de equipos a las nuevas contrataciones (Digitex
, 2016).

Los ejemplos anteriores muestran claramente la importancia del trabajo que se
quiere desarrollar, considerando los problemas inmersos a una mala comunicacién
interna que deriva a que las relaciones en una organizacion se debiliten y se
arruinen. No resolver estos problemas a tiempo, acabara teniendo consecuencias
en los resultados de efectividad en las actividades que realiza el personal para

alcanzar con éxito el logro de sus objetivos.

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como el modelo de gestion por procesos propende a la eliminacion de las fallas
internas en los canales de comunicacién en la empresa Digitex Colombia sede

administrativa Bogota, D. C.?

2.3 OBJETIVOS

2.3.1 Objetivo general

Estructurar un modelo de gestion por procesos enfocado a la mejora de los
canales de comunicacién en la empresa Digitex Colombia sede administrativa
Bogota, D. C.

2.3.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar e identificar los procesos claves de la organizacion.

e Desarrollar la caracterizacion de los procesos mediante una matriz que
relacione la descripcién del contexto y la definicién de su alcance.

e Realizar una evaluacién de la caracterizacién de los procesos, con base a
esto establecer un seguimiento en donde y como puede ser mejorado el
procesos.
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e Monitorear los resultados de los procesos a través de un estudio que
permita determinar e implementar herramientas de Mejora para la
organizacion.

2.4 ALCANCE Y LIMITACION

2.4.1 Alcance
El propésito de este proyecto es disefiar un enfoque basado en procesos para la
empresa Digitex Colombia en la sede administrativa de Bogot4, D.C.

Los aspectos puntuales que comprende la investigacion estan referidos a la
interrelacion de procesos y a la mejora de los canales de comunicacion, por
consiguiente se van a contemplar temas para la identificacion, la clasificacion de
los procesos, las acciones para la implementacion, los roles y organismos que

gestionan la implementacion y la mejora continua.

Cabe sefalar que Los procesos operativos de la empresa, quedan fuera de la

cobertura del modelo de gestion propuesto.

2.4.2 Limitacion
Por politica de la empresa, la revelacion de cierta informacion que se considere
importante para la misma. Serd resguardada y no sera mencionada en este

proyecto.

Respecto a los resultados que se obtuvieron de la revision por la direccion
haciendo énfasis en la propuesta de reestructurar de la documentacién que se
encuentra cargada en la intranet, se origina a partir de la revision por la direccion.
Por lo tanto, el desarrollo de esta propuesta queda completamente en manos de la

organizacion.
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2.5 MARCO TEORICO

2.5.1 Definicién de modelo

Para este concepto. Jeffers (1982) afirma que es. “la representacion de las
relaciones entre algunas cantidades o cualidades definidas formalmente, en
términos matematicos o fisicos. Bajo el termino de modelo caben numerosos
productos que van desde un simple esqguema mental, hasta los sofisticados

modelos de simulacién numérica” (p.78).

Ademas de esta acepcion, la representacion de modelo puede ser un patrén a
seguir o muestra para conocer algo, existe también la idea de que un modelo debe
ser utilizado para probar una hipétesis o una teoria, o tan solo para poder explicar

un proceso de algo indeterminado (Aguilera, 2000).

Por consiguiente, modelo se identifica a manera de prototipo que se toma como

referencia para cumplir un logro previamente definido.

2.5.2 Definicion de proceso
Se conoce la interpretacion de proceso como el conjunto de actividades

interrelacionadas, con el fin de transformar una entrada en resultado.

T

Proceso .
Entradas Salidas

Clientes, procesos y
partes interesadas

Clientes, procesos y
partes interesadas

Figura 7. Representacion gréafica de un proceso

Fuente: Ingenio Empresa. Ejemplo Proceso (relacion con el cliente). Recuperado de:
https://ingenioempresa.com/sistema-gestion-calidad-procesos/
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Mas alla de un conjunto de actividades que se relacionan mutuamente, un proceso
ayuda a comprender la globalidad de la tarea que se estd desempefando.
Ofreciendo una vision horizontal de la organizacion asi mismo responde a un ciclo
completo donde existe la interaccion entre acciones y personas, este ciclo debe
comprenderse como un proceso de transformacion irreversible donde el tiempo es

uno de los factores que juegan un rol fundamental en resultado (Bravo, 2008).

2.5.3 Definicidén de gestion por procesos

Segun la norma internacional. (ISO 9001 :2015) Afirma. “La gestion de procesos
interrelacionados como un sistema que contribuye a la eficacia y eficiencia de la
organizaciéon en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque permite a la
organizaciéon controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos

del sistema” (p.8).

De acuerdo con (Bravo, 2008). “‘es una forma sistematica de identificar,
comprender y aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para
cumplir con la estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfaccion de los
clientes” (p.23).

Por otra parte la gestion de procesos ayuda a identificar, medir, describir y
relacionar procesos. Contemplando las posibilidades de accién de mejora sobre
ellos y un enfoque que permita integrar estrategias, personas, estructura y
tecnologia.

2.5.4 Principios de la gestion por procesos

De acuerdo a la gestion por procesos que se encuentra inmersa en las
organizaciones cumpliendo con la interrelacion de los procesos internos se logra
destacar los principales principios de este enfoque:

e QOrientacion a las necesidades del mercado
e Mapa de procesos organizacional

21



e Caracterizacidon de procesos

¢ Reconocimiento de los procesos

¢ Identificacién de procesos claves

¢ Implementacion de control, mejora

e Aplicacion e identificacion de indicadores

2.5.5 Caracteristicas de gestion por procesos

Acerca de las caracteristicas se puede evidenciar la asignacion de
responsabilidades para cada uno de los procesos internos, que mantienen una
estructura departamental por parte de un lider asignado para cada proceso, siendo
este el que posee responsabilidades sobre si y por consiguiente delega
responsabilidades para cada uno de los miembros. Ademas de esto se deben
establecer indicadores de funcionamiento, de objetivos para mejorar la forma de
trabajar a nivel interno. Asi mismo va existir un compromiso hacia los resultados y
cumplimientos de ciertas actividades delegadas que generan valor para cada

proceso (Bravo, 2008).

2.5.6 Clasificacién de gestion por procesos

En relacion con la clasificacion de procesos. Hammer y Champy (1994) afirman:

Procesos operativos
Son aquellos cuyo producto es el resultado de las secuencias de un valor
agregado en la organizacion para satisfacer las necesidades de los clientes. En

este tipo de procesos se puede identificar a los siguientes:

e Conocimiento del mercado de los clientes, necesidades, requerimientos y
expectativas.

e Disefio de productos y servicios

e Comercializacion, venta de los productos servicios

e Produccion, ejecucion de productos servicios.

e Facturacion y servicio a los clientes.
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Procesos de apoyo
Son los que son reconocidos como esenciales que permiten y generan una
gestion para los procesos operativos. En este tipo de procesos se identifica los

siguientes:

e Reclutamiento del personal
e Formacion

e Mantenimiento y apoya

e Informacion

e Compras

Procesos estratégicos
Son los que se reconocen como las actividades que son realizadas por los
gesteros para dar soporte a los procesos de apoyo y operativos. En este tipo de

procesos de identifica los siguientes:

e Establecimiento de metas

e Presupuesto, distribucion de los recursos
Auditorias, revisiones del sistema de la calidad
e Procesos formales de planificacion. (p.22).

CLIENTES / USUARIOS
CLIENTES / USUARIOS

Figura 8. Clasificacién de los procesos (Mapa de procesos)
Fuente: Formatoedu. Mapa de procesos. Recuperado de:

http://www.formatoedu.com/web_gades/docs/2__Mapa_de_Procesos_1.pdf
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2.5.7 Mapa de procesos
En particular, esta es una herramienta la cual permite la interrelacion de los
procesos segmentados por una cadena, permitiendo una vision en conjunto de los

procesos. Pico (2006) afirma:

El Mapa de Procesos permite esquematizar los procesos claves y sus principales
actividades. Asi mismo el control de los aspectos claves a mejorar
constantemente, lo cual permite aumentar el valor agregado de una organizacion.
Por consiguiente la planificacion de las actividades que garantizan la eficiencia de
los procesos claves, el detalle de los recursos, los documentos necesarios en las
diferentes partes del proceso y los mecanismos de control, facilitan la
identificacion de aspectos que afectan el desempefio de la cadena de valor. Lograr
el cumplimiento de su politica de calidad, con una estructura organizacional
adecuada y la definicién de las actividades que deben conformar la cadena de
valor de la empresa, la determinacién de los recursos que se requieren y las
medidas de control necesarias para garantizar la eficiencia de sus procesos.
(p-308)

2.5.8 Elementos de un modelo de gestidn por procesos
En cuanto a los elementos necesarios que constituye la gestion por procesos se

encuentran los siguientes:

Identificacién de procesos

A partir del analisis de todas las interacciones existentes con el personal de la
organizacién y clientes externos se realiza un inventario de los procesos.
Clasificacion

Entre los procesos que se han identificado, hay que definir cuales son los
procesos claves, los procesos estratégicos y los procesos de apoyo.

Relaciones entre procesos
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Se debe establecer una matriz de relaciones ente procesos (matriz de
caracterizacion). Entre los diferentes procesos se pueden compartir, instrucciones,
procedimientos, recursos, equipos, politicas, manuales, normas. Ingenio (2015)
afirma:

e Actividades: Es el conjunto de elementos secuenciales que conforman un
proceso.

e Entradas: Una o mas actividades puedes requerir un elemento para dar
inicio a una actividad o proceso. Este proceso pasa a través de una
transformacion para convertirse en una salida.

e Salidas: Son los elementos transformados resultantes de un proceso. A
menudo puede considerarse que la salida de proceso corresponde la
entrada del siguiente.

e Clientes: Es quien recibe el elemento resultante del proceso.

e Recursos: Son los elementos con los cuales se llevan a cabo las
actividades del proceso. No se transforman pero son necesarios en el
proceso.

e Proveedores: Suministran elementos necesarios para efectuar el proceso.

e Lider: Es el encargado responsable del proceso.

e Objetivo: Es el objetivo a lograr mediante la realizacion del proceso. Se
compone de un verbo en infinitivo mas la salida principal méas los atributos.

¢ Alcance: Donde inicia y hasta donde va el proceso.

e Documentos: Informacion con medio de soporte relacionada al proceso.

e Parametros de control: Control de los atributos para la salida de lo que se
va a entregar.

e Requisitos: Dadas las caracteristicas del proceso y el sector en el que se
encuentra, hay unos requisitos a tener en cuenta.
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Figura 9. Elementos de un proceso

Fuente: 1ISO 9001:2015. Representacion esquematica de los elementos de un proceso. Recuperado de:
http://www.imre.uh.cu/wordpress/wp-content/uploads/2015/06/1SO_9001 2015.pdf

2.5.9 Ciclo PHVA
Con respecto a la descripcion de las etapas que hacen parte del ciclo PHVA (ISO
9001 :2015) afirma que:

e Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los
recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con
los requisitos del cliente y las politicas de la organizacién, e identificar y
abordar los riesgos y las oportunidades.

e Hacer: implementar lo planificado.

e Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los
procesos Yy los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los
resultados;

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.
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Figura 10. Elementos de un proceso

Fuente: 1ISO 9001:2015. Representacion de la estructura Ciclo PHVA. Recuperado de:
http://www.imre.uh.cu/wordpress/wp-content/uploads/2015/06/1SO_9001_2015.pdf

Alinear la actividad a la estrategia

Los procesos clave permiten implantar de forma sistemética nuestra politica y
estrategia. Para ello, se crea una matriz de doble entrada con los objetivos
estratégicos y los grupos de interés, de tal modo que queda definida la relacién

gue existe entre ellos (ISOTools, 2017).

Establecer en los procesos unos indicadores de resultados
Las decisiones se tienen que basar en informacion sobre los resultados
alcanzados y las metas previstas, que permitiran analizar la capacidad de los

procesos y sistemas; asi como saber el cumplimiento de las expectativas de los
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grupos de interés y comparar nuestra propia organizacion con el rendimiento de
otras. Para contar con esa informacion hay que definir qué KPIs son los mas

ajustados a nuestras necesidades y han de ser medidos (ISOTools, 2017).

2.6 JUSTIFICACION

La presente investigacion se hace con el propoésito de Identificar los procesos
empleados en la organizacién Digitex. Desarrollando una gestidn por procesos
que permite definir de manera sistematica las actividades que componen el
proceso, ldentificar la interrelacién con otros proceso, definir las responsabilidades
respecto al proceso, analizar y medir los resultados del proceso, centrarse en los

recursos y meétodos que permiten la mejora del proceso.

Este enfoque es una excelente via para la gestibn y mejora continua de las
politicas, los procedimientos, los procesos de la organizacion y el desarrollando de

las funciones como unidades completas con una vision compartida.

Esto engloba la informacion dentro de canales de comunicacion, evaluaciones
comparativas, trabajo en equipo. Un sistema de gestion ayuda a lograr los
objetivos de la organizacion mediante una serie de estrategias, que incluyen la
optimizacién de procesos, el enfoque centrado en la gestion y el pensamiento
disciplinado (Ponce, 2010).

La organizacion se puede concebir como una red de procesos interrelacionados o
interconectados, aumentando las relaciones internas y los canales de
comunicacion. Para Esto es necesaria identificar los procesos, disefiar un sistema
de medicion, fijar objetivos, planear actividades y evaluar el logro tomando
decisiones de mejora (Gago, 1999).

La estructurada como una jerarquia de unidades funcionales, es un tipo de

sistema de gestidbn que se denomina “Gestion por Funciones” puesto que la
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gestidon es vertical, con la responsabilidad por los resultados obtenidos y el logro
de las metas divididas entre las unidades funcionales (Linares, 2016).

Es por ello que se puede afirmar que las acciones estan enfocadas en las
funciones mas que en el beneficio global de la organizacion. En cambio, la Gestidn
por Procesos introduce la gestion horizontal, cruzando las barreras entre
diferentes unidades funcionales y unificando sus acciones hacia el logro de las

metas principales de la organizacion (Angel, 2010).

Esta gestion esta orienta a la realizacion de procesos competitivos, capaces de
reaccionar ante los cambios mediante mecanismos como capacidad de cada
proceso, mejora continua y orientacion de actividades hacia la satisfaccion del
cliente. (Delgado, 2016).

La existencia de comunicacién proporciona coherencia e integracion entre las
metas y el logro de sus objetivos, aportando valor en los procesos y resultados
corporativos. El conocimiento y la distribuciobn de la informacién de ciertas
actividades, generan intercambio de ideas, conocimientos, opiniones, que logran
optimizar los procesos, eliminando las barreras entre las diferentes unidades
funcionales y unifica su enfoque a las principales metas de la organizacion (Mallar,
2010).
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3 METODOLOGIA EMPLEADA PARA LA GESTION POR PROCESOS

La gestidon por procesos se emplea bajo la metodologia de apoyo del ciclo
gerencial de Deming enfocado a la mejora continua; formada por cuatro fases

interrelacionadas y alineadas con los objetivos sefialados anteriormente.

3.1 IDENTIFICACION DE PROCESOS

Conforme a lo anterior fue preciso comunicarse con los lideres de proceso que
labora en la sede administrativa, con el fin de extraer informacion relacionada a las
actividades de los procesos en que se encuentran involucrados. A partir de
entrevistas abiertas se pudo recopilar la informacion necesaria de cada proceso,
donde se infiere un inventario como herramienta para lograr la identificacién de los

procesos y subprocesos de la organizacion.

3.2 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

Con respecto a esto, se desarrolla una revisidbn de la documentacién de los
proceso en la organizacion con el proposito de obtener la informacion necesaria
para realizar la descripcion del contexto que permite ver de manera integral la
esencia de un proceso, al mismo tiempo se delimita el alcance que puede llegar a
tener cada uno de los procesos dentro de la organizacién sumado a esto se logra
fijar entradas y salidas de los proceso. Cabe destacar que las herramientas que se
utilizaron en la identificacion de los procesos, paralelamente apoyaron con la

clasificacion y descripcion de los procesos.
3.3 EVALUACION DE LOS PROCESOS

De acuerdo con la identificacion y descripcidbn de los procesos, se realizan

consultas y reunios de seguimiento con los involucrados y lideres de los proceso
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validando con ellos el resultado que se ha obtenido. Por consiguiente, se realiza
un andlisis de la situacion y se logran identificar problemas frente a la propuesta
que hasta el momento se ha venido planteando, con la finalidad de hacer un

levantamiento de soluciones para dichos hallazgos encontrados.

