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GLOSARIO

MODULOS: son unidades en las que se puede dividir un software, estas contienen datos
estructurados que permiten un funcionamiento independiente.

REPORTES: es la documentacion que genera un sistema o aplicativo que contiene
informacién estructurada y resumida con los datos mas relevantes que sean necesarios
para una institucion.

REQUERIMIENTOS DE SOFTWARE: son las caracteristicas que debe tener un software.

SISTEMA DE ATENCION A CLIENTES (SAC): aplicativo a través del cual se brinda
soporte y respuesta a todas las inquietudes ingresada por los usuarios.

SOFTWARE: son programas y datos contenidos en una computadora.

WUPwWARE SOFT
=+ 1 LTOA.

)

s I



RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: AUDITORIA A LOS PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE
SOPORTE “UPWARE SOFT LTDA.”
AUTOR: Genny Paola Carrefio Moreno
FACULTAD: Facultad de Ingenieria Industrial
DIRECTOR: Edwin Dugarte Pefia
RESUMEN

El desarrollo de la presente practica, tuvo como objetivo principal contribuir a la
mejora de los procesos y servicios prestados en el departamento de soporte de
Upware Soft Ltda, una empresa dedicada al desarrollo de software para la
administracion de informacion, y asi aumentar el grado de satisfaccion de los
clientes. Para dar cumplimiento a este objetivo, se empled un control permanente
a las actividades relacionadas con los clientes las cuales son: soporte via SAC
(Sistema de Atencion a Clientes), soporte de software via telefdnica,
capacitaciones y visitas de soporte, utilizando el proceso de auditoria como
herramienta principal para detectar hallazgos. Inicialmente se realizé el empalme
para conocer el funcionamiento del departamento y la empresa, en seguida se
hizo una revisidon documental y una reunién con la direcciébn para conocer los
propésitos que se tenian y los requisitos planteados por la empresa.
Como resultado de las auditorias se plantearon las siguientes propuestas para
eliminar los hallazgos encontrados: implementar indicadores de gestion, modificar
y crear formatos para el manejo de la informacién, realizar seguimiento a la
satisfaccion de los clientes, conocer los requisitos de los clientes a través de
encuestas, modificar y crear documentos que faciliten informacion a los clientes,
promover el buen manejo de la documentacion, crear un manual del capacitador y
solicitar un docente en el area informética para modificar la metodologia de las
capacitaciones y asegurar el cumplimiento de los compromisos con el cliente con
la ayuda de herramientas informaticas como el software “Tareas School Pack” el
cual fue desarrollado por las necesidades presentadas en la programacién de
visitas.
Los resultados que presentaron las propuestas aplicadas se vieron reflejados en el
aumento de la satisfaccion de los clientes y un mayor control en la informacion
interna de Upware Soft.
PALABRAS CLAVE:

Auditoria, hallazgos, satisfaccion, requisitos, soporte

V¢ B° DIRECTOR DE TRABAJO DE GRADO

-

s I

UPware soFT
13 > e

)



RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: AUDITORIA A LOS PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE
SOPORTE “UPWARE SOFT LTDA.”
AUTOR: Genny Paola Carrefio Moreno
FACULTAD: Facultad de Ingenieria Industrial
DIRECTOR: Edwin Dugarte Pefia
ABSTRAC

The development of this practice had as a main objective contribute to the
improvement of processes and services provided in the support department
Upware Soft Ltda, a company dedicated to developing software for information
management, and increase the degree of satisfaction customers. To achieve this
goal, we employed a continuous monitoring of customer-related activities which
include technical support via SAC (Customer Service System), telephone software
support, training and support visits, using the process audit as the main tool to
detect findings. Initially the joint was made to explain the operation of the
department and the company soon became a literature review and a meeting with
management to understand the purposes and requirements they are set by the
company. As a result of the audits is considered the next proposals to eliminate the
findings: implement management indicators, modify and create formats for
information management, track the customer satisfaction, meeting customer
requirements through surveys, modify and create documents that provide
information to customers, promote good management of documentation, create a
trainer's manual and ask for a computer teacher in the area to modify the
methodology of skills and ensure compliance with commitments client with the help
of computer tools and software "Tasks School Pack" which was developed for the
needs presented in the schedule of visits.
The results presented applied proposals were reflected in increased customer
satisfaction and greater control over internal information Upware Soft.
KEYWORDS:

Audit findings, satisfaction, requirements, support
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INTRODUCCION

El proposito de la préactica consisti6 en mejorar todos los procesos y servicios que se
presentan en el departamento de soporte de la compafiia, para asi obtener clientes méas
satisfechos y aumentar los beneficios de la compafiia.

Para el cumplimiento de los objetivos se llevo un control permanente de las actividades
del departamento que se encuentran relacionadas con los clientes, se realizaron
auditorias a los procesos para identificar los incidentes y de este modo buscar las mejoras
a aplicar, de las cuales se presentaron informes periédicos que igualmente se describen
en el presente documento.

Como resultado de las auditorias realizadas se hicieron aportes en Upware Soft, donde se
aplicé la formacién tedrica adquirida anteriormente durante la carrera como ingeniera
industrial. El proceso de auditoria permitié el mejoramiento de las actividades realizadas
en el departamento de soporte, donde se establecieron nuevos procedimientos, entre
otras mejoras que se expondran en el presente documento.

