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TITULO: MEJORA Y MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD Y APOYO EN LA
VALORACION CMMI NIVEL 2 Y 3 EN LA EMPRESA

GATTACA S.A.
AUTOR(ES): JUAN CAMILO MANTILLA CHAUSTRE
FACULTAD: Facultad de Ingenieria Industrial
DIRECTOR: ORLANDO FEDERICO GONZALEZ CASALLAS
RESUMEN

Gattaca S.A. con el fin de dar cumplimiento a sus objetivos organizacionales
emplea un sistema de gestion de la calidad que permite mantener, controlar y
evaluar los diferentes conceptos referentes a calidad en la empresa con la
finalidad de otorgar a sus clientes soluciones de talla mundial que permitan
obtener un gran nivel de satisfaccién y reconocimiento por parte del mercado,
ademas de esto la empresa es consciente de la importancia en la actualidad de
una certificacion internacional como lo es CMMI para obtener un mayor control
de los proyectos y crecer con rentabilidad y liquidez debido al reconocimiento que
esta misma le otorga. Para mantener el sistema de gestion de calidad en la
empresa durante el transcurso de la practica se actulizé el listado maestro de
documentos vy registros que es el control que se establece en la empresa para
mantener toda su documentacién correspondiente a calidad (formatos, plantillas,
documentos de consulta, instructivos), se realizé la creacién, modificacion y
eliminacion de cada una de la documentacién utilizada para el proceso
productivo de la empresa. En la valoracion CMMI de la empresa se generaron las
auditorias de proyectos y procesos programadas para el primer semestre del
2009 con un cumplimiento del 100%, asi mismo se realizaron los informes de
auditoria asociados a los interesados y las acciones de mejora de cada uno de
los procesos, por otra parte se establecié el liderazgo del area de proceso MA
(medicion y analisis) el cual obtuvo un nivel de adherencia en la empresa
superior al 70% el cual es exigido por la Red Colombiana de Software para la
revision final de la misma; para el nivel 3 de CMMI se establecieron los
procedimientos de levantamiento de procesos y el procedimiento correspondiente
a capacitaciones en la empresa relativos a las areas de proceso OPD, OPFy OT.

PALABRAS SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, RED COLOMBIANA
CLAVES: DE SOFTWARE, CMMI, PROCEDIMIENTOS, AUDITORIA.



TITLE IMPROVEMENT AND MAINTENANCE OF THE SYSTEM
OF MANAGEMENT OF THE QUALITY AND SUPPORT IN
THE VALUATION CMMI NIVEL 2 AND 3 OF THE
COMPANY GATTACA S.A.

AUTHOR: JUAN CAMILO MANTILLA CHAUSTRE

FACULTY: Faculty of Industrial Engineering

DIRECTOR: ORLANDO FEDERICO GONZALEZ CASALLAS
SUMMARY

Gattaca S.A. with the purpose of giving fulfillment to its organizational objectives it
uses a system of management of the quality that allows to maintain, control and
evaluate the different referring concepts from quality in the company with the
purpose of granting to its clients solutions of world-wide stature that they allow to
obtain a great level of satisfaction and recognition on the part of the market, also
the company is aware of the importance at the present time of an international
certification like is it CMMI to obtain a greater control of the projects and to grow
with yield and liquidity due to the recognition that this same one grants to itself. In
order to maintain the system of management of quality in the company during the
course of the practice updating the masterl listing of documents and registries that
is the control that settles down in the company to maintain all of its documentation
corresponding to quality (formats, groups, documents of consultation,
instructives), the elaboration, modification and elimination of each one of the
documentation was made, used for the productive process of the company. In the
valuation of the CMMI company the audits of projects and processes
programmed for the first semester of the 2009 with a fulfillment of the 100% were
generated, the associated information of audit to interested and the actions of
improvement of each one of the processes were made, on the other hand the
leadership of the MA process (measurement and analysis) which gained a level
of adhesion in the company superior to 70% which is demanded by the
Colombian Network of Software for the final revision of the same one; for level 3
of CMMI the procedures of rise of processes and the procedure corresponding to
gualifications in the company settled down relative to the areas of process OPD,
OPF and OT.

SYSTEM OF QUALITY MANAGEMENT, COLOMBIAN
KEY WORDS: NETWORK OF SOFTWARE, CMMI, PROCEDURES,
AUDIT.



INTRODUCCION

Hoy en dia la calidad es uno de los factores principales de las empresas, pues
con ella se logra la direccion, organizaciéon y evaluacion de todos los pilares
(documentos, informacion, plantillas, procedimientos, procesos, entregables,
etc.) que influyen en la elaboracion de productos o servicios finales.

La calidad no solo se entiende por el nivel de satisfaccion del usuario final de
los productos o servicios ofrecidos, sino representa la cooperacién e iteracion
de todos los actores involucrados en la elaboracion de un producto o servicio
final. Un sistema de gestion de la calidad se define como la manera en que
una organizacion controla y dirige las actividades de la razon social de la
empresa correspondientes a calidad. Este documento presenta la realizacion
de la mejora y el mantenimiento del sistema de gestion de la calidad en la
empresa Gattaca S.A, asi como también el apoyo prestado para la valoracion
CMMI nivel 2 de la empresa. En el mismo se determina los diferentes procesos
para el mantenimiento del sistema de gestion de la calidad como lo son la
elaboracién de formatos, la creacion de acciones de mejora, el levantamiento y
actualizacion de procedimientos de las diferentes areas de proceso de la
empresa, la realizacion de auditorias internas, y el manejo de la herramienta
utilizada en la empresa para controlar los conceptos correspondientes a
calidad, por otro lado se describe el paso a paso evidenciado en el apoyo
prestado al proceso de valoracion CMMI nivel 2 de la empresa, con el
liderazgo del area de proceso MA (medicidén y analisis) y el apoyo prestado a
las diferentes areas de nivel 2 y las areas OPD, OPF y OT de nivel 3 de CMMI.
El documento presenta la descripcion de la valoracion CMMI, una valoracion
muy poco conocida en nuestro pais, pero que dia a dia obtiene mas relevancia
debido al avance constante de la tecnologia en nuestro entorno. La finalidad
del presente documento radica en otorgar una vision clara y concisa del la
importancia de la mejora y mantenimiento de un sistema de gestion de la
calidad para las empresas asi como la valoracion en un modelo de Calidad

internacional.
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1 GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA.

Nombre: GATTACA S.A

Actividad Econdmica: Desarrollo de Software

Ubicacion: Avenida Calle 80 # 69-70 unidad 13 Bogota

Teléfono: + 57 (1) 3115002 - 3115004

Productos y Servicios:
Productos.

1. Gattaca eContent Manager — CMS
2. Gattaca eSecurity

3. Gattaca WorkFlow & FormBuilder
4. eCatalog / eOrder

5. Sugar CRM

6. Gattaca eTraining — LMS

7. Attempt Evolution — ERP
Servicios.

1. Desarrollo a la Medida

2. Seguridad informética

3. Hosting & Collocation

11
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! Intranet GATTACA S.A <http://gtkappserver/sites/Gattaca/default.aspx> link Gestion de calidad

[Recuperado: 13 de enero de 2009] GATTACA SOFTWARE FACTORY
Gerente de Operaciones
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1.2 RESENA HISTORICA

Hace 60 afios las herramientas tecnoldgicas apenas estaban llegando al pais
cuando “la empresa Bavaria el 3 de marzo de 1957 logra traer el primer
computador a Colombia para sistematizar sus procesos, el IBM 650 logra
revolucionar todos los conceptos que se tenian hasta ahora de la informatica” 2
y facilita las operaciones de la empresa en su sector productivo.

Este revolucionario invento fue adoptado poco a poco por mas empresas de la
nacion y con ayuda del sector privado se fueron instaurando en las diferentes
instituciones educativas. Las herramientas tecnolégicas con el pasar de los
afios se fueron convirtiendo en una ventaja competitiva por parte de las
empresas a la hora de optimizar recursos; es por esto que en los afos 90
cuando aparece el internet, el mismo se convierte en un mercado potencial

para llegar a todo tipo de consumidores.

En el afo 2000 nace una empresa llamada Gattaca S.A que direcciona su
negocio a la tecnologia de informacién y especializacion en el desarrollo de
productos y soluciones de software, esto con el fin de copar el mercado de la

tecnologia que se encuentra en su mayor potencial hoy en dia.

A partir de entonces Gattaca S.A ha sido actor importantisimo en el salto
positivo en la dinamica y desarrollo de la industria de desarrollo de software, y
las tecnologias utilizadas para tal fin, convirtiéndose en una de las principales

empresas Colombianas desarrolladoras de software a la medida.

En este periodo la empresa paso de manejar no mas de 20 clientes en el afio
2000 a manejar mas de 450 clientes en el afio 2008, consolidandose dentro de
la industria Colombiana como una de las mejoras empresas a la hora de

ofrecer servicios con base tecnoldgica.

2Llegaron los computadores [articulo de internet].
<http://www.colombialink.com/01_INDEX/index_historia/07_otros_hechos_historicos/0320_llegaron_com
putadores.html> [Recuperado: 14 de Enero 2009]
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1.3 MISION

“Gattaca S.A. establece con sus clientes y proveedores relaciones de largo
plazo, generando clientes satisfechos y rentables, produciendo e

implementando soluciones tecnolégicas de clase mundial.”®

1.4 VISION?

Nuestra compafiia enfoca su trabajo y esfuerzos diarios de mejoramiento para

lograr:

e Al 2009, consolidarnos como la empresa lider en la industria de desarrollo
de software basado en Internet en Colombia. Estaremos operando en al
menos 2 paises fuera de Colombia dentro del marco de nuestro proceso de
internacionalizacion.

e Al 2010, seremos una empresa con estandares y modelos de calidad, que
nos permitan competir por los mercados internacionales.

e Al 2015, consolidarnos como una compafiia transnacional de tecnologia

enfocada en la innovacién y reconocida por la calidad de su trabajo.

% Intranet GATTACA S.A <http://gtkappserver/sites/Gattaca/default.aspx> link
<http://192.168.16.6/cmmiwiki/tiki-index.php?page=mision> [Recuperado: 15 de Enero 2009]

* Intranet GATTACA S.A <http://gtkappserver/sites/Gattaca/default.aspx> link
<http://192.168.16.6/cmmiwiki/tiki-index.php?page=vision> [Recuperado: 16 de Enero 2009]

14


http://192.168.16.6/cmmiwiki/tiki-index.php?page=misi%C3%B3n
http://gtkappserver/sites/Gattaca/default.aspx

1.5 VALORES®

Nuestro trabajo diario esta inspirado en nuestros valores:

e Valoramos a cada persona. Reconocemos y respetamos a cada individuo
como unico.

e Incentivamos a las personas a que traten a otros en la manera como
quieren ser tratados.

e Creemos en el principio de buena fe y honestidad de las personas.

e Creemos que cada persona tiene algo con lo que puede y debe contribuir.

e Creemos que un ambiente honesto y abierto puede traer lo mejor de cada
persona.

e Incentivamos la creatividad e innovacion.

e Creemos que un cliente satisfecho es nuestra razén de ser.

e Creemos en la calidad como medio de satisfaccion del cliente.

e Creemos en la conformacion de equipos de alto rendimiento y en los

beneficios del trabajo en equipo.

1.6 POLITICA DE CALIDAD

La politica de GATTACA S.A correspondiente a calidad se encuentra
direccionada al mejoramiento continuo. La garantia de calidad se encuentra en
cada una de las soluciones prestadas, en el equipo humano y la excelencia del
servicio. Gattaca S.A es una empresa responsable y comprometida razon por
la cual trabaja diariamente por el crecimiento de los colaboradores y la

optimizacién del sistema de gestion de calidad.

® Intranet GATTACA S.A <http://gtkappserver/sites/Gattaca/default.aspx> link
<http://192.168.16.6/cmmiwiki/tiki-index.php?page=valores> [Recuperado: 16 de Enero2009]
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1.7 DESCRIPCION DEL AREA ESPECIFICA DE TRABAJO

La practica empresarial se desarrolla en el area de calidad de la empresa
GATTACA S.A, la cual tiene como objetivo mantener, gestionar, dar
seguimiento, evaluar y coordinar las actividades del sistema de gestién de
calidad implementado en la empresa, asi como también, liderar la obtencion de
la valoracion CMMI (Capability Maturity Model Integration) y la certificacion 1SO
9001:2008.

El &rea de calidad es la encargada de gestionar y mantener la herramienta
GTK-Wiki que se utiliza dentro de la empresa como repositorio de los activos
organizacionales (informacién correspondiente a documentacion y conceptos

correspondientes a calidad).

Gattaca S.A basa sus objetivos de calidad definidos por la gerencia general y
el area de calidad en periodos de tiempo (corto, mediano y largo plazo) los

cuales son:®

e Corto Plazo: Se establece un objetivo a 18 meses contados a partir de
Mayo de 2008, donde tenemos como meta obtener la Valoracién en CMMI
nivel 2. GATTACA al ser elegida por la RCCS para la implementacion de
este modelo en Colombia, tiene la plena certeza de que este objetivo sera

cumplido con éxito para la fecha programada.

e Mediano Plazo: Se establecen dos objetivos a mediano plazo:
A 6 meses a partir de Noviembre de 2009 obtener la Valoracion en CMMI
nivel 3 y a 6 meses a partir de Junio de 2010, lograr la certificacion de
calidad 1SO 9001:2008.

® Intranet GATTACA S.A <http://gtkappserver/sites/Gattaca/default.aspx> link
<http://192.168.16.6/cmmiwiki/tiki-index.php?page=objetivos%20de%20calidad> [Recuperado: 3 de abril
de 2009]
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Largo Plazo: Se establece un objetivo general 12 meses contados a partir
de Diciembre de 2010, donde tenemos como meta obtener la Valoracion
CMMI nivel 5 como modelo de calidad para el desarrollo de productos y

servicios de software.

El cargo a ocupar es el de practicante de calidad el cual tiene como objetivo

contribuir al mejoramiento y mantenimiento del sistema de calidad

implementado en Gattaca S.A, realizar el proceso de auditorias internas de

proyectos, realizar informes de soporte y servicio al cliente y apoyar a la

valoracion CMMI nivel 2 y 3 de la empresa. Ademas es el responsable de

realizar labores operativas como lo son:

Manejar y mantener actualizado el repositorio del area de calidad; el cual
se encuentra ubicado en la maquina punto 3 cuyo I.P es 192.168.16.3 en
un data center de Gattaca S.A y al cual solo tienen acceso de actualizacién
los recursos del area de calidad.

Realizar las modificaciones a formatos, plantillas, procedimientos, etc. que
sean solicitadas por las diferentes areas de la empresa.

Mantener y actualizar el listado maestro de documentos y registros bajo el
formato GTK-FO-GC-01-Listado Maestro de Documentos y Registros.
Realizar el proceso de induccién correspondiente al area de calidad a los

nuevos recursos Gattaca.

Las labores se desarrollaran en el area de calidad de Gattaca S.A en la cual

también se encuentra la directora de dicha area.