3.4 MEJORA DE LOS PROCESO

Para conseguir la mejora de los proceso fue necesario ejecutar las medidas
correctivas acordadas en las consultas con los lideres de los procesos reforzando
los resultados que se han obtenido.

Cabe sefalar que una vez realizadas las correcciones con respecto a la gestion

por procesos, se lleva a cabo la revision por la direccion quienes van a especificar

el alcance que va tener el proyecto dentro de la organizacion.
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4 DISENO DEL MODELO DE GESTION POR PROCESOS

4.1 DEFINICION Y SELECCION DE LOS PROCESOS CLAVES

Para esta etapa fue necesario realizar consultas al personal de trabajo de distintas
areas, quienes brindan informacion premisa de sus funciones. Por medio de esta
informacion se define un total de 16 procesos y 48 subprocesos como se puede

observar en la Tabla 3.

Tabla 3

Inventario de Procesos

der de proceso plrecto enera
Proceso : Direccionamiento Estratégico
Subproceso : Planeacion Estratégica
Revision y Control de la Direccion
der de proceso REeSPO aple de emas de ge O
Proceso : Sistemas de Gestion
Subproceso : Calidad

Seguridad de la Informacion
Seguridad y Salud en el trabajo

der ae procesao Directo OME 3
Proceso : Comercial y Preventa
Subproceso : Comercial

Preventa

der de proceso P MP
Proceso : Implementacion
Subproceso : Planificacion de Proyectos

Implementacién de Operaciones
Cierre de Implementacion y Entrega

der de proceso Director de Operacione
Proceso : Contact Center
Subproceso : Planificacion de prestacion de servicio

Control y seguimiento de la gestién
Lider de proceso  Director de Operaciones
Proceso : BPO
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Subproceso :

Planificacion de prestacion de servicio
Control y seguimiento de la gestidon

der de proceso Director de Co oria O ones de Negocio BPO
Proceso : Consultoria 'y Soluciones de Negocio
Subproceso : Evaluacion y Diagnostico
Analisis y redisefio / modelo de generacion de valor
der de proceso pirector de e s a operaciona
Proceso : Eficiencia Operacional
Subproceso : Procesos Operativos
Formacion Operativa
Monitoreo y Calidad
Métricas
der de proceso Directo a ero
Proceso : Gestion Financiera
Subproceso : Planeacién Financiera
Control de Gestion
Contabilidad e impuestos
Facturacion y Cartera
Tesoreria y Cuentas por pagar
der de proceso Directora de RR
Proceso : RRHH
Subproceso : Seleccion de Personal
Contratacion
Formacion Estructura
Administracion del personal
Bienestar y Desarrollo
Compensaciéon
ager de procesao clre e 0 A
Proceso : Juridico
Subproceso : Societarios
Contratacion
Administrativos - Judiciales
Andlisis de Marco regulatorio
ger de procesao ire O de O PI'a
Proceso : Compras y SSGG
Subproceso :

Proveedores
Administraciéon de Recursos Fisicos
Gestion Documental
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Lider de proceso  Director de Tecnologia

Proceso : Tecnologia

Service Desk

Inventarios y Suministros Tecnoldgicos
Tecnoldgicos

Administracion de Sistemas
Administracion de Plataformas de Voz y Comunicaciones
Administracion de BBDD y Reporting
Lider de proceso  Lider de Desarrollo

Proceso : Desarrollo

Subproceso : Definicion de Requerimiento
Desarrollo y Pruebas

Lider de proceso  Gerente Marketing

Proceso : Marketing

Subproceso :

Subproceso : Imagen Corporativa
Comunicacion y Medios

Proceso : Evaluacion y Control
Subproceso : Control Interno

Fuente: El autor.

4.2 CARACTERIZACION DE PROCESOS

Corresponden a la modelacion del proceso, en el cual se describe la informacion
relacionada con las actividades. Siguiendo el ciclo PHVA y demas caracteristicas
a saber. Entre estas se encuentran; nombre del proceso, responsables, obijetivo,
alcance; insumos, proveedores, actividades, productos, usuarios y beneficiarios o
grupos de interés, subprocesos. Con respecto a lo anterior se realizé una
caracterizacion por cada proceso a través de la siguiente plantilla:
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Tabla 4
Plantilla. Ficha de caracterizacion de procesos

g digitex CARACTERIZACION OE PROCESOS
- oA G FROCESO :SISTEMAS DE GESTION
LIDEF, DEL PROCES0S :
OERJETIVO DEL PROCESD
ALCANCE DEL PROCESO :
ENTRADAS SALIDAS
FROYEEDOR: ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLENTE
DOCUMENTACION
GEMERADA, RELACIONADE, SUBFROCESD
INOICA00RES DE GESTION MET PERIDDIZIDAD

Fuente: El autor.

4.2.1 Definicion del alcance

Una vez definidos los procesos, se determind el inicio y el fin en el que cada
proceso se encuentra inmerso. Indicando las areas de trabajo que se involucran
junto a las actividades principal con las que comienza y culmina el proceso.

Al definir el alcance se permite contribuir a la descripcion de la matriz de
caracterizacion para cada proceso.
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4.2.2 Descripcion del contexto o marco de referencia
Tomando la informacion recolectada y aun asi realizando consultas con en el
personal involucrado en cada proceso. Se responde, ¢cOmo caracterizar un

proceso para alcanzar los objetos?

Se clasifico un conjunto de elementos secuenciales los cuales conforman cada
proceso, bajo los parametros del ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar),
que es la técnica utilizada para describir de manera logica y secuencial, las

actividades de los procesos segun su tipo.

Se evidencio actividades que interactian y generan valor y transformacion de los
elementos de entrada en resultados o salidas, que son generalmente insumos de

otros procesos 0 subprocesos.

4.2.3 Determinacion (entradas y salidas de los procesos)

Para esto fue indispensable revisar los registros documentados de cada
procedimiento siendo esto, fundamental para el desarrollo de las actividades del
proceso y subprocesos. Con referencia a lo anterior, se logra registrar desde el
conjunto de elementos o documentos que entran al proceso con el fin de ser
transformados, hasta los resultantes de las actividades del proceso. Por otro lado,
existe un proveedor que suministra los insumos y unos usuarios 0 grupos de

interés incluyendo quién hace uso del proceso y subprocesos.

4.3 MAPA DE PROCESOS

Para poder identificar los procesos claves fue necesario realizar un mapa general
de los 16 procesos, clasificandolos en 4 tipos de macroprocesos. Seleccionando 7

procesos que definen en general la linea de negocio de la organizacion es decir, la

cadena de valor, los procesos claves obtienen recursos de los procesos de apoyo
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para poder llevar a cabo su ejecucion de las tareas cuyo resultado cumplir4 con
los requisitos del cliente.

Mapa de Procesos

.................................................................................

PROCESOS ESTRATEGICOS

|| DIRECCION ESTRATEGICA | I SISTEMAS DE GESTION |

L covMEROALY NN

PREVENTA IMPLEMENTACION

EFICIENCIA
OPERATIVA

R
E S
0 A
U T
E |
R S
| F
M A
| ¢
E ¢
N |
T 0
0 N
S

Ll
N}

PROCESOS DE CONTROL

\
< EVALUACION Y CONTROL (CALIDAD ) ) !

Figura 11. Mapa de procesos de la empresa Digitex Colombia

Fuente: El autor.

Estas dos herramientas se convirtieron en la fuente de los trabajadores para
visualizar y comprender las interaccione que tiene cada uno de los procesos de la
organizacion permitiendo recopilar informacion para un conocimiento colectivo.

4.4 CRITERIO Y DESCRIPCION DE MEJORA

Consolidando la informacién obtenida se logra un total de 16 fichas de

caracterizacion para cada proceso. Por consiguiente se realiza un analisis de las
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herramientas utilizadas para la gestion por proceso, en las cuales se involucran los

lideres de los procesos quienes identifican la ausencia de mecanismos de

medicion es decir, indicadores de gestion.

Teniendo en cuenta lo anterior, se formula para cada proceso unos indicadores de

gestién que permiten establecer la capacidad de cumplimiento y la periodicidad en

la que se va realizar la medicion, del mismo modo permite recoger de manera

adecuada y representativa la informacién relevante respecto a la ejecucion y los

resultados de los procesos.

Tabla 5.

Indicadores de gestién

ESTRATEGICOS
INDICADORES DE RESULTADOS META PEFS:SICI
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICA

# De actividades gerenciales de proyeccion estratégica programadas/
total de actividades estratégicas realizadas. )

90% | Trimestral
# De metas programadas / Total de metas alcanzadas.

SISTEMAS DE GESTION

# De actividades programadas por el sistema de gestion /Total de
actividades ejecutadas de manera eficiente
# De quejas recogidas /Total de acciones de mejora programad?s 85% | Trimestral
para cada gueja.
# De acciones de mejora propuestas / total de acciones de mejora
ejecutadas de manera eficiente.

MISONALES
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INDICADORES DE RESULTADOS

META

PERIODICI

DAD
COMERCIALY PREVENTA
# De oportunidades recogidas /Total De clientes prospectos
adquiridos. .
— — — 85% | Trimestral
# De actividades ensefiadas en el proceso de preventa del servicio
/Total de actividades aceptadas por el cliente.
IMPLEMENTACION
# De propuestas para el desarrollo de proyectos / total de proyectos
aceptados para la implementacion.
# De proyectos recibidos para implementar / Total de actividades 90%
programadas para la ejecucion del proyecto. ? Trimestral
# De actividades de implementacion programadas/ total actividades
realizadas en la operacion de manera eficiente..
# De metas propuestas /Total de metas ejecutadas por el procesos de
implementacion.
CONTAC CENTER
# De actividades propuestas para la prestacion del servicio / total de
actividades ejecutadas de manera eficiente. 90% .
Trimestral
# De metas programadas / Total de metas alcanzadas.
BPO-BACK OFFICE
# De actividades propuestas para la prestacidn del servicio / total de
actividades ejecutadas de manera eficiente. 90% .
Trimestral
# De metas programadas / Total de metas alcanzadas.
CONSULTORIA Y SOLUCION DE NEGOCIO
# De actividades recibidas para la ejecucion de redisefio de procesos / Trimestral
Total de actividades programadas para la ejecutas de redisefo 90%
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# De actividad realizadas para el redisefio de procesos / Total de
actividades ejecutas de manera eficiente.

EFICIENCIA OPERACIONAL

# De actividades operativas programadas para el proceso /Total de
actividades operativas ejecutadas en el proceso.

# De actividades programadas para el procesos de formacién de
personal / Total de actividades realizadas en el proceso de formacion | 90%
# De métricas programadas para medir el desempefio de la operacién
/ Total de métricas medidas en la operacién.

# De metas programadas para la operaciéon /Total de metas
alcanzadas en la operacion

APOYO

Trimestral

PERIODICI

INDICADORES DE RESULTADOS META DAD

GESTION FINANCIERA

Valor presupuestado / Valor total facturado

# De actividades desarrolladas en la gestion / Total de actividades
evaluadas y controladas.

# De facturas recibidas / Total de facturas Contabilizadas 95% MENSUAL
# De egresos facturados en el periodo / Total de recaudo de cartera
en el periodo

# De deudas contraidas / Total de deudas saldadas

RRHH

# De dias vacantes / Cantidad de posiciones vacantes abiertas

# De personas convocadas para firmar contrato / Total de contratos
suscritos y legalizados durante (periodo de tiempo)

# De metas propuestas para la formacion del personal /Total de| 95% Mensual
metas alcanzadas en el proceso de formacién estructura.

# De altas en contratacion de personal / Total de empleados de la
organizacién durante (periodo de tiempo)
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# De personal que demuestra compromiso y motivacion hacia la
organizaciéon / Total de empleados de la organizacion durante
(periodo de tiempo).

# De incentivos propuestos por la politica de retribucion variable /
Total de incentivos generados por retribucion variable durante
(periodo de tiempo)

JURIDICO

# De socios evaluados / Total de convenios registrados

# De contratos recibidos / Total de contratos registrados por asesoria

juridica 95%
# De procesos juridicos recibidos / Total de acciones de tutela y Mensual
procesos juridicos atendidos.
# De actividades juridicas programadas/ total de actividades de
asesoramiento y/o acompafiamiento Juridico realizadas.

COMPRAS Y SSGG
# De recursos fisicos maximos a solicitar durante / Total de recursos
fisicos suministrados durante
Tiempo promedio de entrega de pedidos / # De pedidos entregados a Mensual
tiempo. 95%
# De solicitudes realizadas por medio de Oracle / Total de compras
atendidas en Oracle

IT

#De actividades de mantenimiento programadas/Total de actividades
de mantenimiento gestionadas y solucionadas por service desk
# De recursos tecnoldgicos de infraestructura existentes / Total de
recursos tecnologicos disponibles a ser suministrados. 90%
# De solicitudes de recursos tecnoldgicos / Total de recursos
tecnolégicos suministrados de manera eficiente. Mensual

# De solicitudes de soporte de BBDD Y REPORTING / Total de
solicitudes atendidas por IT

# De actividades programadas en las plataformas de voz vy
comunicacion / Total de actividades gestionadas en a las plataformas
de voz y comunicacion

DESARROLLO
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# De requerimientos recogidos / Total de requerimientos atendidos y

Mensual

# Actividades programadas para la difusion de informacidn
corporativa / Total de actividades gestionadas en los medios
utilizados para difundir la informacién corporativa.

desarrollados 90%
# De pruebas programadas a desarrollar / Total de pruebas
ejecutadas de manera eficiente.

MARKETING
# De metas propuestas para captar la atencion de clientes /Total de
metas ejecutadas por los factores utilizados para captar la atencién
de clientes

80% Mensual

organizacion.

CONTROL
INDICADORES DE RESULTADOS META ;il?)lODlCl
EVALUACION Y CONTROL (CALIDAD)
# De metas recogidas por cada uno de los proceso de la organizacion
/Total de metas ejecutadas por cada uno de los proceso de la| 85% | Semestral

Fuente: El autor.

4.5 MEJORA E IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS

De acuerdo con las consideraciones anteriores en cuanto a los mecanismos de

medicion de los procesos, se ejecuta la mejora de la propuesta que se ha

mostrado a los lideres de cada proceso. Bajo las medidas correctivas acordadas,
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se contemplado que cada uno tenga una meta y asi poder determinar la brecha
entre lo planificado y lo obtenido.

Luego de realizar la correccion con respecto a la gestion por procesos, se lleva a
cabo la revision por la direccion. Es preciso sefialar que la revision es programada
peribdicamente por la organizacién conforme a los lineamientos para realizar la

revision.

De esta manera la organizacidon concede incluir los resultados obtenidos del
modelo de gestién por procesos como uno de los elementos a ser revisados por la

direccion como lo indica el acta de la revision por la direccion.

Una vez realizada la revision por la direccion se establece la implementacion del
modelo de gestion por procesos, de manera que podra ser evidenciado en la red

de comunicacién que maneja la empresa es decir, la intranet.

Es importante destacar las herramientas obtenidas como el mapa de procesos,
fichas de caracterizacion, ciclo PHVA e indicadores de gestion. Visto que en la
busqueda de una mejora de los canales de comunicacién, estas herramientas
brindan el apoyo necesario para las situaciones en las cuales dos 0 mas personas
puedan intercambiar o compartir principios, ideas de las funciones de cada uno de

los procesos en los que se encuentran inmersos.

En segundo lugar, se obtiene como resultado de la revision por la direccion la
propuesta de reestructurar la documentacion que se encuentra cargada en la
intranet. Es decir por medio del modelo de gestion por procesos la organizacion
pretende mejorar la distribucion de la documentacion interna, facilitando el
conocimiento de la informacién que es sometida a continua utilizacion y consulta
administrativa por la organizacion; bien sea politicas, actas, instrucciones

técnicas, informes, boletines, memorias de la organizacion, plantilla, entre otros.
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Por esta razon y bajo este enfoque fue primordial el control de estos documentos,
considerando la necesidad de realizar un listado maestro de la documentacion
interna de la organizacién, con la finalidad de poder clasificar todos los
documentos en los macroprocesos definidos anteriormente en el mapa de

procesos de la organizacion.

En relacion con lo anterior, es preciso sefialar que el desarrollo de la
reestructuracion de la documentacion que hace parte de la intranet, se origina a
partir de la revision por la direccion. Por lo tanto, el desarrollo de esta propuesta

queda en manos de la organizacion.
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5 CONCLUSIONES

El modelo de gestiébn por procesos permite mejorar la visualizacion e
interaccion de los procesos y las actividades que realiza la organizacion.

A partir de entrevistas con los lideres de proceso, se permite identificar 16
procesos en los cuales se seleccionaron 7 procesos claves que componen
la linea de negocio de la organizacién es decir, la cadena de valor.

De acuerdo con la definicién de los procesos se determiné el alcance que
tiene cada uno, indicando las areas de trabajo que se involucran junto con
las actividades principales con las que comienza y culmina.

Tomando la informacién recolectada, se clasifico los elementos
secuenciales que conforman cada proceso bajo los pardmetros del ciclo
PHVA.

Se logra determinar el conjunto de elementos o documentos que entran a
los procesos con el fin de ser transformados, hasta los resultantes de las
actividades del proceso.

Ante las caracteristicas generales de los procesos y los rasgos
diferenciadores del mismo se establece una matriz de caracterizacion para
cada uno de los 16 procesos definidos.

En relacién con el desarrollo de herramientas que permitan tener una vision
general de los procesos de la organizacion se disefia el mapa de procesos
gue comprende la interaccién de los procesos y los clasifica en 4 tipos o
niveles de macroprocesos.

Partiendo de la identificacion y definicion de los procesos, se ejecuta un
control con los involucrados de los procesos validando con ellos las
herramientas que se han formulado.

Como seguimiento a las herramientas propuestas para el modelo de
gestidén por procesos se reconoce la ausencia de mecanismos de medicion.
Por consiguiente se formula para cada proceso unos indicadores de gestion
gue permiten establecer la capacidad de cumplimiento y la periodicidad en
la que se va realizar la medicién.

Después de realizar la correccién con respecto al disefio de un modelo de
gestion por procesos, la organizacion concede incluir los resultados
obtenidos como uno de los elementos a ser revisados por la direccion.
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Una vez finalizada la revision por la direccion se establece como uno de los
resultados, la implementacion del modelo de gestion por procesos de
manera que podra ser evidenciado en la red de comunicacién que maneja
la empresa es decir, la intranet.

Vinculando el concepto de gestion por procesos con los canales de
comunicacién, se hace énfasis en el conocimiento colectivo por medio de
las herramientas disefiadas para que los trabajadores puedan visualizar y
comprender las interrelaciones que tiene cada proceso. Asimismo logren
intercambiar principios, ideas de las funciones que realizan, también
permite compartir y estar al tanto de la documentacion pertinente de cada
uno de los procesos en los que se encuentran inmersos.

Como complemento a los resultados de la revision por la direccion, Sobre el
disefio del modelo de gestidn por procesos y las ideas expuestas, nace la
propuesta por parte de la direccion de reestructurar la documentacion
interna de la organizacion bajo este enfoque.

Atendiendo a las consideraciones de la direccion, se elabora un listado
maestro de la documentacion interna de la organizacién, clasificando todos
lo documentacion en los macroprocesos definido en el mapa de procesos
de la organizacion.
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6 RECOMENDACIONES

A través del modelo de gestion por procesos, se invita a incentivar al
personal de trabajo a utilizar las herramientas desarrolladas en este
proyecto, ya que estas consideran la interaccion necesaria de los canales
de comunicacion como un apoyo a situaciones en las cuales dos 0 mas
personas puedan intercambiar o compartir informacion, documentacion,
instrucciones técnicas, en general toda la documentacién pertinente a los
procesos que hacen parte de la organizacion.

Para el desarrollo y conocimiento de la gestion por proceso, es importante
contemplar un espacio para dar instrucciones del manejo y la ubicacién de
las herramientas elaboradas en este proyecto para el personal de trabajo.
Esta iniciativa podra facilitar la captacion de los procesos de la
organizacion.

Para precisar la capacidad de cumplimiento que deben de tener los
procesos es importante que el personal de trabajo siempre cuente con la
informacion necesaria y tenga bien presente cuél es la meta que debe
lograr junto con su equipo de trabajo.

Para que el proyecto logre tener mejora continua, es necesario el control y
monitoreo por las revisiones programadas de auditorias, de manera que se
puedan encontrar hallazgos y en segunda instancia un levantamiento de
soluciones.

es oportuno recomendar a la organizacién que considera este enfoque en
las deméas sedes de la organizacion, puesto que orienta al personal de
trabajo a identificar la interrelaciébn con otro proceso, ademas que es una
excelente via que permite difundir informaciéon de todo tipo, dentro de los
canales de comunicacion.

Finalmente, el presente trabajo es un punto de partida para que la
documentacion interna de la organizacion pueda ser reestructurada en la
intranet.
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Anexo ACaracterizacion de procesos estratégicos (Direccidon Estratégica)
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ANEXOS

CARACTERIZACION DE PROCEZOE

PROCEZ0 : DIRECCIONAMIENTO EETRATESICO

LIDER DEL PROCEE0S : Directar General

OBJETIVD DEL PROCESD :Detallar log comitds de direccién g Propercionar loz lincamientoz para el direccionamicnte sstratégice de la organizacién, Fevizar la conveniencia, adecuacidn g eficacia de lo propuesto.,

ALCAMCE DEL PROCEE0 dncluye plan estratégice, Fevision w Control de la Direccidn,

ENTRADAS SALIDAS
FROYEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES FALIDA CLIENTE
Infarmacion interna p externa 1. Definicidn de actividades estratdgicas
Azamblea Corporativa Flan de desarralle 2. Andlisis de la Situacidn Actual y Fukura, interna w sxberna Cronogramas

Conseja Dircctive,
Corporativos,
Entidades cxternas,
Entes de contrel,

Lincamicntos de la organizacién
Riecurzos, presupuestos

ankriores

Puoliticas, abjetivos, mision y vizion g

Resultados de ejecucidn de la eobrategia de afos

[Farmulacidn de la estrategia)

P 3. Identificar la nermatividad aplicable al proceso

4. Formulacidn de planes de mejoramicnto para acciones
correctivas, preventivas wio de mejora,

Pracedimicntos
Instructivos
Guins Formatas.

Todos los procesos, usuarios inkernas
y externas

Todos los procesa

y de seguimiento 3 los mizmos
de planes, programag y

de gestidn

Farmatas diligenciadas de las Planes Operativas

Lincamicntos w herramicntas para la claboracidn
proyectos Mecanizsmos H
e zequimicnto, monitoreo y evaluacidn Infarmes

1. Realizar ¢l desplicgue de las acciones estratdgicas

2. Focializar ¢l Direccionamicnte Estratégico

3. Rievizién de la infoarmacidn.

4. Revizar analizar ¢ proponer mejoras en los Fackores de entrada
B. Fevizidn, andlizsiz de la gestidn decumental ¢n ¢l Procesa

T. Ejecutar de acuerdo 2 los proyectos establecidos, estrategias
planteadas y metas a lograr, ¢ plan de accidn de cada drea.

A, Toma de acciones de mejora continua

Andliziz y evaluacidn de los programas, proyectos,
accienes, Informe de Cumplimiznte del Plan de Accidn
Carparativa:

Regultados de auditoriag inkernas w externas,
Eztada de las planes de mejaramiznta,

Resultado de lag acciones tomadas en ankeriores
revisiones,

Fietroalimentacion del cliente, es decir, resultade de
encueskas, quejas y reclaimos recibidos, - Andlizis de
servicia f producka no canfarme,

Informes decempeie de procesos p servicios,

Lideres de los pracesas

- Proceso: Contrel, Evaluacidn o mejora
del

sighema de gestidn -

Proceso Gestidn estrabdgica
Proceso Gestidn de

de ejecucidn presupucstal
Plan de Auditerias Internas

Informes de Gestién Plan de accidn, , Reportes

Zolicitud de Planes de mejoramiznta products de

Riealizar seguimiento mensual al cumplimicnte de los planes de
accidn de cada drea, incluyends cumplimicnbo de metas
[indicadares) y la ejecucidn de log recursos presupuestados,

= Contralar ¢l nivel de cumplimicnta de laz metas establecidas enlos

Contral de los resultadeos del procesa

Infermes de Auditorias

Plan de: mejaramicnks aprabada

Muevos Compromisos sstablecidos en acta de reunidn

Lideres de los pracesas
- Proceso: Contrel, Evaluacian y mejora

Pejaramizntes Continua - W L2 Lo e
! . auditoriaz planes de accidn, Infarmes de gestidn Actaz de subcomitd integrada de del
Entes de controlfcertificadores . i o i ‘o L. " .
Rezultadas de la sjecucian del procesa = Evaluar el indicadar de cumplimicnta de los planes de accian gestion, Indicadores y riesges evaluados Entes de cantral
Formate de Teguimicnto = Revisién per la direccidn del Fistema de Gestidn de la Calidad Infarme di gestidn del proceso
= %erificar ¢l cumplimicnto de los planes estrakégics y de accidn
P - . P Elb el | X X ) 4 Planes de mejoramicnts Entez de control
roceso: Control, evaluacion . . . . aborar ¢ implementar lag acciones correctivag, preventivag y de i i . . . .
. . Digenar acciones correctivag, preventivaz, planes . F F 4 Contraly seguimients 3 la efectividad de lag accienes Direccionamicnto estratégice
y mejora del zistema de & mujara

gestidn

de mejaramicnta,

Feguimiento y control 3 los riesgos Identificados w valorados

correctivas § preventivas

Riczgos actualizades y controlados

Zequimicnto w Mejors, Evaluacidn

DOCURENT ACIORN

GENERADA

RELACIOMADA

EUEPROCEED

Procedimiente [plancacion estrategica
Infarme de Rezultados de Satizfaccidn del Clients

Acta fInforme de Feunidn de log Sistemas de Gestién con plan de Mejoraz

Procedimicnba revizidn por la direeciin

Flanes de mejoramicnte

Morma UNE-EM-IZ0 3001: 2008
Manual de Calidad

Flaneacién Estratigica
Revizidn y Control de la Direccidn

INDICADORES OE GESTION

MET &

PERIODICIDAD

# D actividades gerenciales de proyeccidn cstratégica programadas! kokal de actividades estrakdgicas realizadas
T De metas programadas ( Total de metas alcanzadas,

0%

TRIMESTRAL
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Anexo B.Caracterizacién de procesos estratégicos (Sistemas de Gestion)
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CARACTERIZACION DE PROCEZDE

PROCEED :ZISTEMAS DE GEETION

DER DEL PROCEZ0E :Responzable de Sistemas de gestion

EJETIVO DEL PROCESD :Establecer, implementar y mankener los Sistema de Gestidn de la organizacién, como un conjunts de herramicntas enfocadas, al logre de los objetivos g el mejoramicnko de laz actividades y los servicios prestadaes.

LCAMNCE DEL PROCES] :Desde la definicidn y establecimicnto del sistema de gestidn, hasta su cumplimicnto y permanente seguimicnto en toda la estructura de la organizacidn.

ENTRADAE

FROYEEDOR

ENTRADA

ACTIMIDADES

FALIDAE

EALIDA

CLIENTE

Direccionamisnkbo
Estratigica

Plan estratigice Institucional
Paliticas, objetivos p estructura del $istema de Gestidn
Mecesidades de los clientes w partes inkeresadas.

1. Formular ¢l Plan de accidn

2. Planificar la implementacidn y mantenimiento del Sistema de Gestidn
correspondiente.

3. Planificar la Fevizidén por la Direccidn

Plan di: Accidn

Plan de implementacidn del 55
Patriz de requisitos

Palitica del 3G

Objetivos del $G

Alzance del Sistema de Gestidn
Azignacién de recurzos al 26

Teodes las procesos
Direccionamisnko
cstratdgico

Todos los procesos
Conzejo Directive,
Corporatives,
Entidades exbernas,
Entes de control,

Plan Implementacidn del S5,

Palitica, Objetivos de SG

Patria de requisitos.

Zolicitudes para crear, modificar, anular o retirar documentos,
Informes del cstade de los mecanismos de sequimicnto y medicidn.
Planes de Mejoramicnto

Infarmes de Seguimienta de las revisiones por la Direccidn anteriores.
Fesultades de auditeri as, retroalimentacion del cliente

Desempenio de procesos

Infarme de estade de las Acciones correctivas g preventivas

1. Determinar, documentar, implementar g mantener los procesos v la
dacumentacién del 556

2. Recopilar lainformacién de los instrumentos y métados para realizar
¢l seguimicnko y medicidn del desempeio de los procesos.

3. Congolidar lainformacidn para la revizsidn por la Direccidn al Sistema
di: Gestidn

4. Elaboracidn de Estudios Previes

TR T T
Mapa de riesgos Procesos caracterizadas.
Liztado Maestro de documentos, Listado
Pacstro de Registros,

Procedimientos Obligatorios.

Panual de calidad Cuadro de manda
Indicadores reportados.

Acta con informacién para la revisién por la
direccidn al sistema de calidad

Informe del supervisor

Todos los procesos
Direccionamicnto
Estratdgico.
Conzejo Directive,
Corporatives,
Entidades externas,
Entes de contral

Todos los procesos
Direccionamicnto
Estratigico
Sdministracidn del £G

Indicadores Plan Estratigics Instituciconal.

Indicadaores Plan de Accidn Acciones correctivas, preventivaz g de mejora
Medicidn y seguimiente de los mecanismos de seguimiento y medicidn.
Mapa de Ricsgos

Seguimicnto 3 los controles de los riezgos

Feporte de eventos

Informe de la revizidn por la Dircceidn

1. Feguimiznto al Cumplimients de loz Planes

2. Evaluar y analizar los rezultados generados de loz mecanizmos de
seguimicnto y medicidn, Seguimiento a los controles de los ricsgas.

3. Contralar y realizar zequimicnto de acciones correctivas, preventivas
w de mejora

4. Realizar seguimiento 3 las recomendaciones para la mejora.

Feguimicnto 3 laz acciones correctivas,
preventivas y de mejora

Informe de Zeguimicnto de Indicadores
Informe de Scguimicnke de Riczgos
Actas de subcomitd inkegrado de gestidn.
Indicadores w ricsgos evaluados
Zeguimicnto de las recomendaciones para

Todos los procesos
Proceszo de
Direccionamicnto
Estratigica
Administracion del 216G
Proceso Evaluacidn

tdministracion del S5
Todos los procesos
Proceszo de
Direccionamicnto
Estratigice.
*raceso de Evaluacién
Entes de Control

Hallazges, Me conformidades

Infarmes de gestidn

Infarme de ejecucidn de planes

Informes de auditorias

Seguimicnte 3 laz acciones correctivas, preventivas y de mejora
Infarme de Sequimiento de Indicadores

Informe de Zeguimiento de Riesgos

Oportunidades de mejora de autocraluacian.

Elaborar ¢ implementar planes de mejeramicnto para acciones
correctivas, preventivas who de mejora.

Planes de mejoramients implementades

Lideres de drea de Calidad

Monitares de Calidad
Gerencia de Calidad
Designades para
manitarsar en la operacian.
Jefes de proyecto. Jefes
de operaciones.