Nombre y cargo del supervisor técnico de la empresa

Angela Maria Lépez Davila

Directora de Area de Calidad

17



2 DIAGNOSTICO GENERAL DE LA EMPRESA

De acuerdo a lo que se logro observar durante la induccion en la empresa, que
fue realizada por el gerente general, la directora del area de calidad y el
especialista de infraestructura y soporte del area de infraestructura, el area de
calidad es relativamente nueva en la empresa pues fue creada en el mes de
abril del afio 2008, por decision estratégica de la Gerencia General. Por otro
lado Gattaca S.A se presentd a la convocatoria realizada por el Sena,
Colciencias y Proexport dentro del programa “Apoyo al Fortalecimiento de la
Capacidad Nacional en Calidad de Software” en el mes de marzo del afio 2008
, Cuyo objetivo era la Implementacion del modelo CMMI para la Industria de la
Tecnologia de la Informacion. Gattaca fue una de las 58 empresas
seleccionadas para iniciar el proceso y esto contribuyd a la creacién del area
de calidad.

Otro de los factores de incidencia en la creacion del area de calidad fue la
necesidad de documentar los procesos que se realizaban al interior, ya que, a
pesar de que los recursos conocian a la perfeccidén sus procesos en cada una
de sus actividades diarias, éstos no se encontraban documentados y
estandarizados, lo que hacia que el flujo de informacién dentro de la compaiiia
fuera erroneo en algunos casos y que los recursos a veces se confundieran
sobre las actividades a realizar y la forma de entregar o presentar la
documentacion realizada. El area de calidad se encarga de estandarizar,
versionar, controlar, mejorar, y valorar los procesos, procedimientos, formatos,
plantillas, documentacién, etc. manejados en Gattaca S.A los cuales forman
parte de los activos organizacionales y representan el “know how” de la

empresa.
El cargo de practicante de calidad se cre6 en el mes de enero del afio 2009

debido a la necesidad de contar con un recurso que apoyara a la directora del
area de calidad en las actividades diarias y en la preparacion para la

18



valoracion de la empresa en los niveles 2 y 3 de CMMI, ya que esto
demandaba una gran cantidad de tiempo y no podia ser suplido por una sola

persona en el area.

3 ANTECEDENTES

La empresa Gattaca S.A se fundd en el afio 2000 y venia realizando su
actividad econdmica con un escaso control en su documentacion, ya que no
existia estandarizacién ni procedimientos que dictaminaran cémo y cuando
utilizar los pocos formatos que se manejaban.

En el afio 2008 en el mes de abril se cred el area de calidad con el fin de
implementar un Sistema de Gestion de Calidad que permitiera gestionar y
estandarizar la documentacion e informacion correspondiente a la realizacion
de proyectos. Esto le permiti6 a la empresa crecer y evolucionar frente al
manejo de procedimientos y documentacion existente e incrementar la

satisfaccion por parte del cliente.

Por otro lado, la obtencién de la valoracion CMMI le permitird a la empresa
“Mejorar el proceso de produccion para optimizar la experiencia del cliente
interno y externo y asi lograr proyectos exitosos y retornos positivos para la

compafiia”’

Esta valoracion permitira a la empresa destacarse en el mercado nacional e
internacional (Licitaciones) y se representara en el crecimiento de negocios, de

los clientes y de Gattaca S.A.

" Intranet GATTACA S.A <http://gtkappserver/sites/Gattaca/default.aspx> link
<http://192.168.16.6/cmmiwiki/tiki-index.php?page=qu%C3%A9%20ganamos> [Recuperado: 8 de mayo
2009]
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4 JUSTIFICACION

Hoy en dia el éxito de las organizaciones no solo se basa en el capital humano
empleado, en la tecnologia utilizada en sus procesos, o0 en la identificacion de
los mercados en los cual se encontrara inmersa; un factor muy importante es
la calidad de cada uno de los productos o servicios que se presentan a la
comunidad o al mercado al cual atienden. La calidad se entiende no solo como
la expectativa cumplida del cliente con el producto o servicio, sino la forma
eficaz y eficiente de interrelacion de toda la organizacion por la cual se llegé a

este momento.

Las empresas hoy en dia son conscientes que la calidad presenta uno de los
factores mas importantes para lograr el éxito organizacional, es por este
motivo que tanto las grandes empresas, como las PYMES, han venido
implementado sistemas de gestion de calidad que permitan gestionar la

informacion y los conceptos referentes a calidad.

Un SGC permite a las organizaciones controlar y gestionar la informacion,
documentacién, plantillas y los entregables que utiliza la empresa para su
actividad econdémica referentes a la calidad de cada uno de sus procesos. Es
por este motivo que la calidad afecta toda la organizacion y el resultado final
depende de todos los actores que intervienen en el proceso de elaboracion ya

sea de bienes o servicios.

Por otra parte las certificaciones de calidad generan un factor competitivo
dentro del mercado, esto se debe a que el cliente define su capacidad de
adquisicién en gran parte por el reconocimiento que tenga la empresa y su

grado de cumplimiento con los estandares nacionales o internacionales.
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5 OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

e Mejorar y mantener el sistema de gestion de calidad y apoyar en la
valoracion CMMI nivel 2 y 3 en la empresa GATTACA S.A.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Levantar, modificar y documentar los procedimientos de las diferentes
areas de trabajo de la empresa Gattaca S.A. (Area Comercial, Area
Administrativa y Financiera, Area Gestion Humana, Area de
Infraestructura y el Area de Soporte y Servicio al Cliente).

e Generar los formatos y plantillas para la realizacion de las auditorias
internas de Gattaca S.A correspondientes a proyectos.

e Realizar las auditorias internas de Gattaca S.A correspondientes a
proyectos y procesos y mantener al dia la documentacion de analisis de
las mismas.

e Apoyar en la valoracion CMMI de la empresa nivel 2 manejando el area
de proceso MA (Measurement and Analysis - Medicion y analisis).

e Apoyar en la valoracion CMMI de la empresa nivel 3 manejando las areas
de proceso OPD (Organizational Process Definition — Definicion de
Procesos Organizacionales), OPF (Organizational Process Focus -
Enfoque en el proceso organizacional) y OT (Organizational Training —
Entrenamiento Organizacional).

e Mantener y mejorar el sistema de gestion de calidad empleado en
Gattaca S.A.

e Realizar informes mensuales al area de soporte y servicio al cliente
correspondientes a horas recursos del area y tiempo empleado en

proyectos.
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6 MARCO TEORICO

Un SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD se define como la manera en
gue una organizacion controla y dirige las actividades de la razon social de la
empresa correspondientes a calidad. Un SGC no es solo para las grandes
empresas, sirve para cualquier tipo de empresa y su alcance varia de acuerdo
a la decision de la organizacion.

“Este sistema comprende la estructura organizacional, conjuntamente con la
planificacion, los procesos, los recursos, los documentos que se necesitan
para alcanzar los objetivos de la organizacion para proveer mejoramiento de

productos y servicios y para cumplir los requerimientos de los clientes”®.

La RCCS es “un instrumento de gestién de conocimiento fundamentado en un
modelo de ingenieria, que busca fortalecer el sector nacional de software y
servicios conexos soportados en estandares de calidad de software y en
especificaciones internacionales”. La Red Colombiana de Calidad de Software
se encuentra conformada por 4 actores, sub-divididos en 2 sectores, el sector
productivo de software y el sector de la educacién superior.

Conformacién de RCCS™
« En el sector Productivo del Software por:

ParqueSoft, una red de mas de 300 empresas localizadas en las principales

ciudades de Colombia que integra sus procesos de produccién de bienes y

8z,Qué es un Sistema de Gestion de Calidad? [articulo de internet].
<http://www.corporacion3d.com/corporac/index.php?option=com_content&view=article&id=68:sistemadec
alidad&catid=15:articulos&ltemid=54> [Recuperado: 13 de abril 2009]

® Presentacion: ¢En qué consiste la RED? [articulo de internet].
<http://rccs.cidlisuis.org/index.php?option=com_content&task=view&id=15&Itemid=18> [recuperado: 16
abril 2009]

19 |bidem
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servicios bajo las mejores practicas de tecnologia software con mercados

integrados en Colombia y América Latina. http://www.parquesoft.com/

PROCESIX, empresa latinoamericana, establecida en Colombia desde el
2005, socio oficial del Instituto de Ingenieria de Software (SEI, Carnegie Mellon
University) que presta servicios de capacitacion de evaluadores lider e
Instructores del curso oficial SEI: "Introduction to CMMI®M v1.1 y v1.2" y
evaluaciones oficiales reconocidas en CMMI v1.1 y v1.2, a través de sus
Asesores Lideres Autorizados en el método de evaluacion SCAMPISM
(Standard Appraisal Method for Process

Improvement).http://www.procesix.com

« En el sector de la Educacién Superior por:

Universidad Industrial de Santander, a través del Centro de Innovacion y
Desarrollo para la Investigacion en Ingenieria de Software de la Universidad
Industrial de Santander, Grupo Categoria A reconocido por Colciencias que
oficialmente ha logrado el completo reconocimiento del Nivel 2 y el 75 % del
Nivel 3 de CMMI por parte del Instituto de Ingenieria de Software de la
Universidad de Carnegie Mellon (“Software Engineering Institute —SEI-*)
(Enero, 2007) y que ha sido recertificado 1SO9001:2000 con el alcance:
Disefio, Desarrollo e Interventoria de proyectos aplicada a la gestion del
conocimiento y calidad, ingenieria de sistemas, Ingenieria de software y a las
tecnologias de informacion y comunicacion por la Superintendencia de

Industria y Comercio de Colombia (Diciembre, 2006). http://www.cidlisuis.org

Universidad EAFIT, con la participacion del Grupo de Investigacion en
Ingenieria de Software de la Universidad EAFIT,Grupo reconocido Categoria B
por Colciencias que trabaja de cerca con las empresas de software en diversos
temas de investigacion aplicada con las mejores practicas de desarrollo de
software y quien participa de manera activa en un proyecto a nivel

iberoamericano, financiado por CYTED, en el que participan paises como
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México, Espafia, Chile y Argentina y que tiene por objetivo definir un marco

unificado de trabajo para las PYMES de software. http://www.eafit.edu.co

CMMI “es un modelo para lograr la optimizacion permanente en procesos a
través de un camino de varios estados de evolucion/ aprendizaje llamados
niveles de madurez. CMMI esta compuesta por 22 Areas Proceso (que a la
vez, tienen metas especificas y genéricas) distribuidas en una jerarquia de
cinco niveles, a través de los cuales una organizacion progresivamente
alcanza mayor calidad, productividad y menores costos en el desarrollo de

software”*?.

CMMI se compone de 5 niveles de madurez loas cuales son*?:

Proceso en — 4 Mivel
mejora continua | s Optimiz:

Froceso P Mivel 4
predecible /7 | Administrado
Proceso B Mivel 3
estandar consistente [/ Defindo

Proceso b Nived 2
disciplinado / Repetible

Mivel 1
racial

Los niveles se describen como:

L&y

)

do

™ Intranet GATTACA S.A <http://gtkappserver/sites/Gattaca/default.aspx> link
<http://192.168.16.6/cmmiwiki/tiki-index.php?page=cmmi > [Recuperado: 20 de abril 2009]

2 |ntranet GATTACA S.A <http://gtkappserver/sites/Gattaca/default.aspx> link

<http://192.168.16.6/cmmiwiki/tiki-index.php?page=niveles%20de%20madurez> [Recuperado: 22 de abril
2009]
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NIVEL 1. Inicial: Se refiere a los procesos no gestionados de la empresa u
organizacion. Este nivel se basa en que las empresas no disponen de un
ambiente estable para el desarrollo y mantenimiento del software, el éxito de
los proyectos radica en el esfuerzo del personal de trabajo, sin dejar a un lado
la produccion de sobrecostos y retrasos de los mismos. El nivel inicial es

donde se encuentran todas las empresas que no tienen procesos.

NIVEL 2. Repetible: En el presente nivel se presentan practicas
institucionalizadas de gestion de proyectos, seguimiento de la calidad y

métricas basicas. El nivel tiene las siguientes areas de proceso:

Planificacion de proyectos (PP)
Administracion de la configuracién (CM)
Medicion y analisis (MA)

Administracion de requerimientos (REQM)
Monitoreo y control de proyectos (PMC)

Aseguramiento de la calidad de proceso y producto (PPQA)

DN N N NN SN

Administracion de acuerdos con proveedores (SAM)

NIVEL 3. Definido: En el presente nivel “Los procesos, actividades y métodos
relacionados con la ingenieria y administracion de proyectos se encuentran
documentados, estandarizados y construidos alrededor de un marco integrado

para toda la compariia*®

, ademas de esto se emplea una buena gestion de
proyectos y procedimientos de coordinacion entre grupos. Para llegar al nivel 3
ademas de cumplir con las 7 areas de proceso del nivel 2 se deben emplearlas

siguientes areas:

v Solucion técnica (TS)

B bid., 15
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Validacion (VAL)

Verificacion (VER)

Integracion de productos (PI)

Desarrollo de requerimiento (RD)
Administracion integrada de proyectos (IPM)
Definicion de procesos organizacionales (OPD)
Enfoque en el proceso organizacional (OPF)
Entrenamiento organizacional (OT)
Administracion de riesgos (RSKM)

A N N N N Y N N NN

Andlisis de decisiones y resoluciones (DAR)

NIVEL 4. Administrado: En el presente nivel el conjunto de métricas de
productividad y calidad son significativas y se utilizan para la toma de
decisiones organizacionales, ademas de esto se tiene un gran control de

procesos. Para alcanzar el nivel 4. Adicionales al nivel 2 'y 3 se debe cumplir:

v Gestion cuantitativa de los proyectos (QPM)

v' Desempefio de los proceso organizacionales (OPP)

NIVEL 5. Optimizado: Este nivel se identifica por la mejora continua de
procesos en la cual se encuentra involucrada toda la organizacion, se enfocan
en el cambio de proceso y de tecnologia. (Solo 2 empresas en Colombia y
menos del 0.1% de las organizaciones en el mundo se encuentran en este
nivel). Para llegar al presente nivel se deben cumplir todos los anteriores y las

siguientes areas:

v" Andlisis de causas y solucion de problemas (CAR)

v" Innovacién y desarrollo organizacional (OID)
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El diagrama de CMMI por niveles y areas de proceso se representa de la

siguiente manera®*

ADMINISTRACION DE ADMINISTRACION DE i T na . NIVT "
NIVEL PROCESOS PROYECTOS GENIE SOPORTE jbr.!;_...w.r.l. PAACUM

ey

% Intranet GATTACA S.A <http://gtkappserver/sites/Gattaca/default.aspx> link
<http://192.168.16.6/cmmiwiki/tiki-index.php?page=cmmi > [Recuperado: 28 de abril 2009]
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7 MARCO CONCEPTUAL

Sistema de Gestion de la Calidad: se define como la manera en que una
organizacion controla y dirige las actividades de la razén social de la empresa

correspondientes a calidad.

CMMI “es un modelo para lograr la optimizacion permanente en procesos a
través de un camino de varios estados de evolucion/ aprendizaje llamados
niveles de madurez. CMMI esta compuesta por 22 Areas Proceso (que a la
vez, tienen metas especificas y genéricas) distribuidas en una jerarquia de
cinco niveles, a través de los cuales una organizacidon progresivamente
alcanza mayor calidad, productividad y menores costos en el desarrollo de

software”*®.