Todas las dreas de

DOCUMENT ACION

EUBPROCESO

GEMNERADA RELACIONADA

ETEMAE DE GESTION:
3G [Sistemas de Gestidn de Calidad)
SE| [Zistema de Gestidn de Fequridad de la Informacién)

Florma UME-EM-120 3001 2003
Plarma SGA-130 27001
PEC-01 Control de la documentacidn y laz registras

Calidad
Eequridad de la Infarmacidn
Zequridad v Salud en el trabaje

sauridad n lud en ol brabisi
INDICADORES DE GEZTIGN TET A PERIODICIDAD
it D actividades programadas por ol sistema de gestidn (Motal de actividades ejecutadas de manera eficiente
# De quejas recogidas Tokal de acciones de mejora programadas para cada queja. 85X TRIMEETRAL

¥ D acciones de mejora propuestas f bokal de acciones de mejora ejecutadas de manera sficiente,
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Anexo C. Caracterizacién de procesos misionales (Comercial y Preventa)
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CARACTERIZACION DE PROCESDE

PROCE=0: COMERCIAL ¥ PREVENTA

LIDER DEL PROCEZ0E :Dircctor Comercial

OBJETIND DEL PROCESO Definir ¢l proceso y describir la sistematica establecida para la linea de negocio deseada; firmas de acuerdos comerciales con prasecdores de ackivos T1, ofertas a clientes.

ALCAMCE DEL PROCESD : Aplica para Todas las filiales dende se desarrolle a linea de negocio Yenta de £, [System Integrador |

ENTRADAZ

FROYEEDOR

ENTRADA

ACTIVIDADES

EALIDAE

SALIDA

CLIENTE

1. O. Linea de negocio Tle Infracstructuras.
Gerencias desarrolle negocio Tl Asesoria Juri dica
[Filial p Corporativa). Direccidn Corporativa
Financiera. Departamenta de Tecnologia. CEO
Grupa Digitex.

2. . Linea de negocio Tl ¢ Infracstructuras,
Gerencias desarrolla negocia T Dir. Generales de
lo= pai 5ez. Asesoria Juridica [Filial p Gorporativa).

conun Proveedor de Actives Tl para la lines de
negocio Yenta de 3.1, [Fystem Integrator).

2. Acuerdo Comercial con un Praveedor de
Auctivas Tl para | linea de negeic Yenta de 2.1,
[Fystem Integrater] aprobade por CEQ Grupo
Digite:x.

3. Opartunidad de negocio con un cliznte «n by
linca de Yenta 57 3TEM INTEGRATOR.

1. Negadiar con ¢l proveedar los birminos del
acuerde

2. Zuscribir con el proveedar ¢l acuerdo comercial
P 3. Preparar una Pre-Oferka para una valaracian
inicial

1. Acuerdo Comercial conun Proveedor de Activos Tl para la
linca de negocia Yenta de S0, [System Integrater] aprobade
por CEQ Grupo Digitex.

2. Acuerdo Comercial firmado con un Proveedor de Activos T
para b inea de negocie Venta de 2.0, [Spstem Integrater),

3. Pre-oferta sobre la gue s ha hecho una valoracidn inicial.

1. 0. Linea de negocio Tl e Infracstruckuras. Gerencias
desarralle negocio TL Dir. Generales de los paises,
Asegoria Juri dica [filial y Corporativa), CEQ Grupe Digitex.
2.0, Linea de negocia Tl e Infracstruckuras. Gerencias
dezarrolle negocia Tl Gerente de Compraz Carporativa,

3. 0. Linea de negocio Tl e Infracstructuras, Gerencias
desarralla negocia TL Dircecian Gorparativa Financiera.
Personal de las dreas locales finandicras, Fesponsable

D. Linea de negeacia Tl ¢ Infraestructuras. Gerencias
dezarrolle negocia Tl Direcciones Generales de los
pai zez. GEO Grupo Digitex. Departaments de
RRHH. &zecaria Juridica [filiales y Corporativa)

1. Acuerde Comercial firmade con un Praveedar
de Aetivos Tl para |2 linea de negedio Wenta de
E1 [System Integrator].
2. Oferta NO Yinculante
3. Oferta MO Vinculante aceptada por o clicnte.
4. Oferka tramitada para su aprobacién,
5. Oferta Vinculante
£, Oferta tramitada para su aprobadién
T. Qferta aprobada y validada

Dfsrks sprobads uyalideds

1. Elaborar un catdloge de productos del
provecdor

2 Presentar al cliente |a oferta no vinculante
3 Elborar la oferta con tados los dates

H azociados, incluides costes

4. Flujo de aprobacian de oferta

5. Elaborar la oferta con todes los datos
azociados, incluides costes

6. Flujo de aprobacidn de Oferta

1. Prezentar ol clicnts I ofarts no vinculant

1. Catdlege de productas, precios y condicionss referentes a
un provesdor de Sctivas TL

2. Oferta MO Yineulante aceptada por el cliente

3. Dferta completa con detalle de servicios, prezupussto
desglosado y estudio de costes,

4. Oferta aprobada

5. Oferta completa con detalle de servicios, presupueste
desglosado y estudio de costes,

E. Oferta aprobada

1. Qfcrky gecptady por of cliznt

D. Linea de negecia Tl e Infracstructuraz, Gerencias
desarralla negocio TL Dirceciones Generales de los paises.
CEO Grupa Digiter. Departamenta de RAHH. Asesoria
Juridica [filiales y Corparativa)

D Linca de negecia Tl ¢ Infracstructuraz, Gerencias
desarralle negocia TI Dircecian Corparativa

Financicra, Personal de las dreas locales financisras,
Responzable financicra local. Controller financicra

Pre-oferts zabre lo que 5¢ ha hecho una
walaracién inicial y #¢ ha visto que requicre un
andlisis de riesgas.

Qferta completa con detalle de servicios,
presupuesto desglosado y estudio de costes.

1. Aprobacidn Juridica y Financicra de Pre-Oferka
2. Estudio pvaloracidn de |2 oferta

5. Revisidn para la tramitacidn de la aprobacidn de
la oferta

4. Walidacidn Juridica de I oferta

1. Pre-cferta sabre o que s« ha hecha una valoracian inicial g ha
superado aprobacién juri dica y financiera,

2. Oferta completa con detalle de servicios, presupuesta
dezglasada v estudio de costes, valorada en positive por laz
Dirceciones y greas implicadas.

D Linca de negecia Tl ¢ Infracstructuras, Gerencias
dezarralle negocie TL Direccian Corparativa Financiera,
Parzanal de las dreas locales financieras. Fezpanzable

co[porativos wregionales, Per::on:.l del drea Oferta compIeEa ,valorada en positive por laz i 5 Estudio'y valoracidn de la ::ferta . 3. Oferta tramitada para su aprobacian, ) :Ln;i::::’::;c::_tOC“‘:‘TZZIIIELTE::';;;: I::I:.olgztsl:;nsyable
iurldicailocal.'Fltsponsablt juridico local. Dircctor | Direccionss y areas implicadas E. Remizion para la tramitacian de la aprobacian de | 4, Dferta aprobada p validads dezde of punte de vista juridice juridice lecal, Direstar Asszeria duridica corporativ, CEO
AzezoriaJuridica corporativ, CEQ Grupo Digitex. | Oferta aprobada la oferta . . 5. Oferta completa con detalle de servicios, presupuesta Grupeo Digites,

Oferta complata con detalle de servicios, T. Validacion Juridica & la Oferta diesglosade p estudio de costes, valorada en positive por laz

presupuesto desglosade y estudio de costes. Dircecianes y dreas implicadas.,

1. Indicadores ¢ informes analizados y evaluados A

1. Persanal de Organizacidn g Calidad Colombia

«n bz auditeriaz inkernas, Fegiztrs de
poticiones, gyeias, reclamos v sygerendias

1. Disefiar accianes carrectivas, preventivaz, planes
de mejoramisnte,

1. Sequimients 3 los resultadaos de la implementacién de las
acciones komadas

1. Todas las dreas comereiales

DOCURMENT ACION

GENERADA

RELACIOMADA

SUBPROCESD

1. Cantratos ! Acuerdos Comerdiales con Provesdores de detives TIL
2. Catdlogo de productos azociadas a un Proveeder de Activas T1.

3. Pre- Ofertas Comerciales [Bricfing pre - oferta).
4. Aniliziz de riesgos de pre- ofertas.,

5, Dfertas Comerciales,

. Contratos ! Pedidos suzcritos con clientes.

1. Pedidos ! Compras realizades en ol marco de contratos con clicntes,

. Albaranes de entrega.
3. Ackas de enbreqa de produckas § servicios,

1. Norma UNE-EN-IE0 2001:200:8,

2. Manual de Calidad,

3. PGC-04 Compraz y Proveedores.

4. IT-138, T-159, homolegacion de arki cules g proveedares,
5. PGC-2A1 PGC-242, PGC-24, procedimicntos y anexos en
materia de

contratacidn di persanal.

Comercial
Prewenta

|NDICADORE S DE GESTIGN

MET S

PERIODICIDAD

I D oportunidades recogidas Tokal De clientes prospectos adquirideos.
1 De actividades enzefindas en ol pracese de preventa del servicio MTotal de actividades acepradas por ol cliente,

5%

TRIMESTRAL
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Anexo D. Caracterizacién de procesos misionales (Implementacion)

digitex

CARACTERIZACION DE PROCESDS

PROCESO : Implementacian

LIDER DEL PROCESDS :PMP

DBJETIVO DEL PROCESD : Analizar las necesidades detectadas por comercial v generar la planificacién de los provectos que se quieren adaptar alahora de disefiar e implantar las operaciones.

ALCANCE OF)L PROCESO: Aplica para todas las sreas comerciales u de desarrollo de negocio de los diferentes paizes

ENTRADRS SALIDAS

PROVEEDOR ENTRADA ACTMIDADES SALIDA CLIENTE
1. clientes 1. Estudio de conveniencia v oportunidad 1. ldertiticar las necesidades o problema del cliente | 1. Necesidad detectada 1 Directores o gerentes comerciales
2. Directares o gerentes comerciales |2, Mecesidades detectadas P 2. Documentar la necesidad o problema del cliente v | 2. Documenta con necesidades del | 2. Consultar preventa v direccian
3. Conzultor preventa v direccion 3. Documenta con necesidades de cliente enwiar a direccion comercial local v direccion general | cliente proyectos
provectos 3. Elaborar cronograma yreparta de tareas 3. Cronograma para elaboracidn de |3 Consulor preventay direccidn
1. Consultar preventa y direccidn 1 Cronograma parala elaboracién de oferta 1. Elabaracidn de madela de castes, incluyenda 1 Madelo de costes 1 Direccidn de prayectos, Directares
provectos 2. Modelo de costes castes de posicidn, costes personales w costes 2. Oferta Téonica ygerentes
2. gestor capacidad, direccion de 3. Oferta técnica terceras 3. Costes consolidados ymodelos | 2. Direccidn de provectas desarmallo
proyectos y consultores preventa 4. Costes consolidadas ymadelos de facturacidn 2. Construccidn oferta técnica con capacidades y | de facturacidn de negocio y consultares preventa
3. Direccion de proyectos desarrollo de | 5. Estudio financiero H entregables 4. Estudio financiero 3. consultores preventa y direccion

negocio y consultores preventa

4. consultores preventa v direccion de
proyectos

5. direccidn Contral corparativa

6. Comsultores Preventa y Direcoidn de

6. Ingreso esperado
7. Modelo preciosleventos aprobada
5. Oferta téonica Econdmica

con el modelo de facturacian

tiene recursos para la venta de la solucién

3. Conzolidacion de costes v envio a control interna
4, Estudic financiero para determinar sila compafiia

5. Determinacidn ingreso esperada v erwid a oficina

5. Ingreso esperado

6. Modelo precios levento

T. Ofertatéonica Econdmica

8. Oferta economica aceptda por
cliete

de provectas

4. direccion Contral Corporativa

5. Consultores Preventa v Direccidn
de provectas

. CEC, Direccion Gereral,

1. Directores o gerentes comerciales

2. CED, Oireccion General, Consultares
preventa y direccion de prayectas

3. Conzultores preventa, Direccion de
prayectos, Directores y gerentes,

1. Disefo de solucién de necesidades o problemas
2. Modela precios leventa
3. Oferta economica aceptda por cliete

)
1. Valoracion de las posibilidade s de conseguir el
cliente

y 2 Prezentacion de modelo para aprobacian a
direccion general w CEQ

3. Erwid a aseson ajuridica para formalizacian

1. Aprobacion de oferta

2 Modela preciosleventas
aprobado

3. Oferta técnica economina

) N
1. Conzultor preventa y direccion
prowectos

2. Consultores preventa, Direccion
de provectos, Directares v gerentes,
Comerciales, Departamenta de

1. Personal de Organizacién v Calidad
Calombia

1 Indicadores e informes analizados v evaluados enlas
auditarias intemas

Registra de peticiones, quejas, reclamas v sugerencias
relacionadas con los procesaz

A 1. Disefiar acciones comectivas, preventivas, planes

de mejoramiento,

1. Sequimierto a los resultados dela
implementacidn de las acciones
tomadas

1 Tadas las dreas comerciales

DOCUMENTACION
GENERADA RELACIONADA SUBPROCESD
1. Decumenta de necesidades de clients Planificacian de Proyectas
2. Cronograma de reparta de tareas 1. PGE-33 Seleccidn de Terceros para Desarolla de Negosio | implementacién de Operaciones
3. Ofertatéonica 2. PGC-40 Dizefia de Salusiones Cierre de Implementacidny Entrega
4. Costes consolidadas y madelo de facturacion 3. PGC-32 Venta Activos Ty Servicios Valar Afadido
5. Estudia Financiera 4. PGC-41Realizacion de oferta y aceptacion de clientes
6. Modelo de preciosieventa
7. Oferta econdmica
INOICADDEES OF GESTICH METS PERICOICIOAD
#De propuestas para el desarralla de prayectas M tatal de proyectos aceptadas para laimplementacidn.
# De proyectos recibidos paraimplementar ! Tatal de actividades programadas parala ejecucion del proyecta. a0 TRIMESTRAL

# Dz actividades de implementacidn programadasi total actividades realizadas enlaoperacion de manera eficients..
# De metas propuestas (Total de metas ejecutadas por el procesos de implementacidn,
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Anexo E. Caracterizacion de procesos misionales (Contact Center)

£ digitex

~ di
-

CARACTERIZACION DE PROCEZOE

PROCEZD : CONTAC CENTER

LICDEFR DEL PROCESOS :Director de Operaciones

OBJETIVO OEL PROCESO : Generar contactos efectivos de megocio ylo servicio que permita a nuestros clientes fidelizar, wender o brindar mejores etperiencias de servicio a sus clisntes actuales y potenciales, cumpliendo con sus requisitas, con

nuestras politicas de calidad y sequridad de la informacidn,

ALCAMCE DEL PROCESD : Fealizar 12 gestian aplicands los procesos, politicas y directrices desde la buzqueda de clientes patenciales hazta el correspandiente mantaje de la operacian, seguimients & implementacian de las estrategias definidaz.