RCCS es “un instrumento de gestion de conocimiento fundamentado en un
modelo de ingenieria, que busca fortalecer el sector nacional de software y
servicios conexos soportados en estandares de calidad de software y en

especificaciones internacionales™®.

Metodologia MSF: (Microsoft Solutions Framework) “es una herramienta de
Microsoft que proporciona un sistema de modelos, principios, y pautas para
dar soluciones a empresas que disefian y desarrollan de una manera que se
asegure de que todos los elementos de un proyecto, tales como gente,

procesos, y herramientas, puedan ser manejados con éxito”*’.

' Ibidem., 18

1% presentacion: ¢ En qué consiste la RED? [articulo de internet].
<http://rccs.cidlisuis.org/index.php?option=com_content&task=view&id=15&Itemid=18> [recuperado: 16
abril 2009]

7 presentacion de metodologia MSF <http://www.e-gattaca.com/eContent/NewsDetail.asp?ID=50>
[Recuperado: 30 de enero 2009]
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Documento: Informacién y su medio de soporte®®

8 PROCEDIMIENTOS AREAS DE TRABAJO

Un procedimiento se define como una serie de pasos definidos claramente,
gue permiten orientar la ejecucién de determinadas acciones y/o actividades
para la estandarizacion de un trabajo especifico.

Para el levantamiento y actualizacion de los procedimientos de procesos
asociados a las diferentes areas de la empresa (Soporte en el Area de Soporte
y Servicio al Cliente, Gestion Humana, Administrativa y Financiera, Comercial

e Infraestructura) se realiz6 el siguiente procedimiento:

1. Entrevistas con los directores de area y los recursos de la misma sobre las
actividades y responsabilidades de cada uno de los cargos y su
participacion en el proceso correspondiente.

2. Diagramacion de flujo de cada uno de los procesos evidenciados (la
diagramacion se realiz6 a través del programa Microsoft Office Visio
version 2007) en las entrevistas realizadas.

3. Aprobacion de los directores de area de cada uno de los procedimientos
asociados a los procesos.

4. Publicacion de los procedimientos en la herramienta GTK-Wiki (TIKIWIKI)
(Herramienta que se utiliza dentro de la empresa para manejar la
informacién y documentacion correspondiente a calidad).

5. Actualizacién del listado maestro de documentos Y registros (formato GTK-
FO-GC-001-LISTADO MAESTRO DE DOC Y REG) que es el archivo
consecutivo que se lleva de la elaboracion, modificacion y/o eliminacion de
los formatos, documentos, plantillas, etc. correspondientes a calidad.

Los procedimientos elaborados o modificados se manejan bajo la estructura:

'8 |CONTEC. NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC - ISO 14001 Bogota D.C.: 2005. p 2.
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e Objetivos

e Alcance
e Entradas
e Salidas

¢ Roles Asociados

e Manejo de Archivos
e Generalidades

e Diagrama

e Glosario

Para la elaboracion del Procedimiento de Soporte, para el Area de Soporte y
Servicio al Cliente se entrevisté al Director del area y a los recursos que la
conforman: director de area, especialista de tecnologia, especialista pruebas,
especialista en contenidos y documentacion y analista de soporte y servicios.
En la entrevista se evidencié cada uno de los pasos que siguen los recursos
del area para generar el servicio de soporte, a partir de la informacion obtenida
en la entrevista se creo el procedimiento GTK-PR-SO-002- Support Procedure-
Procedimiento de Soporte, que es el documento donde se encuentra todo el
proceso de soporte que realiza el area cuando se necesita este servicio. El
proceso del &rea es consolidado sin sub-procesos y se evidencié en la
creacion de proceso GTK-PR-SO-001- Visio Support Process-Proceso de
Soporte (VER ANEXO A).

Después de crear el procedimiento de soporte para el area de soporte y
servicio al cliente, se procedio a elaborar el procedimiento del area de gestion
humana, que es una de las areas de apoyo de la empresa. Para este
procedimiento se entrevist6 a la directora del &rea y Unico recurso de la misma
la sicologa Carolina Becerra quien definié todos los procesos ejecutados por el

area.

30



Se cred el procedimiento GTK-PR-GH-005-Human Management Procedure -
Procedimiento Gestion Humana, en el cual se incluyeron los 4 sub-procesos

del area:

e GTK-PR-GH-001-Selection and Recruitment Personnel - Seleccion y
Contratacion de Personal.

e GTK-PR-GH-002-Training — Capacitaciones.

e GTK-PR-GH-003-Performance Evaluations - Evaluaciones de Desempeiio.

e GTK-PR-GH-004-Untying Staff - Desvinculacion de Personal.

Después de definir los procesos relativos al area de gestion humana se acordo
una cita a través del correo electronico interno para evaluar todos los formatos
gue se utilizaban en el area, decidir que modificaciones era necesario realizar
y cudles de estos podian ser publicados en el repositorio compartido GTK-Wiki
(TIKIWIKI) para que todas las personas tuvieran acceso y conocimiento de los

mismos.

Posteriormente a la creacion del procedimiento del area de gestion humana se
realizé la creacidn del procedimiento del &rea administrativa y financiera. Para
la creacion de este procedimiento se entrevistd al contador Otoniel Rodriguez
Sanchez director del area. En esta entrevista se evidencio el paso a paso que
sigue el area administrativa y financiera en sus procesos relativos a Gattaca
S.A. Se creb el procedimiento GTK-PR-GF-010-Administrative and Financial
Process - Proceso Administrativo y Financiero y los sub-procesos:

e GTK-PR-GF-001-Billing Schedule - Programacién de Facturacion

e GTK-PR-GF-002-Billing — Facturacion

e GTK-PR-GF-003-Accounting — Contabilidad

e GTK-PR-GF-004-Development and payroll - Elaboracién y Pago de Némina
e GTK-PR-GF-005-Buying — Compras
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e GTK-PR-GF-006-Collection Management - Gestién de Cobros
e GTK-PR-GF-007-Suppliers Payment - Pago Proveedores

e GTK-PR-GF-008-Financial Sources - Fuentes de Financiacion
e GTK-PR-GF-009-Cash Flow - Flujo de Fondos

El procedimiento del area comercial ya se encontraba documentado desde el 6
de mayo del afio 2008, por lo tanto sélo se realizaron ajustes al procedimiento
y la diagramacién con la inclusién del cargo: asistente mercadeo y comercial y
la creacion de la estructura del repositorio interno del area. Para la inclusion
del cargo (asistente mercadeo y comercial) se entrevistd a la técnica en
servicios hoteleros Nayibe Arenas quien otorg6 la informacion relevante de sus
actividades laborales diarias en la empresa y la interaccion que emplea con los
demas cargos del area comercial. Por otra parte, para la elaboracion de la
estructura del repositorio interno del area que se iba a utilizar en el SharePoint
se entrevistd a la administradora de empresas Ayda Arias con quien se elabord
el diagrama de la estructura en Microsoft Visio 2007. Al terminar de realizar las
modificaciones al procedimiento del area se entregd el resultado final al
Gerente Comercial quién dio el visto bueno del mismo para la publicacion en el
GTK-Wiki (TIKIWIKI).

Por ultimo, el procedimiento del area de infraestructura también se encontraba
documentado desde el mes de septiembre del afio 2008, pero se realizaron
grandes ajustes a la diagramacion y a los roles asociados que intervenian en
el mismo. El procedimiento de infraestructura se divide en 2 partes, relativo a

personal y relativo a inventario.
El procedimiento GTK-PR-GI-013-Infrastructure Resources Procedure -

Procedimiento Infraestructura Relativo a Personal contiene los siguientes sub-

procesos:
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e GTK-PR-GI-001-Equipment Installation and Delivery of Personnel Income -
Instalacion y Entrega de Equipos Ingreso
e GTK-PR-GI-006-User Return of Equipment - Devolucion de equipos de

usuario

El procedimiento GTK-PR-GI-014-Infrastructure on Inventory Procedure -
Procedimiento Infraestructura Relativo a Inventario contiene los siguientes

sub-procesos:

e GTK-PR-GI-002-Equipment Purchase - Compra de equipos

e GTK-PR-GI-003-Laptop Rent - Renta de Portatiles

e GTK-PR-GI-004-Equipment Input - Ingreso de equipos

e GTK-PR-GI-005-Equipment Output Project End - Salida de equipos - Fin
de Proyecto

e GTK-PR-GI-007-Equipment Output Loan Customers or Third Parties -
Salida de Equipos - Prestamo clientes o terceros

e GTK-PR-GI-009-Loan Installers - Préstamo de Instaladores

e GTK-PR-GI-010-Loan of Equipment Reserved - Préstamo de Equipos
Reservados

e GTK-PR-GI-011-Training Rooms Reservation - Administracion de salas

Al realizar grandes ajustes sobre todo al procedimiento de infraestructura
relativo a inventario se entreg6 el documento final al Ingeniero Cesar Augusto
Urrego quien dio el visto bueno final al evidenciar que todo se encontraba
establecido y documentado tal y como se realizaba en el area. Al obtener el
visto bueno al procedimiento, se procedié a publicarlo en el repositorio
compartido TIKIWIKI y elaborar un correo electronico interno dirigido a la
nomina Gattaca S.A informando la modificacion del procedimiento, las
modificaciones realizadas y la ruta establecida dentro del repositorio para su

consulta.
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9 AUDITORIAS INTERNAS GATTACA S.A.

En la empresa desde su creacién no se habia realizado ningln proceso de
auditoria (de proyectos o de procesos productivos), es por este motivo que
como objetivo del practicante de calidad se definié la realizacién de auditorias
internas a diferentes proyectos que se encontraran en marcha en la compaiiia.
Para que se pudiera ejecutar esta labor, la Directora del area de Calidad
realizd una induccion al practicante sobre los conceptos de auditoria
necesarios, los objetivos que se esperaba cumplir y los resultados que debian

obtenerse al realizar esta actividad.

Para la realizacion del proceso de auditorias se empezd por entrevistar al
director del area de proyectos la ingeniera Eleonora Cuartas, con quien se
definieron los proyectos a auditar como prueba piloto; los proyectos

seleccionados fueron:

CCB Portales — Producto Axesnet

Sicompite — Desarrollo a la medida

Dumping — Productos Gattaca (WorkFlow)
Ecoeficiencia — Implementacion sugar CRM
Triada — Portal CMS .NET desarrollo a la medida

Proexport — Soporte aplicaciones a terceros

o gk wbNh e

Los proyectos fueron seleccionados al azar, sin importar el tipo (Proyectos por
desarrollo a la medida, proyectos de productos internos o proyectos de soporte
a terceros), en el momento que se definieron los proyectos, se procedid a
diligenciar el formato GTK-FO-GC-003-Audit Plan- Plan de Auditoria (VER
ANEXO B), este formato se diligencia de acuerdo al periodo comprendido de
auditoria. En él se definen los criterios de auditoria, el equipo auditor, el
objetivo de la auditoria, los nombres de cada uno de los proyectos y las fechas

en las cuales se van a realizar los procesos de auditorias a cada uno. Como
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criterio de auditoria se definio el control de las herramientas de gestion de la
empresa Gattaca S.A, el auditor fue Juan Camilo Mantilla cuyo cargo es
practicante de calidad, el objetivo de la auditoria se establecié como: evaluar el
grado de adherencia a los Procesos establecidos dentro de Gattaca S.A. Los
proyectos seleccionados para el proceso de auditoria evidencian la respectiva
fecha la cual se establece a través de convenciones como: programada,
reprogramada y ejecutada en el formato GTK-FO-GC-003-Audit Plan- Plan de
Auditoria.

Para la obtencion de las fechas de auditorias de cada uno de los proyectos se
dirigié a cada uno de los coordinadores correspondientes un correo electronico
para acordar una fecha y hora para realizarla actividad. Las auditorias se
programaron para la tercera semana del mes de abril, y se procedido a
diligenciar el formato GTK-FO-GC-003-Audit Plan- Plan de Auditoria con la
convencion programada. Para la realizacion de las auditorias de proyectos se
cred el formato GTK-FO-GC-005- Revision and Control Checklist - Checklist de
Revision y Control (VER ANEXO C). En este formato se establece la
documentacion mas relevante utilizada por todo tipo de proyectos en sus
diferentes etapas (Inicio del proyecto, Planeacion del proyecto, Desarrollo del
proyecto, Estabilizaciéon del proyecto e Instalacién y entrega), se evidencia si el
documento existe 0 no existe, se realizan las observaciones correspondientes,
se registran las acciones de mejora, que posteriormente se ingresan en la
herramienta GTK-Wiki (que se utiliza dentro de la empresa para manejar la
informacion correspondiente a documentacion y conceptos correspondientes a
calidad), se obtiene la firma tanto del auditor interno como del coordinador del
proyecto auditado y se otorga un porcentaje de cumplimiento en cada una de
las etapas del proyecto; el porcentaje de cumplimiento se define de la siguiente

forma:
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CONDICION PUNTAJE

Si no existe el documento. 0%
Si existe pero no esta completo. 25%
Si existe, esta completo y no esta revisado por Gattaca S.A. 50%
Si existe, estd completo, revisado por Gattaca S.A pero sin —_—
la aprobacion del cliente.
Si existe, estd completo, revisado por Gattaca S.Ay

100%

aprobado por parte del cliente.

Para la obtencion del porcentaje de cumplimiento en cada una de las etapas
de los proyectos auditados se realizé la sumatoria del puntaje obtenido por
cada una de la documentacion asociada a la etapa y se dividié entre el nimero
de documentos asociados. Con el fin de generar un reporte consolidado de los
resultados del proceso de auditorias de proyectos se cre6 la plantilla GTK-PL-
GC-005 - Revisions of Control Report - Informe de Revisiones de Control (VER
ANEXO D), en la cual se diligencia para cada uno de los proyectos auditados
el total de cumplimiento en cada una de las etapas de acuerdo a lo registrado
en el formato GTK-FO-GC-005 - Revision and Control Checklist - Checklist de

Revision y Control.

La plantilla de informes de revisiones de control permite obtener un resultado
detallado del cumplimiento del proceso de auditoria y un analisis de cada una
de las etapas con el fin de determinar las posibles falencias en la
documentacion empleada en cada uno de los proyectos que se desarrollan en

la empresa.

En la prueba piloto se realizaron tres (3) observaciones en los proyectos
auditados, estas observaciones se ingresaron en la herramienta GTK-Wiki en
el link auditorias/acciones de calidad. Para ingresar una accién de calidad se

remiti6 al procedimiento GTK-PR-GC-003 - Quality Actions Procedure -
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Procedimiento Acciones de mejora, en el cual se describe el paso a paso para

realizar una accion de calidad.

De los proyectos auditados, DUMPING generé dos acciones de mejora
(Observaciones) al faltar la firma por parte del cliente y Gattaca en el
documento GTK-FO-DS-005 — Kickoff Meeting Record — Acta de Reunion de
inicio, cuyo numero de accion de mejora fue ID.17 y al faltar la aprobacién del
cliente en el documento GTK-FO-DS-004 — Vision Scope — Vision de Alcance y
Dimensionamiento cuyo niumero de accién de mejora fue 1D.18. Por otra parte
el proyecto Ecoeficiencia generoé la accion de mejora ID.19 debido a la falta de
aprobacion por parte del cliente del documento GTK-FO-DS-006 — Project Risk
Matrix — Matriz de Riesgos Proyectos. Las acciones generadas tenian un plazo
de 8 dias para ser cerradas pero debido a motivos del cliente se demoraron un
poco mas de tiempo en ser concluidas. Como objetivo de la realizacion de las
auditorias internas en la empresa, el practicante de calidad (auditor interno)
era el encargado de monitorear y controlar la ejecucién de cada una de las
acciones de mejora levantadas al coordinador de proyectos, este control se
realizaba a través del GTK-Wiki en el link acciones de calidad/auditoria/listar
acciones de mejora, donde se ubicaban cada una de las acciones generadas y
se evidenciaba el estado de cada una de ellas; en el capitulo 12
mantenimiento y actualizacion del sistema de calidad de Gattaca S.A se
evidencia el paso a paso que se sigue en cada una de las acciones de mejora

realizadas en la empresa.

Después de realizar el proceso de auditorias de proyectos en la prueba piloto
se procedi6 a realizar las auditarias de procesos, para esta actividad se realizé
como en las auditorias de proyectos, el formato GTK-FO-GC-003-Audit Plan-
Plan de Auditoria para establecer los proyectos a auditar con su respectiva
fecha de auditoria con los coordinadores de proyectos. Para el procedimiento
de auditorias de procesos se utilizé el formato GTK-FO-GC - 004 - Audit

Checklist - Checklist de Auditoria — Procesos, en este formato se evidencia el

37



nombre del proyecto a auditar y el area, el lugar, la fecha y la hora de la
auditoria, el numeral o item relacionado (correspondiente a la norma 1SO), el
proceso y los documentos aplicables a cada uno de los procesos, asi como
también, la descripcion del hallazgo en cada numeral y el tipo de hallazgo, si
es observacion o no conformidad. La finalidad del formato es evidenciar si el
coordinador de proyecto esta desarrollando sus procesos de gestion bajo la
metodologia establecida en Gattaca S.A; en el formato se realizan preguntas
acordes al proceso misional de desarrollo de la empresa, la politica de calidad
empleada, la metodologia de calidad asociada, los formatos utilizados para
cada una de las etapas del proyecto, las formas de preservacion del producto y
si se han realizado acciones preventivas-correctivas y lecciones aprendidas en

el proyecto.

Para observar el resultado del proceso de auditoria de procesos se diligencia
el formato GTK-FO-GC-002 - Audit Report - Informe de Auditoria (VER
ANEXO E) en el cual se registra el proceso auditado, los responsables del
proceso, los aspectos favorables y aspectos débiles, el reporte de hallazgos, el
porcentaje de cumplimiento, la conclusion general de la auditoria y la firma del
auditor. El porcentaje de cumplimiento de las auditorias de procesos se
encuentra establecido en el procedimiento GTK-PR-GC-002 - PPQA

Procedure - Procedimiento Calidad en Proceso y Producto de la siguiente

forma:
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO
0% 10% 30% 50% 70% 100%

Observaciones: | Observaciones: | Observaciones: | Observaciones: | Observaciones: | Observaciones:
mas de 10 7a9 5a6 3a4 la2 0

No No No No No No
Conformidad: Conformidades | Conformidades: . . . . Conformidades

p ) Conformidad:1 Conformidad: O | .
mas de 4 3 2 ;0
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En el informe de auditoria se presentan cada una de las observaciones
obtenidas en el formato GTK-FO-GC - 004 - Audit Checklist - Checklist de
Auditoria — Procesos y de acuerdo al porcentaje de cumplimiento de cada una
de las auditorias se determina el resultado de la auditoria de procesos. El
resultado de las auditorias de procesos en la prueba piloto realizada con los
seis proyectos es regular debido a que los informes de auditoria presentan un
porcentaje de cumplimiento entre el 50% y el 70%, esto se debe en gran parte
a que en los proyectos se encontraron las observaciones de la no generacion
de acciones correctivas-preventivas, la no generacién de lecciones aprendidas
en el TIKI y se observd que la politica de calidad de la empresa no era muy
clara dentro de las personas auditadas. Por otra parte se evidencié que
faltaban las firmas de aprobacion de algunos de los documentos empleados
por la empresa para la gestion de proyectos y que no se tiene muy claro el
nombre del proceso organizacional en el cual colaboran cada uno de los
coordinadores de proyectos. Al elaborar los informes de auditorias se
generaron acciones de mejora a los coordinadores de proyectos y al area de
calidad con el fin de gestionar de la mejor forma posible las mejoras en los

procesos organizacionales de la empresa.

Al terminar de realizar los dos procesos de auditoria en la empresa se generé
la retroalimentacion de la misma, esta se realiz6 a través de un correo
electrénico interno dirigido al coordinador del proyecto auditado, al gerente de
operaciones Yy la directora del area de calidad con los archivos adjuntos del
checklist de revision y control y el informe de auditoria correspondientes a
cada uno de los proyectos auditados. La finalidad de la retroalimentacion del
proceso de auditorias radica en que las personas asociadas observen el
resultado de la misma y las falencias presentadas para que puedan trabajar en
ellas con miras al mejoramiento continuo de la empresa, de sus procesos y de

sus empleados.
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Después de realizar la prueba piloto de auditorias internas en Gattaca S.A la
directora del area de calidad informo a los lideres de areas de proceso CMMI
nivel 2, que para la valoracion se debian presentar dos (2) proyectos en los
cuales se observara el trabajo de cada una de las siete (7) areas de proceso
de nivel 2 de la empresa. En diversas reuniones y comunicados con los lideres
de area de proceso CMMI nivel 2 se estudiaron los posibles proyectos a
presentar para la valoracion que realizan los consultores de la RCCS, al final

se decidio que los proyectos a presentar serian:

e Asofiduciarias

e Sicompite

La RCCS defini6 que se debian presentar dos (2) proyectos muestra, pero
Gattaca S.A escogio un tercer proyecto: Fundacion Oriéntame, como Backup
para el proceso de revision final, asi mismo, como ninguno de los tres
proyectos seleccionados por la empresa presentaban manejo con
proveedores, se seleccionaron dos (2) proyectos con la finalidad de evidenciar

el &rea de proceso SAM, los proyectos fueron:

e PC Smart — Portal Web

e OEIl - Capacitaciones

Después de seleccionar los proyectos para presentar a la RCCS en la revision
final, se programoé la fecha para la auditoria de los tres (3) proyectos (los
proyectos asociados al area SAM no se auditaron debido a que en la revision
final en estos solo se evidenciaria lo correspondiente a dicha area de proceso)
con la finalidad de obtener las evidencias para el area de proceso PPQA
(aseguramiento de calidad de producto y proceso). Para realizar las auditorias
a cada uno de los proyectos se empezd por acordar personalmente con cada
uno de los coordinadores de proyectos una fecha para realizar la actividad de

auditoria, las fechas establecidas fueron entre los dias 8 y 12 de junio del
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2009, al establecer las fechas a través del correo interno Outlook se gener6 un
horario para realizar cada una de las auditorias tanto de proyectos como de
procesos. Para estas auditorias se siguié el mismo procedimiento realizado en
el primer proceso de auditorias (prueba piloto): se estipularon las auditorias en
el formato de plan de auditoria, se completaron los formatos checklist de
revision y control, informes de revision de control, formato checklist auditoria —
procesos e informe de auditorias. Las auditorias se realizaron de forma directa
a cada uno de los coordinadores de proyectos, entrevistando uno por uno
sobre la documentacion y el proceso de gestion de proyectos realizado. Para
el proyecto Sicompite se evidencié la falta de firmas de aprobaciéon de cliente
para el documento marco global de la solucién y plan de proyectos en el
formato checklist de revisién y control, y en el formato checklist auditoria —
procesos se observé que no se conoce claramente el nombre del proceso
organizacional en el cual colabora el coordinador de proyectos, ni la politica de
calidad y que no se han generado acciones correctivas-preventivas ademas de
lecciones aprendidas del proyecto. Por otro lado para el proyecto
Asofiduciarias a través del formato checklist de revision y control se evidencié
la falta de documentacion relevante para el proyecto como lo son los casos de
uso, el documento de requerimientos funcionales y no funcionales, la matriz de
trazabilidad bidireccional y complementar algunos documentos como la matriz
de riesgos de proyectos y los formatos de evaluacién de capacitacion; la falta
de documentacién se manejé a través de acciones de mejora remitidas al lider
técnico del proyecto y al coordinador del mismo. Por otra parte en la auditoria
de procesos ademas de observar la falta de documentacion relevante para el
proyecto se evidencidé que no se conocia la politica de calidad de la empresa,
no se habia generado el backup del proyecto, no existia el checklist de
alistamiento y no se habian generado acciones correctivas-preventivas y
lecciones aprendidas del proyecto. Para el proyecto de la fundacién Oriéntame
en el formato checklist de revision y control se observo que la documentacion
relevante del proyecto no se encontraba completa como es el caso de la matriz

de riesgos del proyecto y la WBS (estructura de desglose de trabajo), por otra

41



parte en la auditoria de procesos se evidencio la falta de documentacion
relevante del proyecto, el no conocimiento del objetivo del area organizacional
al cual se asocia, la no generacion de acciones correctivas-preventivas y

lecciones aprendidas del proyecto.

Posteriormente se elaboraron las acciones de mejora de auditorias para cada
uno de los proyectos y los informes de auditoria fueron enviados a cada uno
de los coordinadores con la finalidad de que obtuvieran una retroalimentacion
del proceso e identificaran las falencias presentadas para corregirlas antes de
la revision por parte de los evaluadores, por otra parte también se enviaron los
informes al gerente de operaciones y la directora del area de calidad para que
ellos estuvieran informados sobre el estado actual de cada proyecto. Tanto los
informes de auditoria como los informes de revision de control de cada uno de
los proyectos se imprimieron y guardaron en una carpeta ubicada en el area de
calidad que almacena la informacion correspondiente a auditorias por
proyecto, asi mismo, esta informacion se migr6 al SharePoint para obtener un
archivo digital de cada uno de los procesos de auditorias realizados en la

empresa.

Al identificar en el proceso de auditorias que una de las falencias mas
representativas y mas reiteradas de los proyectos eran la no generacion de
acciones correctivas-preventivas y lecciones aprendidas de cada uno de los
proyectos, el auditor interno ingresé una accion de mejora remitida al area de
calidad correspondiente a estas deficiencias. Para dar solucién a la accion de
mejora generada se programd una capacitacion a través del correo interno de
la empresa con todos los coordinadores de proyecto el dia 12 de junio, en
dicha capacitacion se explicé todo el tema referente a acciones de mejora y
lecciones aprendidas, ¢CoOmo se ingresan?, ¢Quién las debe ingresar?,
¢,Como se cambia el estado de accién de mejora?, ¢Donde se observan las

acciones y lecciones ingresadas?, etc. Al término de la capacitacion se
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procedio a cambiar el estado de la accién de mejora generada de “asignada” a

“cerrada”.

Al realizar la capacitacion sobre acciones de mejora y lecciones aprendidas de
los proyectos, se procedié a controlar la evolucién de las acciones de mejora
de auditoria realizadas a cada uno de los proyectos (Sicompite, Asofiduciarias
y Oriéntame), dichas acciones se cerraron pero no en la fecha establecida
debido a problemas con el cliente, un ejemplo, es el caso de Oriéntame en el
cual el representante salié de vacaciones y la aprobacién de la documentacion

no se pudo obtener en el momento previsto.

Al terminar el proceso de auditorias se entrevistdé a la directora del area de
proyectos la ingeniera Eleonora Cuartas con el fin de obtener informacion
sobre numero de proyectos actuales de la empresa, coordinadores de cada
uno de de los proyectos y proyectos con nhueva metodologia de documentacion
empleada, esto con el fin de continuar con el proceso de auditorias internas. A
través de la entrevista se evidenciaron 94 proyectos en curso cada uno con su
respectivo coordinador y se tomo una muestra representativa de 17 proyectos

para elaborar el plan de auditoria para el segundo semestre del afio 2009.
Los proyectos seleccionados son:

1. CCB Portales — Producto Axesnet

2. Sicompite — Desarrollo a la medida

3. Dumping — Productos Gattaca (WorkFlow)

4. Ecoeficiencia — Implementacion sugar CRM

5. Triada - Portal CMS .NET desarrollo a la medida
6. Proexport — Soporte aplicaciones a terceros

7. Fundacion Oriéntame

8. Ministerio de Comercio Exterior

9

Fundacion Saldarriaga Concha
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10. Aduacarga Logistics S.A

11. Centro Virtual de Negocios LTDA.

12. ASSENDA S.A

13. Corredores Asociados

14. LADS Colombia

15. SETECSA Seguridad Técnica S.A

16. Softmanagement

17. PRICEWATHERHOUSECOOPERS ASESORES GERENCIALES

Los proyectos se ingresaron en el plan de auditoria del segundo semestre del

afio 2009 y se definieron como fechas de auditoria los meses de septiembre y

noviembre.
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10. CMMI NIVEL 2 AREA DE PROCESO MA (MEDICION Y ANALISIS)

Por decision de la gerencia general y la directora del area calidad se establecié
gue el practicante de calidad fuera el lider del &rea de proceso MA (Medicion y
Andlisis) para la valoracion CMMI nivel 2 de la empresa. Para que el
practicante pudiera ejecutar este rol, se le brind6 una induccién sobre el
modelo CMMI V1.2, sobre las generalidades del area de Proceso especifica, la
documentacion existente del area y los objetivos por cumplir. De igual manera
se establecié que todos los avances del area de MA, serian revisados por la
directora de Calidad para asegurar que estuvieran de acuerdo al modelo y la

metodologia establecida.

La politica de medicion y analisis establecida por la empresa se basa en:

e Brindar informacién oportuna y veraz a las personas pertinentes, para la
toma de decisiones en Gattaca S.A.

e Promover, a través de los resultados siempre actualizados de los
indicadores definidos, un sistema que motiva al cumplimiento de las metas
de cada una de las éareas.

e Ofrecer informacion oportuna al area de operaciones y gerencia sobre
estado y perspectiva de la ejecucion de proyectos.

e Brindar a la Gerencia de Operaciones datos sobre desviaciones y estado
de alcance, esfuerzo y ejecucion presupuestal de cada proyecto.

e Proporcionar a la Gerencia de Operaciones y al Equipo de Aseguramiento
de Calidad datos histéricos que permitan incrementar niveles de calidad y
eficiencia y disminuir tiempos de re-trabajos y re-procesos.

e Ofrecer informacion valiosa de evaluacion, monitoreo y oportunidad de
mejora de procesos de ingenieria de requerimientos, desarrollo vy
estabilizacion de los proyectos.

e Brindar informacion esencial para la gestion del cumplimento de las metas

de la direccién de proyectos y de servicio al cliente.
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e Permitir obtener informacién de monitoreo relacionada con los acuerdos de

nivel de servicio con los clientes (tiempos de respuesta, casos abiertos).