ENTRADAS SaLIDAS
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SaLDA CLIENTE
Gestidn Comercial Contrato yio renovacion de Servicios - - Apoyar la Identificacion de Fequisitos de clientes y realizar la Planificacion de las |Requisitos de cliente identificados Contact Center
Tecnologia Condiciones Econdmicas necesidades de implementaciones. Flan de trabajo campafia Contact Center
Contact Center Acuerdos con clientes - Flanear Estrategias de la campafia. Solicitud de colaboradores y recursos | Talento Humano! Tecnolagia
Fiequerimientas Capacitacion - Realizar Dimensionamiento turnos. fizicas y tecnaldgicos para el proyecto| Tecnolagia
Politicas y requerimientos de las sistemas F - Daterminar recursos Hsicas | de perzanal. Puestos trabajo listos para operar Contact Center
de Gestidn, - Flanificar I3 Adecuacidn de infrasstructura, Formata de Indicadores y Metas
- Daterminar Indicadares de la campaha.
- Establecer metas por producta y por asesar,
Fequizitos del cliente identificados Liderar las Implementaciones requeridas por el cliente. InFraestr.uctura Fisicaytecnalagica
. . . P necesara
Contact Center Mecesidades de personal capacitado - Realizar la capacitacion del personal. . Contact Center
) . . } Personal capacitado )
Tecnologia Sioftware, Puestos Trabajo, Equipos, H - Puesta en marcha Estrategias i i Tecnologia
; . . ) . L ) Registros Gestionados - BO [Yenta, ’
Contact Center Licencias, Guiones implementados- - Gestion en Contact Center de acuerdo a requerimientos clientes ; i firea contratante cliente
) . i . Agendamiento, Contacto Efectivo con
Personal Capacitado - Reqistro de la Gestion en el Sistema. h ]
cliente potencial)
Registros GESIIDI‘IadES L. ' Finaniiera y Contabilidad
. Presupuesto Campana - " o Facturacian a Clientes. Lo - ’
Clientes i L. o Verifizar Resultados Gestion campana : - ' Direccionamiento Estrategico
. Informacion y Documentacion Campanay - . " L. Indizadores de gestion Analizados
IMonitoreo W - Werificar Productividad y Calidad Gesticn . SIG
Bazes de datos o Informes Clientes j
Contact Center - " - Cumplimiento de meta de cada asesor. . Unidad Contact Center
Informe de Calidad de campana Caleulos de Comisiones o
) - Contabilidad
Indicadores de Gestidn
Contact center Indicadores de gestion Analizadas - Implementacion nuevas estrategias acordes al proyecto, Sequimiento 3 los resultados de |3
Clientes Fetroalimentacion del cliente - Implementar Controles al servicio no conforme, implementacion de las acciones . )
. . A . : . . . . Gestion de calidad
IMonitoreo Informes de calidad - Realizar Acciones comectivas y preventivas y garantizar que las Acciones para  |tomadas
Gestion de calidad Informes de Auditorias eliminar laz no conformidades detectadas § sus causas Planes de Continuidad del negocio
OOCUMERNTACION
GEMERADA BELACIORADSA SUBFROCESD
5.2 Enfoque al Cliente 15 51 Responzahilidad y Autaridad ¢ 553 Comunicacidn | PGC-12 DISERD E IMPLANTACION SERVICIDS Planificacisn de prestacion de zervicio
Interna f £.1 Provisicn de Recursos { 6.2 Infraestructura 7.1 Planificacion dela | PGC-24 MOMITOREC-AUDITORLA DE LA OPERACION Contral y zeguimienta de la gestion
realizacidn del praducta o servicio | 7.2 Pracesas Felacionados can los PGC-024 RECLUTAMIENTO Y CONTRATACION DE PERSOMAL DE OPERACIONES DE
Clientes! 7.2.1 Determinacion de los requisitos | 7.2.2 Pevision de los requisitos | CONTACT CENTER
relacionados con el producta { 7.2.3 Comunicacion con el Cliente | Propiedad | IT-433 POLITICA DE SEGUIMIENTO REUNIONES -ACTA Y SEGUIMIENTO A
del Cliente 8.1 Generalidades { 8.2 Sequimiento y Medicidn { .21 Satisfaceion | COMPROMISOS
del Cliente f
INDICADORES DE GESTION IMETA EERIQOICIDAD
# Dle actividades propuestas para la prestacion del servicia f total de actividades ejecutadas de manera eficiente. |
# Die metas programadas { Total de metas alcanzadas. 0 TRIMESTRAL
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Anexo F. Caracterizaciéon de procesos misionales (BPO)

~ digitex

CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO: BPO - BACK. OFFICE

LIDER DEL PROCESOS :Director de Operaciones

DBJETWODEL PROCESD : Definir el desarrollo del proceso vla planificacion de la prestacion del serivicio BPO - BACK OFFICE

ALCAMCE DEL PROCESQO: Aplica paratodas las dreas de Desamollo de Negocio de las

ENTRADAS SALIDAS
PROVEEDCR ENTRALDH ACTHWIOADES SALIDA CLIEENTE
1 Mecesidad de desarralla 1. Detencidn de necesidad de desanalla (1) 1 Desanolla de una capacidad 1 Consultares preventa Direccidn de
Consultores preventa Direccidn |2, Evaluacion del pezo del procesa P 2. Binslisis del Core del Procesa (3] 2. Analisis del proceso Provectos
de Provectos 3. Analisis del proceso 3. Estudio de mercado v de demanda del sectar (4] 3. Estudio de mercado v de demanda| 2. Consultores preventa Direcoion de
del zector Pravectas
1. Consultor preventa v direccidn |1 Estudio de mercaday de demanda del 1. Dimenzionamienta Proyecto yPlan de Retornade |1, Dimensionamiento Plan de retorna | 1. Gestor Capacidad
prayectos ireccidn corporativa |sector aprobado Inwerzian (6] deinversiones 2. Gestor por capacidad
Desarrollo de Negocio Direccidn | 2. Dimensionamiento Flan de retarno de Z. Dezarrallo de Care por capacidad conespondiente |2, Desarnolla de CORE 3. Responsable Integracidn de
General inversiones [7] 3. Matriz evaluacion Proveedores Terceros
2. Direccidn de provectas y 3. Inwentario de Tipologia de Terceros 3. Anslisis de Provesdores (3) Inventario de Tipologi as de Terceros | 4. Responsable Integracidn de
consultores preventa 4. Inwentario de Tipologia de Terceros H 4. Dezarrollo de CORE o proceso de apovo por 4 Dezarollo de CORE porterceros | Terceros
3. Responzable Integracion de terceros [10)
Terceros
4. Respansable Integracion de
Terceros
1. Necesidad de desarralla de una 1. Evaluacian del pesa del procesa (2] 1. Praceso evaluada 1. Conzultares preventa y direccian
capacidad 2. Prezentacion de estudio para aprobacidn (3) 2. Estudio de mercado y de demanda | de proyectos
Consultares preventa Direccidn |2, Estudio de mercado v de demanda del Y 3. Verificacion de existencia de terceros (8] del sectar aprobada 2.Consultares preventa, Direccidn de
de Proyectos sector 3. Inwertario de Tipologia de terceros | provectas Direccidn de proyectos
3. Estudio de mercado no aprobada Direccion corporativa Desaralla de
MNeqgocio Direccién General
1 Personal de Organizacion y 1 Indizadaores e informes analizadaz w & 1. Disefiar acciones corectivas, preventivas, planes |1 Sequimiento alos resultados dela |1 Todaslas areas de desarollo de
Calidad Calombia evaluadaos enlas auditorias internas de mejoramiento implementacidn de las acciones negacio
Registro de peticiones, quejas, reclamas y tomadas
DOCUMENTACION
GENERADA RELACIOMNADA SHEAR naslD
1. Estudio de Mercado v de demanda del sectar PGC-400isefio de Soluciones Plarificacién de prestacidn de semicio
2. Plan de Retarna de Inversian PGC-d41Realizacion de Ofertas Contral y sequimiznta de la gestion
3. Matriz de Evaluacion de Proveedaores PGC-04 Compras y Evaluacion de Provesedares
4, Inventario de Tipalogia de Terceros IT-333 Solicitud Alcanze Dezamalla de Softw are
D o | INDIEg.E:DRES DI-% GESILIGN o 3 f META PERIOOICIDAD
e actividades propuestas para la prestacian del servicio  total de actividades ejecutadas de manera eficiente. .
#[De metas programadas | Tatal de metas alcanzadas. 30 TRIMESTRAL
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Anexo G. Caracterizaciéon de procesos misionales (Consultoriay Soluciones de Negocio)

&, di gitex CARACTERIZACION DE PROCES0S

- PROCESD: CONSULTORIAY SOLUCIONES DE MEGOCIOHES

LIDER DEL PRACESOS :Director de Consultoria v Soluciones de Negocio BPO

OBJETIMODEL PROCESO : Analizar el redisefiao que requieren los procesos de nuestras clientes, optimizands w generanda valor enlos negocios. Brindada una mejora que se adapte a sus necesidades v ohjetiva emprezariales.

ALCANCE DEL FROCESD: Aplica paratodas las areas comerciales v de desarralla de negocic de los diferentes paizes

EMTRADAS SALIDAS
PROVEEDOR EMTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIEMTE
1. Clientes. 1. Estudio de |z incanfarmidad 1 ldentifizar las necesidades o problema del cliente 1. Problema detectada 1. Directares y gerentes comercisles,
2. Directares y gerentes comerciales, |2 Problema evaluado P 2. Levartamiento de requerimientos funcionales y andlisis | 2. Anlisis uncional directares operacionales, gerentes de
directores operacionales, gerentes de de capacidades que se cuenta yjefes de provecta.
cuenta viefes de provecta. 2, Consultar preventa y direccidn provectos
1. Consultar preventa y direcoidn 1. solucion disefiada [anteriormente) 1 Propuesta de solucion y presentacian a cliente 1. Propuesta de solucidn para 1. Consultares preventa, direccidn y gerentes
proyectos 2. Bnalisis funcional 2. Desanollo de solucion por capacidad corespondiente | presentacion a cliente comerciales
2. Direccion de provectos y conzuliores |3, Solucion desarrollada 3 Realizacion de entregable con modelo operativa, mapa |2, Solucidn dezanollada 2 Consultares preventa, direccidn de
prevents 4. Propuesta para presentacian al cliente de procesos ymodelo de negacio 3. Modelo operativo, mapa de provectos, gestor capacidad,
3. Consultares preventa, direccidnde |5 Propuesta presentada a cliente, 4 Presentacion a clients pracesos, modela negacia cormespondients
provectos, gestar capacidad, madela operative, mapa de procesas, H 5. Paquetizacian salucion v dimensionamienta de 4 Propuestapresentada acliente |3 Consultares preventa y direccion de
conespondiente modelo negacic IecUIsos operativas E. Salucidn paguetizacion provectos
4. Conzultores preventa, direceidnde |6, Saolucion paquetizado E. Formacidn al drea comercial E. solucidn paquetizacion 4. Consultares preventa, direcoion de
provectos, directores y gerentes T. Solucian pagquetizado 7. Erwiar a FHH dimenzionamiento recursos 7. Dizefio de solucidn paquetizada | provectos
comerciales 5. Consultares Preventa v Direccidn de
1. Directores y gerentes comerciales, 1. Problema detectado 1. Evaluar el problemay detectar silasolucidnyahaszido |1 Problemaevaluado 1. Consultares preventa v direccion de
directores operacionales, gerentesde |2, #nalisis funcional disefia 2. Seleccion de tercera provectos
cuenta wiefes de provecta. Y 2 Verificacidn de existencia de tercero que dezarmalle la 2. Consultores preventa, Direccidn de
2. Consultares preventa, Direccidn de funizidn de apawa proyectos
proyectas.
1 Personal de OrganizacidnyCalidad |1 Indicadores e informes analizados w & |1 Disefiar acciones comectivas, preventivas, planesde |1 Seguimiento alos resultados dela |1 Todaslas dreas comerciales y de
Colombia evaluados enlas auditorn as internas mejoramisnta, implementacion de as acciones dezaralla de negocio
tomadas
DOCUMEMTACION
GENERADA RELACIONADA SUBPROCESD
1. Analiziz Funcional 1. PGC-33 Seleccidn de Tercerasz Evzluacion v Diagnostico
2. Propuesta de zolucidn para clierte . PGC-41Realizacion de Ofertas y Aceptacion por parte de Cliente | apALISISY REDISEMD ! MODELD OE GEMERACION DE VALOR
3. Modelo de Operativa, Mapa de Procesos y Madelo de Megacio 3. IT-373 Metodalogla para evaluacidn de heramientas de software
4. Solusion disefiada paquetizada 4. |T-384 Evaluacidn de Alianzas Comerciales Metodalogia TIL
5. 1T-333 Solicitwd Alcance Desarralla de Softw are
INOICADDRES OF GESTICN META PERIOOICIOAD
# D actividades recibidas parala ejpcucion de redizefio de procesos | Total de actividades programadas parala ejecutas de redisefio .
#Dle actividad realizadas para el redisefio de procesos | Tatal de actividades ejecutas de manera eficiente. 30 TRMESTRAL
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Anexo H. Caracterizacion de procesos misionales (Eficiencia Operacional)

&, Jici
& digitex

CARACTERIZACION DOE PROCESOS

PROCESO: EFICIEMCIA OPERACIOMAL

LIDER DEL PROCESOS : Director de Eficiencia Operacional

OEJETMOOEL PROCESD : Definir laz procesas de formacidn aperativa, describienda tados los métodas que se wtilizan, junts con el monitares que se realiza bajo laz méticas propuestas por el drea de calidad

ALCAMCE DEL PROCESD : Aplica para todos los diferentes tipos de prestacion de servicios de Digites

ENTRADAS

PROVEEDOR

ENTRADA

ACTIVIDADES

SALIDAS

SALIDA

CLIENTE

1. Lideres de &reade Calidad, Manitores de
Calidad, Jefes de provecto

2. Lideres de dreade Calidad Manitares de
Calidad Clientes del zemicia. Dezignadas

1. Mecesidad de evaluar la calidad de
Operacian,

2. Criteriaz de Maritareo. Definicidn dela
perindicidad. Metodalogia para las

1. Identificar criterioz o items para evaluar
2. Planificacidn de manitareas

3. Estudio de mercado v de demanda del sectaor

1. Criterios de monitarea

2. Disefio de planificacion de
monitoreas

3. Estudia de mercado y de demanda

Lideres de drea de Calidad Monitares
de Calidad Clientes del servicia.
Desigradas paramonitarear enla
aperaciin.

1. Lideres de 4rea de Calidad Monitares de
Calidad Clientes del zemicia. Dezignadas
paramonitarear en la operacian

2. Lideres de drea de Calidad Manitares de
Calidad Designadas paramanitorear enla

1. Criterios de Manitarea. Metadalogia
para loz manitoreos. Planificacidn de
monitareos, Muestra zeleceionada

2. Fegizstra de manitares u auditaria,
Metadalagia parala realizacion de

1. Bealizacian del registra del manitarea

2. Comunicacidn y registra de |a retraalimentacidn

1. Registra de maonitorea u auditaria.
2. Realizacién yragistro de
retroalimentacion.

operacian. Fetroalmentacisn

1. Designados para retroalimentar
2. Lideres de 4rea de Calidad
Monitares de Calidad Designados
paramaonitarear en la operacian,
Jefes de provecta. Jefes de
operaciones. Gerentes de

1. Lideres de &rea de Calidad, Manitores de
Calidad, Jefes de prayects

2 Lideres de 4rea de Calidad Manitares de
Calidad Designados para manitorear
operacion. Designados para retroalimentar

1. Evaluar silos criterios de monitoreo estan calibrados
2. Bnalisis de loz registros de monitareo

1. Mecesidad de evaluar la calidad de
Cperacidn,

2. Pealizacidn de retroalimentacian, Y
Fegiztra de monitores u auditaria

1. Criterios de monitarea
2. Pnalisis de los datos
periddicaments.

1. Lideres de dreade Calidad
Manitores de Calidad Clientes del
semvicia. Designadas para manitarear
enlaoperacidn

2. Lideres de dreade Calidad

Manitares de Calidad Designadas

1. Beunidn Trimesztral &
2. Bnalisis de datos periddicaments

Lideres de &rea de Calidad Manitores de
Calidad Designadoz para monitorear enla
operacidn. Jefes de proyecta. Jetes de

1. Creacidn y Ejecucidn de planes de accidn
2. Reunidn Trimestral con los lideres de calidad de
cada servicio

FIanes de manterimierto o meors
de la calidad del servicia.

Lideres de &rea de Calidad Manitares
de Calidad Gerencia de Calidad

Designadas paramonitarear enla

DOCUMEMTACICN

GENERADA RELACIONADA i
1. Criterios de monitarea, 1. Morma UME-EN-1S0 3001 2008 Procesos Operativos
2. Definicidn de las metodalogias de monitoren, calibracidny 2. PGC-01COMTROL_DOC_Y_REGISTROS. Formacion Dperativa
3 retraalimentacian. 3 Morma COPCW S22 Manitorec u Calidad
4. Planificaciones de monitoreos u calibraciones. 4. PLANTILLA_FEEDBACK_COMPROMISO_DE_MEJORA Metricas
5. Calificaciones wregistros de monitoreos y calibraciones. 5 PLANTILLA_CALIBRACION_CALIDAD
E. Fegistras de retroalimentacidn con compramizos de mejora. B PLAMTILLA_FICHA_MOMITOREC
7. Acuerdos de laz calibraciones. T PLAMTILLA_PLANIFICACION_CALIERACION
8 Planes de mantenimiento o mejora de la calidad del servicio,
[HOICADORES OF GESTICR META PERICOICIOAD
# De actividades operativas programadas para el procesa (Total de actividades operativas ejecutadas en el pracesa.
# De actividades pragramadas para el proceszos de farmacidn de persanal  Total de actividades realizadas en el procezo de formacidn a0 TAMESTRAL

# De métricas programadas para medin el desempetio de la operacian ! Total de méticaz medidas en la operacion.
# De metas programadas para la operacion (Tatal de metas alcanzadas enla operacion
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Anexo |. Caracterizacion de procesos apoyo (Gestién Financiera)

» . s
= digitex

CARACTERIZACION DE PROCESCS

PROCESO: FINANCIERA

LIDER CEL PROCESOS Director Financiero

CBJETNMO DEL PROCESD : Garantizar la planeacion, administracion, ejecucion v contral de los recursos financieros de la arganiz acidn.