Adicionalmente para un mejor entendimiento del tema de CMMI y sus &reas de
proceso se consultdé el libro CMMI Second Edition: Guidelines for process
integration and product improvement, de los autores Mary Beth Chrissis, Mike
Konrad, y Sandy Shrum de la editorial Addison Wesley y respecto al area de
proceso se consultdé el procedimiento que se tenia establecido GTK-PR-PE-
001 — Measurement and Analysis Procedure — Procedimiento Medicion y
Andlisis, en este procedimiento se detalla el paso a paso que sigue el proceso

de medicion y andlisis en Gattaca S.A.

Medicion y andlisis se basa en los indicadores organizacionales que emplea la
empresa para la toma de decisiones; para la consecucion del capitulo se
empezo por identificar los indicadores que se iban a trabajar de acuerdo a los
objetivos estratégicos organizacionales. Los indicadores se establecieron de

acuerdo a las areas de proceso de CMMI los cuales fueron:

Servicio al cliente

e (Casos por mes.

e Casos por servicio.

e Casos por desarrollo a la medida.
e Casos por producto.

e Casos abiertos.

e Casos por garantia.

e Total de horas consolidadas del area.

Desarrollo-REQM

e Requerimientos iniciales VS Requerimientos finales.
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e Desviacidn entre las fechas planeadas de entrega de requerimientos VS
fechas reales de entrega de requerimientos.

e Horas estimadas para el levantamiento de requerimientos VS horas reales
invertidas en el levantamiento de requerimientos.

Operaciones-PP y PMC

e Porcentaje de Costo Ejecutado:

e Porcentaje de Tiempo Ejecutado:

e Variacion en Alcance

Calidad-PPQA
e Porcentaje de Cumplimiento Auditorias Procesos
e Porcentaje de Cumplimiento Auditorias Proyectos

e Auditorias Planeadas VS Auditorias Ejecutadas

Proveedores-SAM

e Desempefio del proveedor

Una vez identificados los indicadores se procedié a definir cada uno de los
mismos en la ficha técnica del indicador GTK-FO-GE-010 — Indicator Template
— Ficha Técnica del Indicador, el presente formato se diligencia de la siguiente

manera:

1. Se establece control de versiones (se evidencia cualquier modificacién que
se realice a la ficha técnica del indicador a través de un consecutivo de
version), se documenta la elaboracion del indicador (se identifica la persona
gue es duefia del proceso de elaboracion de indicador), verificacion
(corresponde a la persona que verifica la congruencia del diligenciamiento
de la ficha técnica) y aprobacion.

2. Se establece la identificacion del indicador: nombre del indicador,

necesidad de informacién, objetivo (area organizacional) relacionado,
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objetivo del indicador, objetivo cuantificable (corresponde a rango en el cual
puede oscilar el resultado del indicador), meta, perspectiva, unidades y
periodicidad.

Después de establecer la identificaciéon del indicador se evidencian las
entradas del indicador, es decir, las variables y la formulacion
correspondiente.

Se define la recoleccion de datos a través de ¢Como?, ¢Quién?,
¢,Cuando?/ ¢ Cada cuanto?, Formato necesario, y calidad (Aqui se refiere a
la persona que verificard que los datos recolectados se realizaran segun lo
descrito).

Se establece el analisis del indicador, aqui se determina ¢Como se
realizard?, ¢Quién?, ¢ Cuando?/ ¢Cada cuanto?, el formato de reporte, ¢A
quién se le reporta?, Periodicidad del analisis de indicador y el modelo de
medicion (se describe como se debe interpretar o leer el resultado
obtenido, se sugiere usar escalas de lectura o si la meta se cumple o no
sugerir qué acciones se toma).

Por ultimo se establece el almacenamiento de resultados, aqui se evidencia
en donde se almacenaran los datos, los resultados, los informes y analisis

del indicador; se establecen las rutas de acceso a cada uno de estos items.

Al diligenciar la ficha técnica del indicador, se publico la misma en el

repositorio interno en la ruta de la intranet de la empresa: Intranet Gattaca

/Repositorios Internos/Indicadores Organizacionales/Fichas de indicador.

Cuando la ficha técnica de cada uno de los indicadores se encontraba

diligenciada y actualizada en los repositorios internos se cre6 el formato GTK-
FO-GE-013 — Indicators Schedule — Cronograma de Indicadores (VER ANEXO

F) donde se definen los nombres de los indicadores establecidos, la

descripcion de cada uno de los indicadores, la periodicidad de cada indicador,

el nivel de esfuerzo requerido (se entiende por nivel de esfuerzo el tiempo

“horas — minutos” dedicado a la elaboracion de cada indicador por el duefio del
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proceso), el responsable del indicador y los cargos a los cuales deben ser
reportados cada uno de los indicadores. El formato se cre6 para que las
personas interesadas en el indicador pudieran observar cada cuanto se genera
el mismo y puedan ingresar al repositorio interno y encontrar los resultados del
analisis elaborado para cada uno de los indicadores.

Posteriormente al diligenciamiento de la ficha técnica de cada indicador, se
realiza el analisis de cada uno de los indicadores a través de las plantillas
GTK-PL-GE-004 - Measurement Analysis - Analisis de Indicadores Univariable,
GTK-PL-GE-005 - Measurement Analysis - Analisis de Indicadores Bivariable,
y para realizar el analisis del area de operaciones se crearon las plantillas
GTK-PL-GE-006 -Measurement Analysis - Analisis de Indicadores Variacion en
Alcance y GTK-PL-GE-007 - Measurement Analysis - Analisis de Indicadores
Porcentaje de Costo y Tiempo Ejecutado. Las plantillas de anélisis evidencian
el nombre del indicador, el proceso de la empresa al cual corresponden, el
responsable del indicador, el responsable del analisis, una breve descripciéon
del indicador, la formula de obtencion del resultado, la frecuencia con la cual

se establece el indicador, la meta, el promedio, y el objetivo del indicador.

Al realizar el andlisis correspondiente a cada indicador, se procedio a publicar
los andlisis en la intranet de Gattaca S.A, los resultados de informes se
publicaron en la ruta: Intranet Gattaca/Repositorios Internos/Indicadores

Organizacionales/Andlisis de indicadores.

Al realizar y evidenciar todo el proceso de medicion y andlisis en la empresa se
procedid a establecer una capacitacion con los directores de area de la
empresa y los lideres PA (que son los lideres del area de proceso
correspondiente); para la capacitacion se citd a las personas a través de un
correo electrénico interno y se establecié la presentaciéon PowerPoint GTK-DC-
PE-001 — Measurement and Analysis System — Sistema Medicion y Analisis en

49



la cual se plasmo el objetivo del area y se describi6é el procedimiento para la

elaboracion, andlisis y utilizacion de los indicadores organizacionales.
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11. CMMI NIVEL 3 APOYO A LAS AREAS DE PROCESO: OPD
(DEFINICION DE PROCESOS ORGANIZACIONALES), OPF (ENFOQUE EN
EL PROCESO ORGANIZACIONAL) Y OT (ENTRENAMIENTO
ORGANIZACIONAL)

Para la consecucion del objetivo relativo a las areas de proceso OPD, OPF y
OT de nivel 3 de CMMI en la empresa, se procedié a revisar la Matriz de
adherencia CMMI de Gattaca S.A en su ultima version. Esta matriz contiene
las metas especificas y genéricas de cada una de las areas de proceso
asociadas, y las practicas que se deben cumplir en cada una de ellas. Ahi se
observan también las evidencias directas e indirectas que debe tener cada

practica para cumplir el 100% del nivel de adherencia en la empresa.

Se establecié que el apoyo del practicante de calidad hacia estas areas se

realizaria con la ejecucién de los siguientes procedimientos:

e Procedimiento de gestion de procesos

e Procedimiento de entrenamiento organizacional.

Debido a que el area de calidad ya tenia implementadas evidencias directas
para cada una de las tres areas de proceso, se determinaron los
procedimientos con la finalidad de cubrir el mayor namero de practicas

genéricas y complementar lo que no se habian trabajado hasta el momento.

Para la elaboracion del procedimiento de gestion de procesos, se empleo el
conocimiento adquirido en el proceso de levantamiento y/o modificacion de los
procedimientos de los procesos asociados a las diferentes areas de la
empresa (Soporte en el Area de Soporte y Servicio al Cliente, Gestion
Humana, Administrativa y Financiera, Comercial e Infraestructura) que se
evidencia en el capitulo 8 “procedimientos areas de trabajo” del presente

informe. El procedimiento se cred bajo la estructura definida en Gattaca S.A:
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e Objetivos

e Alcance
e Entradas
e Salidas

¢ Roles Asociados

e Manejo de Archivos
e Generalidades

e Diagrama

e Glosario

La codificacion empleada para el procedimiento se establecié como: GTK-PR-
GC-005 - Process Management Procedure - Procedimiento de Gestién de
Procesos. El objetivo del procedimiento es detallar la manera en que se realiza
el levantamiento, modificacién y eliminacion de los procesos en Gattaca S.A.
El documento permite tener una visién consolidada y precisa del paso a paso
gue se sigue para levantar, modificar y eliminar procesos en la empresa, asi
como también identificar los roles de quienes lo hacen y sus responsabilidades
asociadas. El procedimiento contiene los 2 sub-procesos asociados los cuales

son.

e GTK-PR-GC-006 - Process Management Procedure [Creation and Change]
- Procedimiento de gestion de procesos [Creacion y Modificacion].
e GTK-PR-GC-007 - Process Management Procedure — Remove -

Procedimiento de gestidén de procesos - Eliminacion

Después de realizar el procedimiento se remitio el documento a la directora del
area de calidad, quien lo evalud, corrigié y otorgoé el visto bueno del mismo
para su publicacion en la herramienta GTK-Wiki (TIKIWIKI). A partir de ahi se
actualiz6 el listado maestro de documentos y registros, se public6 el
documento en PDF en le TIKIWIKI y se envio un correo electronico a los
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interesados informando la creacién del documento y la ruta establecida para el

documento donde se puede encontrar en la herramienta.

Para establecer el procedimiento correspondiente al entrenamiento
organizacional en Gattaca S.A, se empled el conocimiento adquirido en los
diferentes levantamientos y modificaciones a los procesos de las diferentes
areas de la empresa sobe todo en la creacion del documento correspondiente
al &rea de gestiéon humana GTK-PR-GH-005 - Human Management Procedure
- Procedimiento Gestibn Humana. Para la creacién del documento de

entrenamiento organizacional se utilizé como referencia los procesos:

e GTK-PR-GH-002-Training Supplied - Capacitaciones Suministradas
e GTK-PR-GH-002-Training Requested - Capacitaciones Solicitadas

A través de los procesos de capacitaciones se evidencié el procedimiento que
debe cumplir el entrenamiento organizacional en Gattaca S.A.

Para la creacion del procedimiento se otorgoé la codificacion GTK-PR-GH-006-
Organizational Training Procedure - Procedimiento  Entrenamiento
Organizacional, como procedimiento asociado al &rea de gestion humana. El
objetivo del procedimiento radica en estandarizar el proceso de entrenamiento
organizacional establecido en Gattaca S.A para cada uno de sus recursos. El
documento presenta una vision consolidada y precisa del paso a paso que se
sigue en el proceso de entrenamiento organizacional de la empresa, de los
actores gue intervienen, de las entradas y salidas del proceso, asi como de los

entregables requeridos en cada caso.

Las entradas para el proceso de entrenamiento organizacional en la empresa
se realizan a través de la identificacion de una necesidad de capacitacion
evidenciada por el director del area de gestion humana y/o los diferentes

directores de area de la empresa por medio de los formatos GTK-FO-GH-014
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— Solicitud de capacitaciones y GTK-FO-GH-009 - Evaluaciones de
desempeiio y la solicitud de auxilio econémico para una capacitacion por parte
de un recurso de la empresa que se realiza a través del formato GTK-FO-GH-

012 — Solicitud de auxilio econémico.

Para realizar el procedimiento de entrenamiento organizacional se tuvieron en
cuenta los procesos asociados al area de gestibn humana correspondientes a

capacitaciones suministradas y capacitaciones solicitadas.

Al terminar el procedimiento relativo a entrenamiento organizacional se entregé
el documento final a la directora del area de calidad quien lo revisé y establecio
modificaciones y ajustes al proceso para que el practicante de calidad las
realizara, al terminar la modificacion del documento se entregd otra vez el
documento a la directora del area de calidad quien reviso las modificaciones y
otorgo el visto bueno del mismo. Se procedio a actualizar el listado maestro de
documentos y registros, subir el documento al repositorio compartido TIKIWIKI
en formato PDF y enviar un correo electronico interno a los interesados

informando la creacion del procedimiento.
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12. MANTENIMIENTO Y ACTUALIZACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD DE GATTACA S.A

La empresa Gattaca S.A, maneja toda la informacion interna por medio de su
Intranet, la cual permite un facil manejo, actualizacion y control de la
informacion relevante de la empresa. Para la actualizacion de la informacion
del personal de la empresa, se establecié que el practicante elaborara un
archivo que agrupara toda la informacién personal de cada uno de los
empleados de la empresa como salarios, numeros de identificacion, tipo de
contrato, hojas de vida, afiliaciones a EPS, caja de compensacion familiar,

ARP, informes de estudios académicos, entre otros.

Para la elaboracion del archivo del personal de Gattaca se cred el formato
CTK-FO-GH-002 — Input Checklist — Checklist Ingreso de Personal, el cual
evidencia toda la documentacion necesaria que debe quedar al ingreso de
nuevo personal a la empresa, como lo es el contrato laboral, el acuerdo de
confidencialidad, la hoja de vida, la fotocopia de la cédula, la fotocopia de la
tarjeta profesional, los certificados académicos, las afiliaciones y los

beneficiarios del empleado entre otros documentos.

Para diligenciar el formato se obtuvo la ayuda de la directora del area de
recursos humanos quien otorgé cada una de las carpetas fisicas de los
empleados de la empresa, las cuales contenian en el momento la

documentacion necesaria, pero sin mucha organizacion.

Se procedié a tomar carpeta por carpeta de los empleados de Gattaca S.A, se
organizd segun el orden del formato Checklist ingreso de personal y se
diligencié el formato con el fin de evidenciar qué informacién faltaba para cada
empleado. Después de realizado el proceso se cred un archivo en Excel que
identificaba 2 tablas, en la primera se identificaban las personas que tenian un
tipo de contrato laboral con la empresa y en la otra se identificaban las

personas que tenian un tipo de contrato de servicios, ademéas de esto el
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archivo comprendia el nombre del empleado, nimero de cédula, tipo de
contrato, informacion personal como teléfono celular, teléfono local, emalil
personal, email Gattaca, numero de extension en la empresa, afiliacion a EPS,

beneficiarios del empleado y salarios, entre otros.

Para la identificacion de los salarios de cada empleado se solicitd al director
del area administrativa y financiera el archivo en el cual se encontraban los

sueldos respectivos de los recursos de la empresa.

Se procedié a alimentar el archivo de empleados de Gattaca S.A con los
salarios de cada uno de los recursos, posteriormente se utilizaron todos los
formatos de Checklist ingreso de personal para alimentar la informacién
personal de cada empleado en el archivo; al terminar de completar el archivo
se entrego a la gerente del area de operaciones quien aprobo el resultado y
dio el aval para entregarlo al area de gestion humana, por otra parte, cada uno
de los formatos de ingreso de personal fueron anexados al inicio de cada
carpeta fisica de los empleados con el fin de mostrar de una forma rapida y
agil la informacion que se posee en cada una de ellas. El archivo, por contener
informacion confidencial como los salarios de cada uno de los empleados, fue

modificado para poder ser subido a la intranet de la empresa.

Para el mantenimiento y actualizacién del sistema gestion de calidad en
Gattaca S.A se utiliza la herramienta GTK-Wiki mediante la cual se maneja la
informacion correspondiente a documentacion y conceptos correspondientes a

calidad en la empresa.

A través de la herramienta SharePoint en la empresa se mantiene actualizado
el listado maestro de documentos y registros GTK-FO-GC-001 — Listado
maestro de documentos y registros, formato mediante el cual se tiene
evidencia de todos los procedimientos, plantillas, documentos de consulta,

instructivos y formatos que son utilizados dentro de la empresa para su gestion
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de calidad. El listado maestro de documentos y registros se encuentra
estructurado en 4 hojas las cuales son: estratégicos, misionales, apoyo y

general.

En la hoja de estratégicos se encuentran todos los documentos
correspondientes a la gestion estratégica de la empresa, como lo son la
mision, la vision, los valores, la politica de calidad, los objetivos
organizacionales, el mapa de procesos, etc. En la hoja de misionales se
encuentra la documentacion correspondiente al proceso de desarrollo de
software de la empresa, implementacion de soluciones, y soporte. Apoyo
evidencia la documentacion de las diferentes areas que son un respaldo al
desarrollo de la razon de la empresa como lo son gestion administrativa y
financiera, gestion humana, calidad, infraestructura, y comercial. Por dltimo
general evidencia la documentacion que sirve para todo Gattaca y puede ser

utilizada por cualquier recurso de la compaiiia.

El listado maestro de documentos y registros contiene la codificacién que se le
otorga a cada uno de los documentos de Gattaca S.A, ademas el nombre
asociado a la codificacion y la version de cada uno. También contiene la fecha
y el nombre de la persona encargada de elaboracién del documento, la

revision y la aprobacién del mismo.

Para lograr la codificacion de los documentos del sistema de gestion de
calidad se definid un codigo de acuerdo a cada tipo de documento, el cual se
encuentra en el procedimiento GTK-PR-GC-001- Document Control Procedure
— Procedimeinto control de documentos y registros, la codificacion es la

siguiente:

57



CODIGO DOCUMENTO
PR Procedimiento
FO Formato
IN Instructivo
PL Plantilla
DC Documento de Consulta
MC Manual de Calidad

Después de identificar el tipo de documento, se procede a determinar a qué
proceso se encuentra ligado el documento. Para esto el area de calidad
conformd una lista de procesos relativos a la empresa con sus respectivas

abreviaturas, las abreviaturas relativas a los procesos de la empresa son las

siguientes:

PROCESO ABREVIATURA

Gestion Estratégica PE

Desarrollo de Software DS

Implementacion de Soluciones IS

Soporte SO

Gestion Financiera y Administrativa GF

Comunicaciones CN

Infraestructura Gl

Gestion de Calidad GC

Gestion Comercial CoO

Gestion Humana GH

General GE

Al obtener el cbdigo y la abreviatura del proceso de la empresa al cual se

encuentra ligado, se otorga una version de tres (3) digitos con el fin de
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identificar las modificaciones, correcciones, o ajustes aplicados a cada uno de
los documentos. Con esto se obtiene la codificacion de cada uno de los

documentos de Gattaca S.A.

GTK FO GC 005

_ i Consecu
Cédigo Tipo de Proceso :
Gattaca documen MY

to

El mantenimiento y la actualizacion del listado maestro de documentos vy

registros es de vital importancia para el sistema de gestion de calidad de la
empresa debido a que en este formato se lleva un registro de todos los

documentos que han sido elaborados en la empresa.

Cuando un recurso de la empresa requiere un nuevo formato, plantilla,
instructivo, etc. para sus actividades laborales, realiza una peticién del mismo
a través de la herramienta de control del sistema de gestion de calidad GTK-

Wiki. La solicitud de documentos la realiza a través del siguiente proceso:

1. Se ingresa al GTK-Wiki (Repositorio SGC) con el usuario y contrasefia del
directorio activo (cada integrante de la empresa posee una nombre de
usuario y una contrasefia con el cual se ingresa a las diferentes

herramientas de control de la empresa).
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\‘é Usuano:
i1iBIENVENIDOS AL SGC (SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD)!!
contrasefia;

EI GTK-Wiki es [2 herramienta que se uliza dantro dz Gatfaca S.A para
manejar toda [a informacidn, documentacion y conceptos relacionados p
con Calidad, -

En esta pagina s encontraran conceptos importantes como la misidn, la
visian, los Valores, [z Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad, los
cuzles se encuentran onentados 2 largo plazo hacia as metas da Calidad
Qe & desean alcanzar,

Mediante |3 Politica de Calidad y los Objetivos de calidad, Gattaca S.A
manifiesta su compromiso con I3 calidad y 1 mejora continuz, indicando

Se selecciona en el menu la opcién “Solicitud de Documentos”
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s Menii Principal HomePage
Inicio B 2
Admin .
Temas Calidad i1iIBIENVENIDOS AL SGC (SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD)
PATS CMMI

Direccitn Estratégica
Areas Organizacionales

X El GTK-Wiki es |a herramienta que se utiliza dentro de Gattaca S.A para manejar toda la informacién,
Procesos Misionales

documentacién y conceptos relacionados con Calidad (Para mds informacién se puede remitir al documento:

Procesos de Apoyo GTK-DC-GC-02-TIKI Guide-Guia de utilizacion del TIKI)

Solicitud de decument

En esta pagina se encontraran conceptos importantes como la misién, la visidn, los Valores, la Politica de

Matriz Maestra de Rissgos
Indicadores Organizacionales

que se desean alcanzar.

ProyScns * Mediante la Politica de Calidad y los Objetivos de calidad, Gattaca S.A manifiesta su compromiso con la calidad
Wik 4 y la mejora continua, indicando claramente el camino a sequir y estableciendo las metas a alcanzar en los afios
Foras ¥ venideros.
MiTiki >
Los valores de nuestro equipo de trabajo asi como los compromisos que se adquirieron, son importantes para
7% Sugerencias alcanzar las metas y para lograr el éxito de la implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad.

Somos conscientes que sélo con el apoyo y compromiso de tode el equipo Gattaca podremos hacer que la

Todas sus sugerencias = " "
& Calidad no sea una obligacion sino un "Modo de vida” dentro de nuestra organizacion.

dudas, comentarios
podran ser enviados aqui
El objetivo es el mejoramiento continuo de nuestra empresa

/5Fsa/Edita uns pagina wiki

de Proceso que son necesarias para alcanzar el nivel de Madurez 3 de CMMI

La valoracién SCAMPI de CMMI esta programada para Marzo del 2009

T ©

Calidad y los Objetivos de Calidad, los cuales se encuentran orientados a largo plazo hacia las metas de Calidad

Este mejoramiento lo lograremos mediante la institucionalizacién y puesta en practica de las 18 areas

e Conéctate

conectado como:
jmantilla
Desconéctate
usuaria:

Buscar

7

en:

Sitio completo n

v Pesde su lltima visita

Vie 05 of Jun, 2009

| 1 pdginas wiki modificadas

En “solicitud de documentos” apareceran las opciones de “crear solicitud”

“listar solicitudes”

Sistema de Gestion de Calidad

vppy  Meni Principal HomePage
Inicio o
Admin "
Temas Calidad iiiBIENVENIDOS AL SGC (SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD)!!!
PATS CMMI

3
3
3
r
3
3
3
3

Direccién Estratégica
Areas Organizacionales
Procesos Misionales
Procesos de Apoyo
Acciones de Calidad

El GTK-Wiki es la herramienta que se utiliza dentro de Gattaca S.A para manejar toda la informacidn,
documentacién y conceptos relacionados con Calidad (Para mas informacién se puede remitir al documento:
GTK-DC-GC-02-TIKI Guide-Guia de utilizacion del TIKI)

tos importantes como la misién, la visidn, los Valores, la Politica de
cuales se encuentran orientados a largo plazo hacia las metas de Calidad

Lecoiones Aprendidas »| Crear solicitud
Matriz Maestra de Rieskos

Indicadares Qrganizacionahs

Listar solicitudes

Proy s Toficitudes de documentos
Proyecon K : ibjetivos de calidad, Gattaca S.A manifiesta su compromiso con |3 calidad
Wiki * v la mejora continua, indicande claramente el camino a seguir y estableciendo las metas a alcanzar en los afios
Foros ¥ venideros.
MiTiki 3
Los valores de nuestro equipo de trabajo asi como los compromisos que se adguirieron, son impartantes para
e Sugerencias alcanzar las metas y para lograr el éxito de la implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad.

Somos conscientes que sélo con el apoyo y compromiso de todo el equipo Gattaca podremos hacer que la

Todas sus sugerencias, g - i
g Calidad ne sea una obligacién sino un "Modo de vida” dentro de nuestra organizacién.

dudas, comentarios
podran ser enviados aqui
El objetivo es el mejoramiento continuo de nuestra empresa

psyedita uns pagins wiki

Este mejoramiento lo lograremos mediante la institucionalizacién y puesta en practica d
de Proceso que son necesarias para alcanzar el nivel de Madurez 3 de CMM.

La valoracién SCAMPI de CMMI esta programada para Marzo del 2009

I ©

las 18 areas

777 Conéctate

conectado como:
jmantilla
Desconéctate
usuario:

Buscar

774

en:

Sitic completo

sy Fesde su ultima visita

Vie 05 of Jun, 2009

4 1 paginas wiki madificadas

Cuando se abre la opcion de “crear solicitud” aparece el siguiente formulario:
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4 Menti Principal Solicitud de documentos

‘ //// Lonectate
Inicio = s b G
AT » Tipo de | Elija una opcién he| Nombre del documento: COMBEEA UMD HOpoL
" , documento : Desconeéctate
1 »  Version del - Area generadora de la Selece UstEno:
» documento : solicitud :
as Organizacionales ¥ Emisor - Area receptora de la
Procesos Misionales »  solicitud: solicitud :
Propesosiae Aoy *  Receptor [—Ix - Estado Actual de Ia [elece
Acciones de Calidad *  (Responsable) —— solicitud : | Buscar
d de documentos ¥ de |3 o e
Aprendidas v solicitud : L
T en:
3 SR
} Descripein: . [Siio completo_[e] [ir]
roros L3
MiTiki 3
= ////Dssde su Ultima wvisita
,/// Sugerencias

Lun 27 of Oct, 2008
Todas sus sugerencias,
dudas, comentarios
podran ser enviados aqui

JreasEdita una pagina wiki ‘:A’g,

Nothing has changed

Descripcidn de cada uno de los campos a llenar en la herramienta:

1. Tipo de Documento: Se selecciona de la lista desplegable la opcion

correspondiente (procedimientos, plantillas, documentos de consulta,

instructivos, y formatos)

Nombre del documento: Se digita el nombre del documento.

3. Versién del documento: Se digita la version actual del documento (antes de

la modificacion solicitada).

4. Area generadora de la solicitud: Se selecciona de la lista desplegable el

area a la que pertenece la persona que esta generando la solicitud.

5. Emisor de la solicitud: Se selecciona de la lista desplegable el nombre de la

persona que esta generando la solicitud.

6. Area receptora de la solicitud: Se selecciona de la lista desplegable el area

a la que pertenece la persona a la cual se le esta generando la solicitud

(que es el Area de Calidad).
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7. Receptor(responsable) de la solicitud: Se selecciona de la lista desplegable

el nombre de la persona a la cual se le estd generando la solicitud
(usuarios del Area de Calidad)

8. Estado actual de la solicitud: Puede seleccionarse entre cinco opciones:

a. Asignada: El “Emisor debe colocar la solicitud en este estado cuando la
esta creando y antes de oprimir el botén “INGRESAR”.

b. Para Aprobacion: El “Emisor” deber& colocar la solicitud en este estado
luego de oprimir el botén “INGRESAR” y cuando ya haya adjuntado el
documento con la modificacion solicitada.

c. Aprobada: El “Receptor” (Area de Calidad) debera colocar la solicitud
en este estado cuando aprueba la solicitud.

d. Anulada: El “Receptor” (Area de Calidad) debera colocar la solicitud en
este estado cuando no se apruebe la solicitud (porque no aplica) o
cuando se presenten anormalidades en el manejo de la solicitud
(Cuando esté repetida, etc.). En este caso, el “Receptor” (Area de
Calidad) pondra en la parte de abajo del campo “Descripcion” la razon
de no aprobacion de la solicitud. La solicitud quedard anulada
unicamente por decision del Area de Calidad.

e. Cerrada: El “Receptor” (Area de Calidad) debera colocar la solicitud en
este estado cuando cierra la solicitud. Cuando la solicitud es cerrada, el
Area de Calidad enviard un correo informativo a los usuarios
relacionados informandoles la creacion, cambio o eliminacion del

documento y la manera de ubicarlo dentro del repositorio interno (TIKI).
9. Descripcion: En este campo el emisor menciona de manera detallada el
cambio que requiere en el documento y porqué lo requiere.

10.Ingresar: Con este boton se ingresa la solicitud al sistema.

Cuando se ingresa al sistema la solicitud, se obtiene un campo en el cual se

adjunta el documento.
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VPP Menud Principal
Inicio

Admin

Temas Calidad

PATS CMMI

Direccidn Estratégica

Areas Organizacionales

rocesas Misionales

‘rocesas de Apoyo
Acciones de Calidad
Solicitud de documentos
Lecciones Aprendidas
Matriz Maestra de Riesgos
Proyectos

Wik

Foros

MiTiki

Sugerencias

S

Todas sus sugerencias,
dudas, comentarios
podran ser enviados aqui

deta una pagina wiki

TikiWiki Assistant

LSS

* ¥ Y YT YT ETVYTTYTVTETY

r v wvow

Solicitud de documentos

Tipo de
documento :

Version del
documento :

Emisor
solicitud:
Receptor
(Responsable)
de la

solicitud :

Descripcion:

Id Nombre
Documento

5 Accesos.txt

agarz.on

Tipo

text/plain 1.88 KB

[w]

Tamaiio Fecha

Nombre del documento:

Area generadora de la
solicitud :

Area receptora de la
solicitud :

Estado Actual de la
solicitud :

Ingreso Por

2009-02- dgarzon
16

1M-A0-20

Subido Eliminar???

Con el fin de identificar las solicitudes de documentacion que fueron asignadas

al &rea de calidad, se ingresa la solicitud de documentos y en la opcion “listar

solicitudes”, aparecen las solicitudes asignadas al area y a cada uno de los

Las solicitudes de documentos atendidas por el practicante corresponden a:

recursos de la misma.

Licencias de productos Gattaca:

GTK-FO-DS-066 - Gattaca BPM License - Licencia BPM Gattaca S.A

GTK-FO-DS-067 - Gattaca eContent License - Licencia eContent Gattaca

S.A.