ALCAMNCE DEL PROCESO: Este procedimienta Iricia conla planeacidn, elaboracidn, administracion v ejecucion del presupuesta, hasta la elaboracidn v rendicidn de informe s contables v presupuestales, con el fin de dar claridad,
trasparencia v eficiencia en &l manejo de los recursos financieros de Digitex Internacional.

ENTRADAS SALIOAS
PROVEEDCOR ENTRADA ACTIVIDADES SaLIDA CLIENTE
1. Departamentos solicitantes de 1 Sclicitud 1. Solicitud del semvicio lidentificar el coste | 1 Sclicitud en Oracle
senicios o bienes de cualquisra delas |2 Activa Fijo 2. Fruta del acta del active fijo 2. Blta o actuzlizacion del activo fije | Contabilidad, Tecnolagia v sistemas
empresas del grupo Digites, 3. analisis de Fecursos Humano P |3 Fruta del alta del recurso humano en Cracle Compras

2. Contabilidad, Tecnologia v sistemas
3. Recursos humanos

4. Asiento contabilidad [directal

4. Registros directos que realice contabilidad

3. Alta & actualizacion Del recursa
humanao en Oracle y sistema de

1 Pedida

Compraz 2 Factura

1. Reqistra de facturaz por parte de contabilidad
2. Seresliza el pago de proveedar

1 Pedido en Oracle
2. Pago aProveedor en Oracle

Compraz

ContabilidadiTezareria 3. Pago aproveedar H |3 Seresliza pago a proveedares 3. Pago aproveedor en Cracle - .
- ContabilidadTesoreria
4. Informe de gastos por segmenta 4. Regiztro de loz gastas 4. Infarme COracle
Empresa del grupa 5. Enwiar factura alafilial que conesponda 5. Factura de cliente [fictizia) en
Factura Costes Interca 1. Revizidn de los factores relevantes tale coma (Facturas, costes de | Factura de proveedar (fiticio
. . Pago o compensacidn Vo |wiajes, empleados, activos fijos) M . )
Cantabilidad!Tezareria 2. Reevisién de saldo pendientes Cantabilidad'Tesareria
1 Indicadores e informes analizadoz v & -
A ) . 1 Sequimiento a los resultadas de la
1. Personal de Organizacion wCalidad | evaluados enlas auditarias internas . . ) ) o ) - A . )
) ) . ) Dizefiar acciones corectivas, preventivas, planes de mejoramienta |implementacidn de las acciones 1. Personal de Organizacidn v Calidad
Colombia Registro de peticiones, quejas, reclamos y
; ) tomadas
sugerencias relacionadas con los
DOCUMENTACION

GEMERADA

RELACIONADA

SUBPROCESOD

Fegistraz en Oracle: Salicitudes de Compra, AlkalReazignaciin de
activa, Blkalreazignacion de asignacidn en persona, Pedidas de
Campra, asienta contable, registra de factura, pago de factura,
Infermes de Oracle

Marma UNE-EN-IS0 3001-2008

- PGC-TIMANTEMIMIENTO DE INVENTARIO'Y REASIGHACICIN
DE ACTMOS FIIOS

- PIGC-04: COMPRASY EVALUACION DE PROVEEDORES

- PGC-03: GASTOS"Y WIAJES

- PGC-24 SELECCIONY CONTRATACION OF PERSONAL
PGC-14 Facturacian y Gestidn de Cobraz Marma

PGC-10 Comurizacian de nusvos servicias

Planeacion Financiera
Contral de Gestian

Cortabiidad & impuestas

Facturacidny Cartera

Tesoreriay Cuentas por pagar

INDICADOFES OF GESTION

META PERIODICIDAD
W alor prezupuestado ! Walar ratal facturada
#De actividades dezanolladas en la gestidn { Tatal de actividades evaluadas y contraladas.
#De facturas recibidas | Tatal de facturas Contabilizadas a5 MENSILIAL

#[e egresos facturados en el periada | Total de recaudo de carera en el perioda
#De deudas contraidas | Total de deudas saldadas
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Anexo J. Caracterizacion de procesos apoyo (RR.HH.)

CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO: ARHH

LIDER OEL PROCESOS :Directora de RRHH

COBJETNODEL PROCESD: Gestionar oportunamente el talento humana con el fin de contar con el personaliddnec v competente en cada uno delos pracesos de la arganizacin

ALCANCE DEL PROCESD : E= aplicable desde la necesidad de contratacién del personal, administracisn y bisnestar, Entrenamiento para ellogro de su competencia requerida enla prestacisn del servicio,

ENTRADAS

PROVEECCR

EMTRADA ACTIVIDADES

SALIDAS

SALIDA

CLIENTE

1 Seleccion yrechtamiento. Cliente, en su caso

2. Farmacién (zonla colaboracidn de Directares de
Pravectas, Responsables de departamenta, o
senvicia). Clierte

3. Formacion, Responzables de Servicio,
Respansables de Centra. Directares Generales,

1. Infarmacidn
2. Necesidades de persanal

1. Diefiniir, revizar periddic amente necesidades de persanal
P 2. Reclutamiento : Documentar funciones, responsabilidades y
peililes para cadauna delos cargas

1. Plan de cargos Perfiles
2. Plan de contratacién

1. Formacidn [con la eolaboracidn de Directores de
Provectas, Responsables de departamenta, o
senvicia). Cliente

2. Formacin, Responzables de Semvicio,
Responzables de Centro. Directares Generales,
Directares de Proyectas, Besponcable de Farmasidn

1 Proveedar= Farmacidn, Responsables de Servicio,
Respansables de Centra. Directares Generales,
Directares de Proyectas, Respansable de
Formacidn, Gerentes de Cuenta, Gerencias BRHH
lacales

2. Farmasidn

1 Aprobacion cargos

2. Sistemas de contratacidn
3. Asignaciones salariales
4. Mecesidades de farmacian H
5. Informacidén desempefio

6. Informacidn novedades ndmina

1 Seleccionar y contratar, Evaluar competencia del persanal
frente a perfiles paraidentificar necesidades de formacidn,

2. Definiry dezarrallar pragrama de farmacion que incluya
induccidn, capacitacidn, entrenamiento de acusrda con
necesidades identificadas

3. Martener archivo del personal

4. Llewar a cabo procesos disciplinarios cuanda sea necesario

1. Ailiaziones a sequidad

2. Sacialy aportes parafiscales.

3. Cantratos labarales

4. Pragrama de farmacidn

5. Registras de formacian

£, Archiva de persanal

7. Néminas v registros pagos laborales

1. Formador [puede ser el prapio clisnte]
Rezponzables de Servicio, Responsables de Centro,
Adminiztracidn de Personal

2. Farmacin, canla colabaracian de los
respansables opanunas.

1 Farmacidn. Responzables de Servicia.
Rezponsables de Centro, Directares Generales,
Directares de Proyectas, Respansable de

1 Reparte de incumplimientas, falasy
hallazgos. Y
2. Infarme de condiciones de trabajo

1. Seguimienta aindicadares de salud ocupacianal
2. Realizar zequimienta al proceso
3 Pealizar sequimienta 2 la efizacia del programa de farmacidn

1 Registros de seguimienta de zalud
ocupacional
2. Pegistras de seguimienta del pracesa

1. Respansables de Senvicio. Responsables de
Centra. Administracidn de Persona
2 Departamenta de Farmacidn Departamenta de

1 Personal de Organizacidny Calidad Colombia

1 Indizadares e informes analizados y &
evaluadas enlas auditor az intemas
Registra de peticiones, quejas, reclamas y

1 Disefiar acciones carectivas, preventivas, planes de
mejoramiento.

1 Sequimiznto alos resultados de la
implementacion de las acciones tomadas

1 Perzonal de Organizacidn y Calidad Colombia

DOCUMENTACION

GEMERADA

RELACIONADA

SUBPROCESO

1 Perfiles de Puesto.
2. Programas Formativos,
3. Planes de Formacion Anuales.

4. Registras acreditativos de |a formacion realizada: Centificados, Listados de

5. hsistentes, Diplamas de Formacidn, etc.
6. Curriculums, fichas individuales, u otros registros de |
Par cadaempleada.

1. Morma 150 3001

2. Morma 30 27001

3. Marma 13014001

4. Marual de Sistemas de Gestidn,

5. IT_Z7 Marual Pegistra de Farmasiones en Oracle.

6. IT_35 Elaboracidn v Ejgcucion Planes de Formacian

7. IT_83 Registro de Ma Conformidades, Aesiones Conectivas y Quejas

3 farmacian recibida

Seleccidn dePersanal
Contratacion

Farmacian Estructura
Administracion del perzanal

Bienestary Desanollo

T. Informes ofichas elaborados relativos ala evaluacidn de |a efisacia enlaz listas el Sharepaint Campensaciin
INDICADORES DE GESTION META PERIOOICIOAD
#[e dias vacantes | Cantidad de posiciones vacantes abiertas
#De persaonas convocadas para firmar contrata ! Total de contratas suscritos v legalizados durante (periado de tiempa)
# D metas propuestas paralaformacién del personal (Total de metas aloanzadas en el proceso de formacion estuctura, g5 MENSLIAL

#De altas en contratacion de personal ! Tatal de empleados de la arganizacion durante [perioda de tiempal
# De personal que demuestra compramiso y motivacian hacia la organizacidn{ Total de empleadas de la arganizacidn durante [periodo de tiempo).
# Dz incentivos propuestas par la politica de retribucidn variable | Total de incentivos generades par retribusian variable durante (periada de tiempa)
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Anexo K. Caracterizacion de procesos apoyo (Juridico)

& an
< digitex

CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESD: JURCICO

LIDER DEL PROCESOS: Gerente Juridica

OBJETIVO DEL PROCESD: Asesarar, asistiry representar ala organizacidn en asuntos juridisas - administratives intemas y entemas relacionadas con las procesos v actividades alas que se dedica Digiten Internacional.

ALCANCE OEL PROCESO : Este procedimienta Aplica a todos las trabajadores de Digitex Internacional

EMTRADAS

PROVEEDOR

ENTRADA

ACTIVIDADES

SALIDAS

SALIDA

CLIEWTE

[Serente, Jefe, Responsable de sewicia
Gerente, Jefe, Responsable de sewicio,
Caardinadar labaral .

1Deberes, funciones, obligaciones, prohibiciones acargo del
trabajador, documentadas enreglamentaintema de trabaja,
Contiat labaral, ylaley

2. Bvaluacin o anélisis preliminar deloz hechos para determinar si
amenita elinicia de un procesa disciplinaria

1. Detectar incumplimientos yfaltas cometidas par el
trabajadar

2. Infarmar los hechos acoardinacion laboral
Tespectiva

3. Notificar que no existe falta

1. Evaluacidn o andlisis preliminar de los hechos para
determinar =i amerita el inisio de un proceso
disciplinatio.

2. Feporte de incumplimientas, faltaz w hallazgos via
carred electrinica 3 coordinacién labaral

[Gerente, Jefe, Fesponsable de servicia,
Coardinader labaral

Director General, Gerentes, Respanzable |3 Comunicacién viacareo electiénico indicands siprocede o no P 4, Citaz adescargos 3. Comunizacian de exoneracion Responsable juridica
Juridica, Jefes de PrayectalJefe de cuenta |iniciar el proceso disciplinario. 5. Informar al drea Juridica 4. Citacion para diigencia de descargos.
4, Comunizacidn via caren electrdnico indicando siprocede o na 8. Comunicar Exoneracién 5. Corren electidnicn indicanda falta grave y
iniciar el proceso disciplinario 7. Besponder al trabajadar conclusiones de diigencia de descargos.
5. Bt diligencia de descargos 6. Documento de exoneracidn al empleada y registro
TCoordinador Tabordl T Titacian para diigencia de descargos T Realizar descargos, dligenciar acta 1 Diligenicia de dezcargos
Riesponsablejuridico 2. Carrea electrinico indisanda falta grave y conclusiones de 2. Elaborar carta e terminacion de contrata canjusta | 2. Carta de terminacion contrata con Justa Causa. Coordinadorlaboral
Responzable juridico, Coordinadar Laboral, | diigencia de descargos causa 3. Carta de terminacion del contrato con Justa causa, o )
S _— " o ) " . Responable juidicn, Coordinador Labaral,
Gerente coordinacion labaralo de FRHH | dacumento soporte para legalizacian H | 3 Motificar laterminacion de contrato laboral debidamente notificada al trabajadar. -
) T ) N , o i ) Gerente coardinacidn labaral o de FRHH
Coordinadar Labaral 3. Carta de terminacion del contrato con Justa cauza, debidamente 4, Elsborary entregar liquidacidn de prestaciones |4, Liquidacisn de prestaciones socisles con
Responzable juridico, Coordinadar Labaral, |notifizada al trabajador. socidles constancia de recibida
Gerente coordinacién lsboralo de FRHH |4, Citacitn para diigencia de descargos Diigencia de descargos y 5, Archivar procesn en hoja de vida, 5. Cazo documentado en carpeta del rabajador
1 Gerente, Jefe, Responsable de servicio. |1 Reporte de incumplimizntas, faltas y hallazgas. 1. Dieterminar si existe o no, comisidn de unafalta 1. Comunicacién via comeo electrénica indicanda si
2. Coordinadar labaoral 2. Citacion para diligencia de descargos 2. Determinar silafalta ez grave o na pracede o nainisiar el pracesa disciplinaria. )
i PR . W R I y o Coardinader labaral
3 Respanzable juridica 3 Carrea electrnico indicanda falta grave y conclusiones de 3. Determinar si aplca sancidn o exoneracién 2. Diigencia de descargos
4, Coordinadar labaral diligencia de dezcargos terminacion del contrata conjusta causa 3. Comunizacion de sancion o exoneraciin o
1 Personal de Organizacion y Calidad 1 Indicadores einformes analizados y evaluados enlas auditoras & |1 Disenar acciones comectivas, preventivas, planes |1 Seguimiento a los resultadas de laimplementacian

Calambia

internas

de mejoramiento,

delaz acciones tomadas

1. Personal de Crganizacion v Calidad Colombia

DOCUMENTACION

GEMERADA

RELACIONADA

SUEPROCESD

Reparte de incumplimientas, faltas y hallazgos, Citacién para diigencia de descargos, Diigencia de descargos y
anenas, Sancidn Disciplinaria, Registra de sanciones dissiplinarias

Dacumenta de apelacion
Respuesta a apelacion
Carta de terminacion labaral o exoneracian

PGC_0Z FORMACION
PGC_38 GESTION DE AUSENCIAS

Focietarios
Contratacidn

Adminiztratives - udiciales

Analisiz de Marco regulateric

INDICAOORES DE GESTICN META PERICOICIDAD
#[e socios evaluados ! Tatal de convenios registradas
De cortratos recibidos | Total de contratos registrados por asesaniajuidica i MENSLIAL

#[le procesos jurldicas recibidos ! Total de acciones de tutela y pracesas juidicos atendidas.
# Die actividades juridicas programadas! toral de actividades de asesaramienta ylo acompafiamiento Juidico realizadas,
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Anexo L. Caracterizaciéon de procesos apoyo (Compras y SSGG)

' % %
= digitex

CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESD: COMPRASY SSGG

LIDER DEL PROCESOS : Director de Compras y SSGG

DBJETIVO DEL PROCESD : Adaquirit de manera oportuna bienes w senvicios neces arios para la realizacion de las operacidnes v controlar &l costo de los bienes adquiridos, desarrallando buenas relaciones con los proveedares

ALCANCE DEL PROCESO: Este procedimienta inicia desde seleccionar v evaluar el producta u terming con la adquisicion del praducto

ENTRADAS

PROVEECCR

ENTRADA

ACTIVIDADES

SALIDAS

SALIDA

CLIENTE

2. Semicias Generales(Compras
3 Semicios Generales!Compras v Opta.

de Cantabilidad

2. Planificacidn de necesidades de
compras F
3. Verificar que no esté registrado enla
lista Clintar

1 ldentificar las necesidades de bienes y servicios a comprar

2. Farmular y registrar el plan de compras al coreo
comprascoldigiten-internacional. com

3. Establecer criterioz para Evaluar proveedares

1 Plan de compras
2. Besultado de solicitudes de compras
3. Resultada de criterias de evaluacidn

2. Servicios GeneralesiCompras
3. Director Carparativa Financiera

1 Servicios Generales(Compras
2. Sevicios GeneralesiCompras v Opta.
de Conrabilidad

3 hsesarfajurdica

1 Informacién de compra

2, Documentacidn necesaria parala
evaluacion

3. Documenta soparte para legalizacidn

1 Gestionar las solicitudes de compras a través de Oracle
2. Evaluacion y Seleccion proveedares

3. Firmas de contratos con proveedares de mantenimisnto
4. Bealizar solicitud de cotizaciones, ofertas.

1 Registro de salicitud en Oracle

2. Registra de provesdor aprobada

3. Péliza de cumplimiento de contrato
4. Informe detallada de la solicitud

1 Proveedar

5. RBesponzable de Servicios
Generales/Compras. y Director
Corporativa de Azesaria Juridica

4, Todos los procesas 4, Requerimientos, especificaciones H 5. Realizar negociaciones y compras. 5. Condiciones de compra pactadas conlas £. Responzsable de Servicios
5. Proveedor técnicas E. Inclusién en labase de datos proveedares! pedidos. praveedores Generales/Compras. y Director
T. Senvicioz GeneralesiCompras 5. Catizacidn, catdlogos, propusstas 7. Recibir el praducts comprada y verifizar la conformidad del B. Ficha dligenciada par el praveedor Corporativa de Azesaria Juridica
8, proveedar 6. Plantila de homologacian v alta de productarecibide 1. Registra de verificacion del producto comprade | 7. Trabajadores de la arganizacian
1 Resultado final del pravesdor 1 Resultado final del pravesdor 1 Revaluar proveedores 1 Informe sobre &l cumplimienta de metas L )
2. Persanal de Organizacidny Calidad |2, Retroalimentacion de lagros 2. Cumplimiento de los requisitas de los proveedares 2. Besultado del cumplimenta de los requisitos F‘ersonél de rganizacidny Calidad
Calombia obtenidos yloretrasas presentados v 3. Cumplimierta de los requerimientos de los productos y semvicios | 3. Fesultado del cumplimenta de los requisitas Colombia
4. compras y manejo de inventaria 3. Datos del proceso 4. Indizadares de gestidn de los procesos de compras y suministros | 4. Informe de satisfaccisn de las praductas y
1 Personalde Organizaciony Calidad |1 Indicadores e informes analizadas y & |1 Disefiar acciones corectivas, preventivas, planes de 1 Seguimiento alos resultadas dela 1. Persanal de Organizacion y Calidad Cd
Calombia evaluadaos enlas auditoras intemas mejoramienta, implementacian de las acciones tomadas.

Registra de peticiones, quejas, reclamas y

DOCUMEMTACION

GEMERADA

RELACIONADA

SUBPROCESOD

1. Base de datos de proveedaresipedidas en Oracle.
2. Registros acreditativos del eriteria de hamalogacidn (Certficadeos 130 3001,

1. Norma UNE-EN-150 9001 2008,
2 Manual d= Calidad.

explicacidn sobre valaracidn pozitiva, Cuestionarios de Evaluacion de Proveedares,

3. PGC- 05 Mo Conformidades, Reclamaciones (Quejas, v Acciones

Praveedares
Administracidn de Recursos Fisicos

Fichas de HomalagacioniRe-homalogacion, ete.).
3. Figha de Alta de Proveedares en Oracle.

4. Plantila Solicitudes de compra Colambia

5. Pedidos de compra

E. Pliego de condiciones técnicas

7. Registros de |a verificacidn de los productos (albaranes, facturas, e-mails

CarrectivasiPreventivas.
4. PGC-1 Mantenimiznta de Inventario w Feasignacidn de Activos Fijos,
5. PGC-0d Compras y evaluacidn de proveedares

Gestion Documental

INDICADORES DE GESTICN META PERICOICIDAD
# De recurzos fisicos méaximos a salicitar durante | Total de recursos fisicos suministrados durante
Tiempo promedio de entrega de pedidos | # De pedidos entregados a tiempo. 5y MENSLIAL
#De solicitudes realizadas por medio de Cracle ! Total de compras atendidas en Oracle '
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Anexo M. Caracterizacion de procesos apoyo (Tecnologia)

digitex

CARACTERIZACION DE PROCESOS

FROCESD: IT [Tecnolagia de la informacion)

LIDER DEL PROCESOS Directar de Tecnologia

DEJETIVOD DEL PROCESD Mantener en dptimo funcianamienta las sistemas informticas ylos equipos computacionales de Digitex brindando soluziones que garanticen el funcionamiento de los procesos enla compaia, con el apoya del hardware ylo software necesario,

ALCAMNCE DEL PROCESD: Su aplicacion inicia desde identificar, analizar, proponer, implementar y brindar soporte a las necesidades tecnolagicas e informaticas de la organizacion.

ENTRADAS

PROVEEDOR

ENTRADA

ACTIVIDADES

SALIDAS

SALIDA

CLENTE

1. Departamento de Tecnologi a y Sistemaz, Proveedores
de comunicaciones, Area de Tecnologia de Informacicn y
Comunicaciones

2 Fesponzable del drea esterna que solicita un punto da red
Departamento de Tecnalogia,

3. Todo el personal que necesite acceso a URL no
habilitadas seqin laz politicas aplicadas en el Firewal

4. Fesponzable del drea de dezanalla, DES, Ingenieras de
Fieparting y Bl

1. Peticiones de accezo alos CPOs

2. Mecesidad de un punta de red temparal [visitas de
personal interna y eaternia)

3. Mecesidad accezo a URL no habilitadas seqin laz
politicas aplicadas en el Fire'wal

4 Parimetras para la definicidn del procedimienta
aplicable 2 la gestidn de uzuarios de base de datos
5. Solicitud acceso seguro proveedares, Soliziud

aceesn sequro empleados, Soporke Remoto Sequra

1IT_#1 Azeesa Centros procesamienta Datos Colombia
2.IT_167 Solicitud punto de red para personal interna o externa
Colombia

3.IT_135 Solicitud habilitacidn URL_Colombia

1. Comeos solicitud acceszo. Bitacora registro de
entrada al Centro de Procesamiento de Datos
2. Ticket de solicitud. Respuesta a ticket de
solicitud.

1. Departamenta Tecnologia y Sistemas

2 Gerencia Tecnalogia y Sistemas -
ServiceDlesk { Comunicaciones

3. Gerencia Tecnologia y Sistemas - ServiceDesk,

1. Personal de Operaciones y Areas de Apoyo, Téonicos de
Sioporte Mivel 1Y 2, Ingenieroz de Siztemas, Desarralloy
Comunicaciones, Respons able de Service Desk, Gerente de
Tecnalagls Calambia, Personal Clientes Externas

2. Responzable de Sistemas, Administador Bases de
Diatos, Persaonal de Help Desk

Deteceion y registro del incidente, Clasificagiany
soporte inicial. Investigacion y diagndstico.
Fresalucidn y recuperacion. Cierre del incidente.
Maritarizacidn, sequimienta y camunicacidn del
incidente.

Arqumentos para generar copias de sequridad de las
biazex de datoz MS SGLSERVER

P - ; A . [3TICKET 4. Responsable del area de desarmallo. Gerencia
4.1T_355 Procedimiento para altas, bajas, modificacion, usuarios . T . P
= 4 Procedimienta para ala, modificaciony baja | Tecnaologiay Sistemaz
de bases de datos . .
- ' de usuarios de bases de datos 5. Responsables de Departamento: Sequridad
5.IT_386 Acceso remato sequro Sistemas Corporativos . . ) . L . )
8. Tickets asociados alaz diferentes funciones. | Informatica, Comunicaciones. Directart
Gerencias: Jefes de Proyecto, Soporte
{.IT_fi63estion de ncidentes Digtex Colombia Beg|§tro de Incidencias Eegnlcas en0TRS2 |1 Tecm_cos de Soparte, Espgc|al|stas [L2).
= o ) ticketing. Correos electronicos de Cualquier perzona de cualquier. Departamento de
2.IT_116 Palitizaz Backups SGL Server Colombia - I . :
: . ] COMmUnicacion de apertura, modificacion, Estructura y'o de Operaciones. Clientes Externos
LIT_373 Borrado sequro de informacion Colombia ) R N o
H reapertura | cierre de incidencias 2. Fesponzable de Sistemas. Adminiztradar

4.IT_333 Generacion informes Incidencia
5.1T_4H Backup directivos Grupo Digite:

técnicas Biteora de Incidencias Masivas
Bazes de datas. Farmata acta destruseidn de
Bachups

Blases de Datos. Personal de Help Desk

1. Director Corporativo de Soluciones Tle Infragstucturas.
Gerente de Tecnalogia, Departamento: De Service desk, de
Sistenaz, de Desamollo, de Comunicaciones. Areas de
Apayoy Operaciones

2 GerencialT. Fesponsable de Sistemas, Comunicacion y

Seouridad

1. Catalogo de servicios de Tecnologla y actuaciones

en ¢ada caso

2 Politica de Control de Cambios. Cronograma de
planificacidn de disefio @ implantacidn Presupussto
Diacumenta de Definizian del Servicia

1T 169_Catalogo servicios Corporativas
Yo | 2.IT_360 Politica contral cambios

1. Tedotipo de solicitudes alos Departamentos
de Service Desk, Dezarrcllo, Sistemas y
Comunizaziones

2. Inztrucciones para generar el control de
cambios, que cubran los cambios tanto enla
infraeztctura tecnoldgica coma en el dmbito

1. Director Corparativo de Soluciones Tle
Infraestructuras, Gerente de Tecnologia pais
2. Gerencia |T. Fespansable: de Sistemas,
Comunicaciones, Sequridad

1.Persanal de Organizacian y Calidad Calambia :é?:f;?;}z Tnlp:;rarzes analizadas y evalusdos en A ;E;;::;::;?nes eortectivas, preventivas, planes de :ﬁiiz?g:wl::::;ioéi l:loeslfss:cl:c:aigiz:tec::nadas 1.Persanal de Organizacian y Calidad Calambia
COCUMENTACIOR
GEMERADA RELACIONADA SUBFROCESH
1. Tickets asociados a las diferentes funciones Documenta de Sequridad SoruicoDark
2 Registro de Incidencias tecnicas en OTRS O ticketing Marma 270012013 Inventariar - Suministrar Te-znalagizar
3. Bitcora de Incidencias Masivas Diocumento de Sequridad Adminirtracifin do Sirtsmar
4. Acta de Borrado de Informacidn, Palitica de Sequridad Adminritracion de Flatafarmar de Yoz y Comunizaziones
5. Todotipo de solicitudes alos Departamentos de Service Desk Manual de Sistemaz de gestion
E. Incidente de Sequridad en Ticketing PGC-2A41Seleceidn y Contratacion de Perzonal de Estructura Adminirtracian de BEDD  Feparting
7.Ma Conformidad y Accion ComectivalPreventiva PGC-04 Compras y Eualuacicn de Praveedares
INDICADDRES DE GESTION METE FERIOOICIDAD
# Dle actividades de mantenimiento programadas! Total de actividades de mantenimiento gestionadas y solucionadas por service desk
# D recursos teenoldgicos de infraestructura evistentas § Total de recursos tecnoldgicos disponibles a ser suministrados.
# D solicitudes de recursos tecnoldgicos | Total de recursos teenaldgicos suministrados de manera eficiente, an MEMSUAL

# Dle zolicitudes de zoporte de BBOD Y REPORTING { Total de solicitudes atendidas por [T
# De actividades programadas en laz plataformas de voz y comunicacion f Total de actividades gestionadas en alas plataformas de voz y comunicacion
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Anexo N. Caracterizacién de procesos apoyo (Desarrollo)

ﬁcligitex

CARACTERIZACIONDE PROCESOS

PROCESO: DESARROLLO

LIDER DEL PROCESOS:

CBJETIVO DEL PROCESO): Analizar sistemas de infarmacion que identifiquen problemas y logren generar soluciones inmediatas va sean téonicas(zofty are) e integras de acuerdo alas necesidades del cliente o usuario.

ALCAMCE DEL PROCESO: Su aplcacidninicia desde identificar, analizar, propaner, implementar y brindar soparte a las necesidades tecnoldgicas e infarmaticas de la organizacidn.

ENTRADAS SALIDAS
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDACDES SALIDA CLIENTE
Disefainicial con la descripoién del desaralla o cambia Deseripidn detallada del desarralla o cambio enlas
Todo el personal nteresado en genersr | £, oo ingresa &l Aplicative SLE. Elige un madula (Informacin, 1. Solicitar Cambios -Musvos y estimacian sigtemas T 2 Responsable del drea de desanollo
c.ambios ° clonfiguraéi'ones enlas Medicalizacion o Yida) DESARROLLO Documento de andlisis. Creacion de los nuevos campos en 3. Gerente Aplioaciones y Software de
sistemas de |nf0rm.ac:|0n Elige Llamada [Entrante o Salisnte). Pellena loz datos solicitados por el 2. &ndlisis furicional Campes OBLIGATORIOS SLE Ia tabla de llamada en base de datos de SLE. Actade nicia | Ne@ocie. Gerentes de cuenta.
Gerentes Comercisles. Areas formularic, Metodologia de evaluacion de Herramientas de Softy are y P |3.IT_379Metodologia evaluacin hemramientas de produccidn, Cambio de a obligatoria los Campos Celular Directores. Departamenta de
Aplicaciones y Softy are Hegocios. Hardw are SOFTWAREHARDWARE yEmai. Documenta de prushas unitarias. Documenta teenolagia Jalicitante
Eansultores reventa delas distinias Gerentes Comercizles. freas Aplicaciones y Sofw are Negacios. 4 IT_299 Sclicitud slcance DESARROLLO 54 Funcional de aceptacisn, fcta capacitacidn, 4. hrea hplicacionesy Softv are
eapacidades. Oirectores de Proyectos Consultares Preventa de las distintas capacidades. Directores de Proyectos - Actualizacion de modelo de datas parainchir las 2 campas Negacio, Director de Frayestos,
adicionales, 2 suvez crear los campos enlos farmularics Gerente Comercial
Rezponzable del drea de desamalls 1 Procedimiento para ala, modificacion ybaja de usuarios de bases de 1. IT_355 Procedimiento para altas, bajas, modificacién |1 Procedimienta aplicable ala gestion de usuarios de
OB& datoz usuanios de bases de datos basesde datos [alta, madificacidn ybajal, para propdsitos ,
Ingerieros de Reporting y Bl 2.1T_330 Back up v eliminacisn infarmacian Digicall bague_Colombia H 2. IT_356 Manitareo diaria de JOBS de manterimienta | de contral de accesaldgicn de usuarios. Respansable del 4ie de desarmalo
2. Registrd dela peticion a través delticket coma Incidencia
Cumplimiznto gereral
freas de Desarallo Conocimientos en seguridad y entrenamiento amenazas de sequridad Descripsion de los requisitas, prinsipios de construcaidn | freas de Desarallo
Pravesdares Estandares y requerimientos de sequridad Vo [IT_403Palitica sequridad en sistemas de informacién - | sequra de sistemas de informacidn y desanallas de Pravesdares
Arquitectura de sequridad { revision de disefio software,
Revisién de eddigalpruebas de sequridad gestidn de Vulnerabiidades
1 Perzonal de Organizacidny Calidad 1 Indicadores 2 informes analizades y evaluadeos en las auditoras intemas & |1 Digefiar acciones corectivas, preventivas, planes de |1 Sequimiento alos resultados de laimplementacién delas |1 Persanal de Organizaciiny Calidad
Colombia Registro de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias relacionadas con mejoramienta. acciones tomadas Colombia
DOCUMENTACION
GENERADA RELACIONADA SUBFROCESO
1. Formatos solicitud de Cambios -Nuevas y estimacion DESARROLLO Definicidn de Requermienta
2. Pardmetros para el Anlisis funcional (Campes OBLIGATORIOS SLE) Marma 501 300 2006 Dezarralla y Prushas
3. Registrd de |a peticion através delticket Marual de Sistemas de Gestidn
4. ACTAELIMNACION BASE DE DATOS DIGICALL Norma 150 27001
Palitic:a de Sequridad 150 27001
PGC-04 Procedimiznts de Compras y Evaluacién de Provesdares
Metodalogia FORRESTER WAVE PROCESS ROAD MAP
INDICADORES CE GESTION META PERIODCIOAD
# De requerimientos recogidas { Tatal e requerimisntas atendidas y desaraladas
0% MEMSLIAL

#De pruebas programadas a desamallar Tatal de pruebas ejecutadas de manera eficiente.
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Anexo O. Caracterizacion de procesos apoyo (Marketing)

=)

€, digitex

-

=) = ' = "

CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO: MARKETING

LIDER DEL PROCESOS : Gerente Marketing

OBJETWODEL PROCESD :Establecer un métoda estandar para Digites, para la recopilacian, revizsion de contenidos, elaboracidn v publicacian del boletin carporativa o de cualquier otro elementa de comunicacion interna corporativa,

ALCANCE DEL PROCESO: Este procedimients Aplica a tados las rabajadares de Digitex Internacional.