GTK-FO-DS-068 - Gattaca eSecurity License -Licencia eSecurity Gattaca

S.A.
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e GTK-FO-DS-069 - Gattaca FormBuilder License - Licencia FormBuilder
Gattaca S.A.

e GTK-FO-DS-070 - Gattaca WorkFlow License - Licencia WorkFlow Gattaca
S.A.

En cada una de estas licencias se evidencia el nombre del producto Gattaca,
el tipo de version de cada uno de los productos, la relacién contractual entre
empresa y cliente, los derechos generales y restricciones del contrato, los

derechos de autor y la garantia.

Fichas técnicas de productos Gattaca:
e eCatalog Product Data Sheet - Ficha Técnica Producto eCatalog.

e-FormBuilder Product Data Sheet - Ficha técnica Producto e-FormBuilder.

e eSecurity Product Data Sheet - Ficha Técnica Producto eSecurity.

e eWorkFlow Product Data Sheet - Ficha Técnica Producto eWorkFlow.

e Joomla Basic Product Data Sheet - Ficha técnica Producto Joomla Basic.

e Joomla Regular Product Data Sheet - Ficha técnica Producto Joomla
Regular.

e Joomla Store Product Data Sheet - Ficha técnica Producto Joomla Store.

En cada una de las fichas técnicas de los productos Gattaca se evidencio el
nombre del producto Gattaca, la version del mismo, la descripcion del
producto, los beneficios, que incluye y que no incluye cada producto, los
moddulos establecidos, las caracteristicas del producto y los requisitos
informaticos. El formato se cre6 para ser utilizado por el area comercial
cuando se realice una venta de producto Gattaca ya que ahi se identifica toda

la informacién del tipo de producto.

65



Documentos:

e GTK-FO-GE-014- Weekly Operational Report — Reporte Semanal de
Operaciones.

El presente formato define el estado de los proyectos, el niumero total de
proyectos, el nUmero de proyectos que han entrado en el mes en curso con su
valor econémico asociado, el nimero total de proyectos activos y su fecha de
cierre, el nUmero de proyectos que se cierran en el mes, el nimero total de
proyectos en estado “detenido” y la causa, el total a facturara en operaciones y
el total a facturara en el area de operaciones en el mes en curso. El formato se
cred para ser elaborado por el gerente de operaciones con el fin de otorgar
informacion relevante sobre el estado de proyectos cada semana al gerente

general.

e GTK-FO-1S-007-Installation Record - Acta de Instalacion.

El formato se cred para el area de nuevos negocios, en el se puede evidenciar
el nombre del proyecto, los médulos a instalar (identificando si se encuentran
dentro del contrato), los datos de la instalacion, los requerimientos de
hardware y software, las instalaciones complementarias, las observaciones

generales y las firmas de aprobacion tanto de Gattaca como del cliente.

Al elaborar, modificar o eliminar cada uno de los documentos, se remitia el
resultado final a cada una de las personas que elaboraban la solicitud de
documentos, los duefios de procesos se encargaban de revisar el documento y
dar el visto bueno del mismo para su publicacion en el TIKIWIKI y/o
establecian correcciones a la documentacion para que se encontraran
conformes a lo requerido. Al dar el visto bueno a la documentacion, se
actualizaba el listado maestro de documentos y registros, se publicaba el
documento en el repositorio compartido TIKIWIKI y se remitia un correo

66



electrénico interno a los interesados informando las actividades realizadas a

cada uno de los documentos.

La herramienta GTK-Wiki (TIKIWIKI) también es utilizada en la empresa para
ingresar las acciones de calidad de Gattaca S.A. este tipo de actividades se
evidenciaron en los capitulos 9 “auditorias internas Gattaca S.A.” y 10 “CMMI
nivel 2 area de proceso MA (medicion y analisis).

Las acciones de calidad pueden ser de 2 tipos: acciones de auditoria y

acciones de mejoras diarias.

Las acciones de auditoria se ingresaban de una forma muy similar a la
“solicitud de documentos” en el TIKIWIKI. El procedimiento que se realiza en la

creacion de acciones de auditoria es el siguiente:

1. Ingresar al TIKI con el nombre de usuario y contrasefia asignado por la
empresa.

2. Ubicar en el menu principal el link acciones de calidad/auditoria/crear
accion de mejora.

3. Documentar la informacion correspondiente a la creacion de accién de
mejora auditoria (titulo de la accion, tipo de auditoria (interna-externa), tipo
de hallazgo (observacién-No conformidad), area generadora de la accién
(en este item el area generadora siempre va a ser el area de calidad quien
es la encargada de realizar las auditorias de Gattaca S.A), emisor de la
accion, area receptora de la accion, receptor de la accion, estado,
descripcion de la accion de mejora, identificacion de causas y plan de

accion a seguir.)
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Mend Principal

Sugerencias

Todas sus sugerencias,
dudas, comentarios
podran ser enviados aqui

fFgapEdita una pagina wiki

(7]

TikiWiki Assistant

Thank you for installing
Tikiwiki
CMS/Groupware!
=+ To configure your Tiki:
Seleccionar Admin > Admin

Acciones de Calidad - Auditoria

Identificacién de Causas

Plan de Accién a seguir

Conectate

conectado como

p Titulo Tipo de Auditoria Elija una opcion [+ ; y
5 jmantilla
» Tipo de Seleccions una opcién ¥ Desconéctate
} Hallazgo usuario
3 Area generadora Seleccione un Area
3 de |a accion
»
13
» Emisor Accion Area receptora de [ Seleccione un Area B
3 la accién usca
Receptor Tiempo Limite de an
(Responsable) respuesta (AAAA- N
» de la Accién MM-DD) Sitio complete |
»
s » Estado Actual Seleccione un estade [w| Descripcién Accién [ de
ki v de |3 accién de Mejora - Jesde su lltima visita

Mar 30 of Jun, 2009

1 paginas wiki modificadas

Al realizar la accibn de mejora se controla y revisa (a través del link
acciones de calidad/auditoria/listar acciones de mejora, donde aparecen
todas las acciones de calidad generadas y el estado de las mismas) la

finalizacion de la misma en el tiempo limite de respuesta.

Las acciones de mejora se realizan bajo el siguiente procedimiento:

1.

Ingresar al TIKI con el nombre de usuario y contrasefia asignado por la
empresa.

Ubicar en el menua principal el link acciones de calidad/acciones de
mejora/crear accion de mejora.

Documentar la informacién correspondiente a la creaciéon de accion de
mejora (titulo de la accion, tipo de accién de mejora (correctiva, preventiva
0 mejora continua) para identificar el tipo de accion se consulté el
procedimiento GTK-PR-GC-003-Quality Actions Procedure — Procedimiento
acciones de mejora, el cual describe cada tipo de accién, el area y el

emisor de la accién, el area y el receptor de la accion, el estado, la

68



descripcidn de la accion de mejora, la identificacion de las causas y el plan

de accion a seguir).

Acciones de Calidad - Mejoras Diarias s Conéctate

conectado como

» Titulo Tipo de Accién de v
. jmantilla
» Desconéctate
-
5 usuario
* Emisor Accién -
»
»
> Hrs
» de Ia Accion MM-DD) o
. wsss Bisy
Estado Actual  [seleccions un estado (W] Descripcion Accion  [p._.ivo uio qeserip
de |3 accién de Mejora e SeEeEEeE i
N itio completo [
v
v
» s Pesde su iltima visita
774 Sugerencias Mar 30 of Jun, 2009
S — 1 paginas wiki modificadas
dudas, comentarios
podrén ser enviados aqui Identificacion de Causas etalle las causa

/FFaEdita una pagina wiki

Plan de Accién a seguir: 1e el plan
Thank you for installing I
Tikiwiki
CMS/Groupware!
+ To configure your Tiki:

Seleccionar Admin > Admin

Hamea fram tha mann

4. Al realizar la accion de mejora se controla y revisa (a través del link
acciones de calidad/acciones de mejora/listar acciones de mejora, donde
aparecen todas las acciones de calidad generadas y el estado de las

mismas) la finalizacién de la misma en el tiempo limite de respuesta.
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13. INFORMES MENSUALES AREA SERVICIO AL CLIENTE

El area de servicio al cliente en Gattaca S.A se encarga de prestar el servicio
de soporte y garantia a todos los proyectos elaborados por la empresa, por
otra parte elabora las pruebas en pre-produccién y produccién, asi como
también, elabora los manuales de usuario final con el fin de entregar un
producto y/o servicio que cumpla con las expectativas del cliente y generen un

nivel de satisfaccion y reconocimiento del servicio prestado.

El area de servicio al cliente cuenta con una serie de indicadores que permiten
identificar, mejorar y evaluar el rendimiento de la misma frente a las

actividades desarrolladas por la compaiiia.

Para la consecucion de los objetivos presentados en cada uno de los
indicadores, el area elabora unos informes mensuales que son reportados a
los interesados (area comercial y gerencias de area), los cuales contienen
informacion relevante de los proyectos que elaboro la empresa y la interaccion

de los recursos con cada uno de ellos.

Los informes contienen informacién sobre horas reportadas por cada recurso
por proyecto, los nUmeros de casos atendidos por mes, el numero de casos
presentados por desarrollo a la medida y los proyectos que estan reportando
mas solicitudes, entre otros aspectos. Para la elaboracién de los informes
mensuales se requeria la ayuda de la directora del area de servicio al cliente la
Ingeniera Diana Marcela Castafieda, quien es la persona encargada del
manejo de las herramientas de control del area que son el CRM y el GTK-

ProjectManager.
El CRM es la herramienta utilizada en el area para controlar toda la

informacién correspondiente a los clientes de la empresa; alli se almacena la

informacion relevante de cada cliente como lo es el nombre del cliente, el
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nombre del representante legal, el NIT, el tipo de producto y/o servicio
adquirido a Gattaca S.A, informacién de contacto, y el numero de solicitud
presentada al area. Esta herramienta permite al area tener un control sobre la
informacion de solicitud y/o reporte a la empresa por concepto de soporte y/o
garantia con el fin de garantizar la mayor eficacia y eficiencia en cada uno de

SUS procesos.

Por otra parte el GTK-ProjectManager es la herramienta que se utiliza en el
area para controlar las actividades elaboradas por cada uno de los recursos de
la misma. En esta herramienta se reportan cada una de las actividades
realizadas por los recursos del area junto con las horas asociadas a cada una
de esas actividades, y se determina el centro de costo asociado. La
herramienta permite mantener un control sobre las actividades elaboradas por
los recursos del area y las horas que son empleadas en cada una de ellas,
esto con el fin de obtener informacion relevante sobre la estimacion de tiempo

asociado a cada uno de los proyectos de la empresa.

Para la elaboracion de los informes la directora del area de soporte y servicio
al cliente ingresaba a cada una de las herramientas el primer dia habil de cada
mes y exportaba a una hoja de calculo (Excel) los datos recolectados de los
recursos, el reporte se entregaba al practicante quien era el encargado de
elaborar dos informes mensuales, el primero correspondiente al GTK-
ProjectManager el cual identificaba las horas empleadas por cada uno de los
recursos del area en las diferentes actividades y el segundo correspondiente al
CRM en el cual se identificaban cada una de las solicitudes que atendia el
area ya sea por concepto de casos por garantia, casos por mes, casos por

desarrollo a la medida y casos por producto, etc.
Antes de elaborar el primer informe mensual (Mes de enero), se realiz6 una

entrevista entre la directora del area de calidad y la directora del area de

soporte y servicio al cliente con el fin de identificar la correspondencia del area
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de soporte y servicio al cliente con la valoracion CMMI nivel 2. En la reunion se
definio el establecimiento de una serie de indicadores para el area de proceso
MA medicién y analisis de CMMI nivel 2, los cuales permitirian obtener
informacion relevante para la toma de decisiones en el area y Gattaca S.A. Los
indicadores que se establecieron fueron los siguientes:

e Casos por mes

e Casos abiertos

e Casos por producto

e (Casos por servicios

e Casos por desarrollo a la medida

e Total de horas consolidadas del area

Los indicadores se definieron basados en su importancia para el area de
soporte y servicio al cliente y las diferentes areas involucradas, ademas de
esto, un factor importante para la escogencia de los indicadores se derivo de
su féacil obtencion, andlisis y actualizacibn mensualmente por las personas
duefias del proceso. En la reunidn se identificO que no se poseia un estandar
establecido por el area de soporte y servicio al cliente con el cual se pudiera
comparar el resultado obtenido mes a mes de los indicadores, los cuales eran
obtenidos de los informes mensuales; por esto se decidio realizar los informes
de todo el afio 2008 que no se habian realizado hasta el momento y obtener
de ahi un consolidado que se utilizara como estandar de los resultados de los

indicadores definidos.

Para la elaboracién del consolidado del afio 2008 la directora del area de
soporte y servicio al cliente proporciond los reportes de Excel de las
herramientas CRM y GTK-ProjectManager de los meses correspondientes al
aflo en mencion, al obtener cada uno de los reportes, se crearon dos plantillas

de Excel, una correspondiente al CRM y la otra al GTK-ProjectManager.
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La plantilla de Excel del CRM se utiliz6 como el formato del informe mensual al
area de soporte y servicio al cliente, la plantilla se conformaba por 5 tablas
proporcionadas por el reporte del CRM con la informacion correspondiente a
estado de casos, tipos de reportes presentados, clientes que realizan reportes,
y recursos asociados a reportes o solicitudes, ademéas de esto la plantilla
contenia graficos estadisticos asociados a cada una de las tablas con el fin de
otorgar un mejor entendimiento de cada una de las tablas.

La plantilla de Excel del GTK-ProjectManager se utiliz6 como el informe
mensual al area y se conformaba por 2 tablas, de las cuales la primera
evidenciaba el nombre de cada uno de los recursos del area, el nimero de
horas reportadas de cada uno a un centro de costo, el cual podia ser
proyectos, soporte, Gattaca, infraestructura y certificacion de calidad, y el total
de horas reportado por los integrantes del area; por otra parte la segunda tabla
evidenciaba el nombre de cada uno de los recursos del area, las horas
asociadas a proyectos de cada uno y la distribucion de horas correspondiente
a cada proyecto en el cual evidenciaban alguna actividad. La plantilla también
presentaba gréficos estadisticos de cada una de las tablas para un mejor

entendimiento del resultado obtenido.

Al establecer cada una de las plantillas de informe, se procedio a elaborar los
12 informes mensuales correspondientes al afio 2008, y de alli obtener un
resultado promedio mensual de cada uno de ellos. Este resultado mensual se
establecio como el estandar a utilizar por el area para la comparacion de los
indicadores correspondientes al area de proceso MA (medicién y andlisis) de
CMMI nivel 2.

Cuando se obtuvo el estandar de cada uno de los indicadores se procedié a
realizar el proceso de medicion y analisis del area de soporte y servicio al
cliente, el procedimiento se evidencia en el capitulo (CMMI NIVEL 2 AREA DE
PROCESO MA (MEDICION Y ANALISIS)) numeral 10. Al realizar todos los

informes correspondientes del afio 2008 se procedio a realizar los informes
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correspondientes al afio 2009, los datos eran otorgados el primer dia habil de
cada mes y los informes debian ser presentados antes de los 7 primeros dias
habiles de cada mes, con la finalidad que la directora del area tuviera el tiempo
suficiente para analizar los resultados de los informes y actualizara los
resultados del indicador en el repositorio interno para que las personas
interesadas pudieran obtener informacion de los mismos y realizar las

respectivas toma de decisiones.

74



BIBLIOGRAFIA

Procedimientos y Guias para la Presentacibn de trabajos de Grado.

Universidad Pontificia Bolivariana. 2004

INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION.
Sistema de gestién de la calidad fundamentos y Vocabulario. NTC — ISO 9000.
Bogota D.C 2000. p 2.

INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS. Normas Colombianas
para la presentacién de Tesis y otros trabajos de grado. Quinta actualizacién.
INCONTEC, 2000.6 p. (NTC 1486)

MENDEZ ALVAREZ, Carlos Eduardo. Metodologia: guia para la elaborar
disefios de investigacion en ciencias econdémicas, contables y administrativas,
Segunda edicion, Mc Graw Hill 1999.

MARY BETH CHRISSIS, MIKE KONRAD, SANDY SHRUM. CMMI Second
Edition: guidelines for process integration and product improvement, Addison

Wesley.

DISPONIBLE EN INTERNET:
SEI Areas of Work: Management http://www.sei.cmu.edu/managing/
(Recuperado: 02/06/2009)

GATTACA S.A. Intranet GATTACA S.A
<http://gtkappserver/sites/Gattaca/default.aspx>

75


http://www.sei.cmu.edu/managing/

Anexo A.

PROCESQ MISIONAL DE SOPORTE

GENERAL

(1]

~)

LAl TACA

o | Aoente Cal |Especialistaen | .. .
b | Tznc}hqfa- OF NER | b e
Entrada  (Soporte y Ser o infraestruchy . Salida Registro
alpclient: ) Soporte  [Saparte Nivel 2 4 Comertial (5) J
et | 3)
\ame e oomen e chente T
oo solich] eleh Slickyd rediid: Hemameniz T3l
[irformazain &n C3N
i peztiicatn
g, st e Tcady Hemamenz (3K
Corme eeswiado ol e
§ fando b arienfzcin
- Ragba (M recesans pera digencir
Teentcaciin Tiee derkifcady & Frmaln GT8-A]-50=
! Tncidene L [ Rezorte de Emrames
1 pera Frodurins
(e Ticket -
ko
L Bocementzr caso en Base
Trboemacion brndeds 2o o Coodriento
e thente
Tomacines BH | o Pracess
Sazorta dg
b || nbeestnct 4] Cheg soluonadee | ComeD sinirin Envedy
e o ifrainea | 0T pera
wipeclid ralifcacsr &
alydin d dentz
ifamrl I T [ ——
et de dreg 5 ::fm;:?mf Cormenecuato par 7]l
e i S S e e
dheste ihemnaco senvig o lente
Vriein Expern de
_54@ bir. Dbz Area sngortey
d Barvkc 2l Chenke pim
. stk sl 58 pugde
Irmacin e G Hager O e & drag
52 debe Difexeinesr
Carenial
. Sepe d Negucadin hnuendy | Hemarieats GiN- crer
Irkmctn e (M '@ E:" iy i g erke
Meguciadion con chems T p———
' BT PRS0 TA V0L
Fig. 1de 3

76




PROCESO MISIONAL DE SOPORTE

Tal

")

CATTACA

GENERAL
1 | Aoente Call {Especalistaen| - .
Or. v [gienter- Tginﬂlﬂgfa- bi. e Dir, Area de
Entrada  |Soporte y Ser - Infraestructul Salida Registrs
. Soporte  [Seporte Nivel 2 Proyectes (5)
al cliente (1) | | fa (4)
Nl 12 [ )
[formagn sucihud dé — e (TR0
e E:;h? ‘ @ VT deyala 03k de Takao
I Serveinal Dieste
Apchingd s eswiado por gt
ot ot loohary | Comotats
g0 | SO
" Fachu, pora &l cherk ;
pificad farklla rars ol Cametz frtaras Area
Nytiicaitn da (T — Ilr.lﬂam,'eell.ﬂd;pr,;rm it
almnsimin feznder
i 5 (Comep sacteinics de
. b e . )
Irfrmzcan del CRY i - {1 areturss
L H | Regorso asigniads oo eanl
o cast el
Chen et de
Cirved ecirincs &6 - Bl
| RERTR SR
11) 4 recarss iy Direlir de drd S
Fgnain nficanio mr.r:':a:i: St Sl Mzlriz d sigezcide de
ol 350 5nay W:_m P (T
i ‘I Directer de rea
m..mwmdde i el o) |Pvects ks e
Sldarstees i ; o e Sepay | [FVOS
} Seviond derke | |15) miomeaa (1)
Besigrcen e recurs
v Atk K- 3045 -
Fesser i la alcente p e g
, permade | Spgime
@ sdod O - BAVERE Sopire
'“*1““ o pserlad
; 1) (s Srhecimadoen  [Hermamiznt (M
I1H!_; N IR o en
ol i (203)Come e
dlem2 [fiemand;
Infzrmazin e K s:_;ILL'IiI'
Mokicardl devela I8]a 13 Cas
RSN e s, dzumentedy e besz de
k1 HI T dztts 2 cznadmiesn
Fiamet GT-FI-30-1-
Evzlazeitn g Senido 2l
Lo
GTH-PR-30-0000001
Pag. 2ded

77



PROCESO MISTONAL DE SOPORTE
GENERAL

ges

Lk

" ente Call |~ e | Ingeniern
Dir. Area ﬁ?:enter- Especialsta de | Especialsta Erasala;rmlladnr
Enfrady  (Soportey Ser st Infragstructura | en Prughas - St Salida Redistro
ol cliente (1} | - ySoporte (3) | 14) .
Nivel 1 (2) Nivel 3 (5]
Ioloomiaadn o J2 sthotud
Herrarmienta CRY 13 Coee oo en [ Coreeg e a 1)
. pre-prawcan g finfiemands la sokpcitn el
Matriz ok a5 gmodn de pridaoin o
RCATSDS BLmae
Crei esperty el
:'f:ﬂTEr:i:'ﬂIiE |2 sk drctor de ées e
Herrermiznta CRY SEVCE 4| Clente 500
g e s
Dol raafzad por
parte e ()
Inlomaditn de lestiohd . i
_ e Comes iectrinon de [4)
Hermatnizgk CRY e ey a1 infmanis
restiadis de pratas
[F1EES
[
: » (irres anectnlngn ekinds
I ARy gl a4 il
Dol pkdh reitzads reskbaiks e evehs
[Ty il S0l Tk 21 - ]
s 5 e i
EIImHBiE . o it o sl Brrak wla i
thim 1 cherk el 42 cong miente
telyshiani b WOTA. S zea f s ET"?E];;EM-
whiki 1672 3 TEpeEsa O et L,'i‘!"r' BT i
EEw A R (8T e HE
3] despus (2 (el
_[ EETH
T wiea] FTITRIN]
sk R e T dI]IIi Ml}ld:ﬁ!ll}:]:l, L"|.:.||
ina:i:'nh;ﬂhiaen de ppecto perd E’;"lah;:a“i;:m"! Wedi cital ¢ eopedts
sre=prdiccn e N : * e antive &
prod Mnﬂlga*.l,i, iitisio e vt GTK
—
QTFR-S0-ILV 00
Pin, 1

78




Anexo B.

IPERI'DBG: 01 de enero a 31 de diciembre/09 ]_l-'-erl:ha de actualizacion: 01/01 /2009
lI:H‘.ITERIG DE AUDITORLA: Morma aphcable
EQUIPO AUDITOR: Mombre de cada una de las personas del egquipo auditor
l[oBIETIVO: Evaluar el grado de adherencia a los Procesos establecidos dentro de Gattaca 5.4
Jan-09 Feb-09 Mar-09 Apr-09 May-09 | Jun-09 Jul-09
PROYECTOS A AUDITAR CODIGO AUDITORES
AUDITORLIA 1|z|aflafa|z|a|ala|z|a|a]s|2|a|aa|z|a]|ala|2z2(a|a]a|z]|2]4
. Programada: ] Fipaogl S ] Ejrauit ad a:
Convenciones — Z
Auditonas: L]
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PERIODO: 01 de enero a 21

de diciembre/09

|Fecha de actualizacion: 01/01/200%9

CRITERIO DE AUDITORIA:

<Morma aplicable>

EQUIPO AUDITOR:

<Mombre de cada una de las personas del equipo auditor>

OBJETIVO:

Evaluar el grado de adherencia a los Procesos establecidos dentro de Gattaca S.A

PROCESOS A AUDITAR

Jan-09| Feb-09 | Mar-09

Apr-09

May-09

Jun-09|

CODIGO
. AUDITORES
AUDITORIA 1(2(3|4|1|2|3|4|1(2|3| 4

1

2

3

4

1|12|3| 4

1|2(z] 4

80



Anexo C.

GATTACA

CHECKLIST DE REVISION Y CONTROL
REVISIOMN AMND CONTROL CHECKLIST

NOMBRE DEL PROYECTO:

TIFO DE PROYECTO:
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Flamancice
dul Freyacns

LSl Tz sy
Raguiramanta-Uss
Cazns Matriediatriz
Raguerimisncos-Casox
da Uss

Flasauzicr
dul Froyasns

GTEFO-D5022- Glekal
Seluanares Glosal
dalp Selogion

Flansacice
dul Proyects

ATEO-Dt00-Change
Control Lontrol de

Cambson
TOTAL CUMPLIBENTO
COMENTARIOS REVISOR:
COMENTARIDS EHCARGADO DEL
PROYECTO:
Plustillny o4 Dizafs
Grafice
Cagnrralls GTR-FO-05-030-

dal Froyacs

Graghic Daign
Agprowl Aprobagidn
o Dizefs Grafice

Cuznrreily
dul Froyasns

=t
Er tEL]

camynichtidn -
dsoumants aEratain
il‘::r.l"“ -
Contagtunlization
gare dinate grifice

TOTAL CUMPLIBMSENTO

COMENTARIOS REVISOR:

COMENTARIOS ENCARGADO DEL

PROVECTO:

Exeabilizacis
il
Proyacto

fagizre du pruatas
ranlzEdEI #n
prapreducinn

Sorip de pruabes
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Estabilizaci | Bevision ambiens
on del de insmmiscion
Proyeoio Check list de
Registro d& prushas
Estabitizaci | © B
én del realizadas en
PRS—— Froduccicn
- Script de prusbas
il c .
Eﬂ'.“l e fealizacidn de
en el mBnUuales & entregarn
Proyeoo i
TOTAL CUMPLINIENTO P
COMENTARIOS REVISOR:
COMENTARIOS ENCARGADD DEL
PROYECTO:
Ramlizar instalacian
yeniregs del
Instalacicn producto
v Entrega ETK-FO-D05-025-
Installation Reooad-
Acta de Instalacién
Instaladion Créacion medio
vEntrega | digital del proyecto

Instalacion
v Entrega

Capacitaciones
segun los produdios
vendidos
GTK-FO-GE-02-
Training Evaluation-
Formate evBludcidn
capacitacion
GTK-FO-GE-03-
Training Content
Evaluation-
EvBluacion tamas
Capacnacian
GTE-FO-GE-02-
Assistance Forme
Formato de
Asigtandia
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GTRFO-2E-000-Frages
Calevary LasterLama
daErtragn da proveote

Instalncidn y ETHEDD812

Entregs Clogure Project Minyse
Azim da Clarra da
Prevyacts

TOTAL CUMPLIMIENTD
COMENTARIDS REVISOR:
COMENTARIDS ENCARGADD DEL
FROYECTO:

FIRMLA REVIS0R: FIRMA GERENTE OPERACIONES:
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Anexo D.

INFORME DE REVISIOMNES DE CONTROL | (T AT TACA

REVISIONS OF CONTROL REFPORT

Cicle de Audito rin|
Rewisors
[t e = e A e T
Tipo de Tipo de Tipo de . Tipo de
Froyecio Proyecio Froyecio Tipa de Pronrocio Proyecto Tipo de Frovecto
oy | 13 Total Analisis
Inicio del Frrogects

TOTAL

EUBAFELINIE BT O D’G
Flane acidin del Progeoto

TOTAL

CURMPLIMIENTO 0%
Diesarinilo del Proyecto

TOTAL

CURMPLIMIENTO 0%
Estabilizacitn del Progeato

TOTAL

CUPAF LIMIENT O I I 1 I 0%
Inxtalacidn g Lntregs

TOTAL
CURPLIMIENT 0%

TOTAL

& Im el i dn y ENvregs
 nicio del Proveos
o Eptabilizasien de Frovemc H Flanssciéndel Proywmcis

B rralla del Froyects

= Dezarrolic de Froyscto

H Piamascicn dal Proye oo o Enabilinecicn del Proyeto

H Inicic dE Proveas o Inpslacidn v Entrege
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Anexo E.

INFORME DE
AUDITORIA
Audit Report

CODIGO

FECHA: <DD/MM/AAA> AUDITORIA:

PROCESO AUDITADO: <De& acusrdao al mapa de Procesas s

RESPONSABLES DEL PROCESD:

EQUIPO AUDITOR: <Mombre y rol de cada una de [as parsonas del equipo auditors

OBJETIVO: Evaluar el grado de adherencia a los Frocesos establecidos dentro de Gattaca 5.4

ALCANCE DE LA AUDITORIA: <A que fases o procedimiento hace referencia esta auditoria,

Ejemplo: Proceso misional de Decarrollo de Software Fase de Planeaddn=

PERSOMNAL ENTREVISTADOD: <Nombrey rol de cadauna de |as personas entrayvistadas:

CRITERIDS AUDITORIA: <En qué normmase va a basar [a auditoria a realizars

ASPECTOS FAVORABLES:

»  <Acpactos generales encontrados durante |a auditorias

ASPECTOS DEBILES:
*» «<Aspectns a mejorar encontrados durante [a auditona
REPORTE DE HALLAZGOS
N® NO CONFORMIDADES No OBSERVACIONES
REQ
PROCESOD HALLAZGO NORMA NC 0Bs
chNombre -'.f-.'u"':frrﬂ' o
ds :-.----.;;m <Descripoon del hallazgo: ractor que z=X> X>
At L ncumple=
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO <%>
0% 10%-30% | 31%-50% |51%- 70% | 71%- 99% 100%
PESIMO MALO REGULAR |ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

CONCLUSION GENERAL DE LA AUDITORIA

<Breve resumen de deficiencias encontradas. Aqui se enuncia si los auditados pasaraon |la
auditoria o 5 &2 nacesana otra auditoria de seEguimientos

NOMBERE DEL AUDITOR

cNombre completo del auditor=
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Anexo F.

DICADORES
L N | CSAT T ACA
HDICADOR DEL TNDICADOR NIVEL DE ESFUERZD RESPONSABLE DEL INDICADOR REFORTE DE

. . i <TIEMPO (MIN-HORAS) i i :

. <NOMBRE DEL <BREVE DESCRIPCION seAnn e e s QUE SE EMPLEA EN LA | <NOMBRE DE LA PERSONA QUE |“NOMBRE DIE LA (=) PERSONA (=)

INDICADOR> DEL INDICADOR> - GENERACION DEL GEMERA EL INDICADOR> EAE -
EL INDTCADOR> INDICADOR>
INDICADOR>

2

3

5

s

7
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