ENTRADAS

PROVEEDOR

ENTRADA

ACTIVIDADES

SALIDAS

SALIDA

CLIEMTE

Departamento de Marketing v
Comunicacién Corporativo

1. Planeacidn de los aspectos necesarios para

1 Marketing y Comunicacion informa a todoz fos
paises u dreas dela apentura de nuevo baletin,

1. Comunicacion calendario publicacidn

Departamento de Marketing y
Comunicacidn Corporativo

Departamento de RRHH B . enviando un recardatornio en la primera semana del » . . Departamenta de RRHH
i |la elaboracidn de un nuevo boletin . i 2. Informacidn para el boletin recopilada .
Coarparativo . ] . P resto de meses del periodo timestral . R Corporativa
i 2. Comunicacidn calendario publicacidn . o . por Marketing y Comunicacion )
Directores Generales 2. Marketing y Comunicacidnrecopilala Directores Generales
DirectoresiGerentes! informacion para la elaboracion del boletin, Directores!Gerentes!
Responsables de areas Responzables de dreas
1. Departamenta de Marketing, » . ) 1. Elabaracidn de baletin conlas contenidas fijos y |1, Barradar de Beletin con contenidas |1 Responsable dz Marketing
o ) 1 Informacién para el boletin analizada por o . o . N T .

Comunicacion Carporativo Marketing y Comunicacion loz facilitados por cada area fijos & informacion facilitada por las LComunicacion Corporativa
2. Bezponzable de Marketing, 2 Baletin maquetado 2. Envio de maqueta ala Direccidn Carparativa areas 2. Direccian Corparativa RRHH,
Comunicacion Corporativa 3' Erwic del Eicletin aprabado al Dreccién H RRHH y solicitud autorizacidn para publicacidn 2. Boletin aprobado por Direccidn Departamento de Marketing
3. Direccidn Corporativa RRHH, I:.orporatiua de FRHH para revisin 3. Publicacidn enlntranet y enwio aimprenta para | Corporativa RRHH Comunizacian Carparativo
Departamento de Marketing, ' reparta version offline 3. Boletin en versidn online  offline 3. CEQ, Departamenta de Marketing u
Comunicacién Corporativo Comunicacidn Corporativa, Directares
1. Departamenta de Marketing y 1 Departamento de Marketing u
Comunicacién Corporative, Departamenta| 1. Informacidn para el boletn - — 1 Informacién para el boletin analizada | Comunizacisn Corporativo

. N 1. Revisién de lalrfarmacidn facilitada ) I N )
de FRHH 2. Bonador de Boletin con contenidas fijos e v 5 Beuisitrs de borr adar de bkt por Marketing y Comunicacion 2. Direccidn Corpaorativa RRHH

. . - . . Revisian de barradar de baletin S
Carparative, Directores Generales infarmacidn facilitada par las dreas 2. Barradar de Boletin revisada Departamento de Marketing y
DirectoresiGerentes! Pesponsables de Comunicacion Corporative
areaz
1 Indizadares e informes analizados y A

1. Personal de Organizacicn y Calidad
Colombia

evaluadaos enlas auditari az internas
Registra de peticiones, quejas, reclamas y
sugerencias relacionadas con los progesos

1. Dizefiar acciones comectivas, preventivas, planes
de mejoramienta.

1. Seguimiento alos resultados de la
implemertacién de las acoiones
tomadas

1 Perzonal de Organizacidn y Calidad C

DOCUMENTACION

GENERADA

RELACIONADE

SUBPROCESD

Recopilacidn de informacién, revisidn de contenidas, elaboracidn v publicacisn del boletin
carparativa. Barradar de Baletin, Baletin en versidn an-line y off-line

Marma 150 3001 2005
Narma 30 27001:2013

Manual de Sistemas de Gestion

[magen Corparativa
Comunicacion y Medias

INDICADORES DE GESTICN META PERIOOICIOAD
#De metas propuestas para captarla atencion de clientes Tatal de metas ejecutadas porlos factores wilizados para captar la atencion de clientes
# Actividades programadas parala difuzion de informacidn corparativa f Total de actividades gestionadas enlos medios utilizados para difundirla B0 MENSLIAL

infarmacidn corparativa,
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Anexo P. Caracterizacion de procesos apoyo (Evaluacién y Control)

digitex

CARACTERIZACION DE FROCESDS

PROCESD: CONTROL INTERMOD

LIDER DEL PROCES0S :Respansable de Evaluasian y sontral interna

COEJETIVO OEL FROCESD: Establecer mecanismos de medicidn, evaluacidn y verificacian, que permitan 13 waloracidn permanente de |a eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos, obteniendo infarmacin para la toma de aceiones que mejoren el desempefia de |a arganizacian,

ALCANCE DEL PROCESD: Concierne atodos los procesos desde la programacian de las Auditorias, las verificaciones de Accidn Inmediata, la Evaluacian del Sistema de Contral Interna y el Fomento de |2 Cultura del Cantrol, terminando con el seguimiento de informes e implementacion de mejaras al

ENTRA)

DAS

PROYEEDOR

EMTRADA

ACTIVIDADES

SALIDAS

SALIDA

[ CLIENTE

1. Gerente de Calidad Corporativa Técnico Auditora
y Calidad

2.CED Grupo Digitex Director General filial

3. Gerente de Calidad Corparativa Técnico
4.8uditari ay Calidad

5. Auditor Internao Gerente de Calidad Corporativa

1. Resultados de la Evaluacidn del Sistema de
Contral Internio de Yigencias Anteriores

2. Resultados de Auditarias Internaz

3. Mecesidades de Auditoria

4 Mecesidades de Verificacion de Accidn
Inmediata

1. Digefiar plan de accidn
1. Programar |a Evaluacion del Sistema de Contral Interna
2. Programar las Suditor as Intemas
P 3. Programar las Yerificaciones de Accion Inmediata
4. Flanear el Fomenta de |a Cultura del Contral

1. Cronograma para la Evaluacidn del Sistemade
Control Interno

2. FPrograma de Verificaciones de Accidn Inmediata
3. Areas a evaluar y recursos a utilizar

4. Flan de Evaluacidn

1. CEQ Grupo Digite Director General filial

2. Gerente de Calidad Carparativa Técnico Auditoriay
Calidad

3. Auditor Interno Gerente de Calidad Corporativa
Técnico de Auditariay Calidad

4. Auditor Interno Gerente de Calidad Corporativa
Técnico de Auditariay Calidad

5. Auditor Intermo

Auditar Interno
direceidn Control corporativa

1. Programa de auditorias aprobada

2. Instrumenta o ofiterios de evaluacidn
3. Documentacidn parala Evaluacidn del
Sisterna de Caontral Interno

1. Realizar |3 evaluacion independiente al sistema de contral interno
2. Fiealizar laz Auditarias de Contral Interna y del Sistema de Gestidn - 55
3. Realizar seguimienta a las planes de asaidn.

H 4. Realizar sequimiento al Plan de Desarrollo.

5. Realizar las Verificaciones de Accidn Inmediata

E. Realizar las Actividades Fomentando la Cultura del Control

7.Elaborar y Presentar loz Infarmes Requeridos Producta de la Gestidn del
Control Interno

1. Recomendaciones para &l mejoramiento del
sizterna de control interno

2. ldentifizacion de opartunidades de mejoramients
3. Acciones de mejoramiento

4. Infarme Ejecutiva de Evaluacian del Sistema de
Contral Interna

auditor interna

gerente de calidad corporativa téonica de auditariay
calidad gerentes o responsables de los departamentos
afectados

cansultares preventa y direceion de prayectos

CEQ Grupo Digitex: Director General filial
Gerente de Calidad Corporativa Téenica de
Auditoria y Calidad Responsables designados en
loz Infarmes de Aecidn CorectivalPraventiva

1. Reqistro de productos o Servicioz no
Conformes

2 Indicadores de gestidn

2. Resultados de la gestidn del proceso.
4. Informes de auditoria

1. Realizar sequimienta y medician al procesa

2. Analizar los informes de resultados yla evaluacidn de los auditores

3. Determinar, recopilar y analizar loz datos [Servicio no conforme,
satisfaccidn del cliente, andlizis de PORS, entre otros),

4. Fiealizar sequimiento y medicidn al procesa y al servicia (planes aplicables
& indicadores).

B. Riealizar acciones de autoevaluacidn [Informes de actividades, actas).

1. Analisiz de |a gestion del pracesa
2. Indicadores analizados

3. Rieggos controlados

4. Hallazgos de Auditoria analizados

Gerente de Calidad Corporativa Téenico de Auditariay
Calidad Responzables designados en los Informes de
Accidn CarrectivalPreventiva

Gerente de Calidad Corporativa Téonico de
Auditora y calidad Gerentes o Responsables delas
departamentos afectados
Responsables designados en los Informes de
Accion CorrectivalPreventiva

Infarme de Auditoria
Informe de Accion CorrectivalPreventiva

Dleterminar acoiones cormectivas { preventivas
Implantar acciones comectivas f preventivas

.Infarme de Accidn Correctival Preventiva
Informe de Accidn Correctival Preventiva

.Responzables designados en los Informes de Accidn
CorrectivalPreventiva

Gerente de Calidad Corporativa Tésnico de Auditariay
Calidad

DOCUMENTACION
CENERADE [FELACIONADA SUBPROCESD INOICADORES META PERIOOICIDAD
Flan Anual de Auditaria[’) Marma 3001
Pragrama de Auditaria 7] Morma 27001
Infarme de Auditoria (7 Marma 150 14001
Infarme de Accidn Correctival Preventiva "] Panual de Calidad
Ficha de perfil de puesto de auditar interna PGC-08 Revisidn de los Sistemas de Gestidn Control Interno #5 SEMESTRAL

[*) S trata de un Plan, Programa o Informe de
Auditaria

distinto para el $G5, para el 35381 en las filiales en las
que

par la Direceidn

PGC-08 Mo conformidades,
reclamacionesfquejas, y

acciones cormectivas! preventivas
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Anexo Q. Evidencia implementacion de la metodologia gestion por procesos en la intranet de la
organizacion

e = Q http://intranet/o/OC/C/Corporativo/Shared%20Docur 2 ~ & Q METODOLOGIA GESTION P... %
L

Browse
Calidad Corporativo » Auditoria y Calidad » ... METODOLOGIA GESTION POR PROCESOS » All Documents -
Share a document with the team by adding it to this document library. Tlike It Tl':gg &
otes

DIGITEX  Organizacién ~ Search this site... o (7]
Libraries [0 Type Name Modified Modified By Approval Collect Feedback FlujodeA Flujo de revisidn
Site Pages s P B a .

Caractarizacion de procesos (Estrategicos) &iHew 26/10/2017 23:32 ANDRES FELIPE VELASQUEZ

Caracterizacion de Procesos (Apoyo) & Hew 26/10/2017 23:34 ANDRES FELIPE VELASQUEZ
Acerca del drea R o i

Caracterizacion de Procesos (Evaluacion v Control ) £ new 26/10/2017 23:35 ANDRES FELIPE VELASQUEZ
Resumen

i X R Caracterizacion de Procesos (Misionales) & new 26/10/2017 23:33 ANDRES FELIPE VELASQUEZ

Avisos de interés
. Indicadores de Gestion & Hew 26/10/2017 23:36 ANDRES FELIPE VELASQUEZ
el e s FTanes Listado maestro de documentacidn £ hew 26/10/2017 23:36 ANDRES FELIPE VELASQUEZ
Tacks E  Mapa de Procesos fren 26/10/2017 23:36 ANDRES FELIPE VELASQUEZ
Mis Tareas de Flujo de & Add document
Trabajo
Apartados
especificos

Auditoria y Calidad

E Recycle Bin

[Z) All site Content
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Anexo R. Propuesta de reestructuracion de la intranet clasificando la documentacién interna de acuerdo a
los macroprocesos de la organizacion

L | 7~ T~ [ O P LIEoTs reastrLICTUrAC oM M 020 T 0 OT Exc e —— =

Inicio Insertar Disefio de pagina Fdrmulas Datos Revisar Vista o o o e 2SN

= - o J— 5 Aut B

=%] = ¥ éAjustartexto General - ﬁ] H g |i_|- E{ | utosuma [ﬁ
== @ Rellenar ~

@ Combinar y centrar = $ v % o0 | %9 L0e Formato Dar formato Estilos de | Insertar Eliminar Formato Ordenar  Buscary

00 =0 i - .
condicional * como tabla~ celda~ - <2 Borrar y filtrar = seleccionar =
Alineadidn [F] Nimero [F} Estilos Celdas Maodificar

.

== W Cortar

Calibri
53 Copiar ~
Pegar
- < Copiarformato

Portapapeles (]
| M682 -

A B c D E F G H 1 1
Codigo:

v i

1

2 =) dig itex Listado Maestro Control de Documentos Versidn: 1

AT RO
Fecha:02/10/2017

2
a

5 TIPO DE PROCESO | |PF|DCESD - ‘SUHF‘HUCESD + |PROCESD - NOMERE DEL DOCUMENTO - |CﬁDIGD - |TIPD DOC. |+ |YERSION « |ESTADO « |PUBLICACION -
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Anexo S. Acta de revision por la direccion

COMDATA GROUP

— digitex

Organizacién y Calidad |ACTA DE REUNION
ACTA No: FECHA: [
CAL-28092017 |22/09/2017 |LUGAR: Sede Administrativa — Paralelo 108 | HORA
REUNION DE: REVISION POR LA DIRECCION JULIO 2017 INICIO | FIN
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 3:30 pm [5:00 pm
ASISTENTES
CARGO
NOMBRE
Oscar Velasquez Director General
Pedro Pablo Osejo Rincén Director operaciones
Sharita Bustamante Direccion RRHH
Cesar Alberto Chaves Gerente de compras y ss.gg Colombia
Arnold Ordofiez PMO Colombia
Angelo Quintero Director Tl
Magda Jenny Rozo Suarez Control financiero

Juan Martinez

Gerencia Operaciones

Jenny Marily Forero Leal

Responsable Sistemas de gestion y Auditoria

Se realiza la auditoria interna del 30 de julio al 20 de agosto del presente afio, en la cual se
otorga las siguientes generalidades.

DESARROLLO DEL TEMA / TEMAS TRATADOS

Se da inicio a la presentacion de Revision del SGC por la direccién, dando a conocer el

orden del dia:

ol

No Conformidades — Auditoria Interna

Resultado Encuestas de Satisfaccion de Clientes
Propuesta Gestion por procesos
Recomendaciones y Sugerencias- Auditoria Interna
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