Este informe servird de apoyo para el profesional o estudiante, que ocupara el cargo de
asistente de calidad y continuaran con el proceso de auditoria en Upware Soft, en este
documento quedan registrados los antecedentes de los procesos de calidad, igualmente
de él surgen nuevas ideas y procedimientos que permiten la continuidad de el cargo como
asistente de calidad, aportando al desarrollo y mejoramiento de la compaifiia.

El presente documento fue realizado con el objetivo de dejar un registro veraz tanto a la
Universidad Pontificia Bolivariana como a Upware Soft, de las auditorias y las mejoras
aplicadas al departamento de soporte en el periodo de practica, adicional a esto se
presentan las funciones de las cuales era responsable el practicante y aquellas
actividades generales que se desarrollaron dentro del periodo de seis meses.

En el presente informe se exponen detalladamente las labores que se realizaron en
Upware Soft, las herramientas desarrolladas para llevar a cabo las labores, los incidentes
encontrados que llevaron al desarrollo de dichas herramientas, las mejoras
implementadas y los resultados de las mismas.

Igualmente se expresan las dificultades que se presentaron durante el proceso de
practica, las conclusiones que se obtienen de la aplicacion de los conocimientos
obtenidos durante el periodo de aprendizaje teérico y las recomendaciones dadas a la
organizacion para el continuo mejoramiento de ella.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1. IDENTIFICACION GENERAL DE LA EMPRESA

Figura 1. Logotipo UPWARE SOFT Ltda.

e
SUPwaRE soFT
< LTOA.

Fuente: pagina oficial UPWARE SOFT Ltda.
Disponible en web site:
<http://www.schoolpackinc.com/>

NOMBRE DE LA EMPRESA:
UPWARE SOFT LTDA.

UBICACION:
Calle 1 N°. 5-25 Vereda la Balsa
Chia- Cundinamarca

TELEFONO:
(571) 8614362

GERENTE:
Cesar Bejarano

ACTIVIDAD ECONOMICA:

Desarrollo de sistemas de informacién corporativos, los productos que unifican modular y
confiablemente la informacion, permitiendo centralizar y administrar los datos, para lograr
disminuir los riesgos y el tiempo de trabajo.

Desarrollar e implementar soluciones que optimicen la productividad en las instituciones
de nuestros clientes.

NUMERO DE EMPLEADOS:
UPWARE SOFT Ltda. Cuenta con 15 empleados de los cuales 4 son administrativos, 10
son operativos y 1 practicante.

NOMBRE DEL SUPERVISOR TECNICO:
Andrés Felipe Boada Bautista

CARGO DEL SUPERVISOR TECNICO:
Vicepresidente del departamento de planeacion y control y comercial.
1.2. RESENA HISTORICA

4 UPwaRE soFT
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La evolucion y experiencia de UPWARE SOFT en el area de
sistematizacion de la informacion del sector educativo inicia en
1993 cuando lanza la primera solucién informatica y se trazan la
meta: desarrollar un sistema que manejara la informacion de una
manera centralizada, agil y segura, para beneficio de la comunidad
educativa. Tras dos afios de experiencia con sus clientes y
aprendizaje de valiosos conocimientos que integran a nuevos
desarrollos, en agosto de 1995, se constituye formalmente
UPWARE SOFT LTDA. Para brindar respaldo a su creciente
ndmero de usuarios.

En 1997 registra la propiedad intelectual y la imagen de marca del
programa SCHOOLPACK y UPWARE SOFT LTDA., como la
empresa especializada en su desarrollo, produccion,
comercializaciéon, implementacién y soporte técnico.

Posteriormente donaron e instalaron el software a 30 instituciones
de la “Fundacion lleva una escuelita en tu corazén”, en los lugares
mas remotos de Colombia y cuentan entre sus usuarios con
colegios parroquiales y de otras comunidades de caracter solidario
de desarrollo de su compromiso social.

En 1999 conformaron un selecto grupo multidisciplinario, entre los
gue se encuentran investigadores expertos en educacion e
ingenieros de la mas alta calificacion; adquirieron la mejor
herramienta inteligente de programacién y otras herramientas de
quinta generacion e iniciaron la programacion de SCHOOL PACK
2000 un software futurista que conserva y proyecta su filosofia de
satisfacer las expectativas de los clientes del presente y mafiana
con capacidad de consolidar sistemas de informacién altamente
complejos para conquistar futuros mercados nacionales e
internacionales de altisima competitividad.

Se puede decir que el capital humano y el know how de UPWARE
SOFT LTDA. Son producto de més de 13 afios de investigacion,
trabajo personalizado para los clientes mas selectos y exigente del
mercado, e inversiones de cientos de miles de millones de dolares
en tecnologia de punta y de la permanente competencia con
productores y proveedores nacionales e internacionales’.

! Upware Soft Ltda. Historia [en linea]. <http://www.schoolpackinc.com/> [citado el 26 de Noviembre de 2009]
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1.3. MISION

Desarrollar y comercializar soluciones informéticas integrales,
eficientes y personalizadas para la administracion de la
informacién en todo tipo de instituciones, optimizando el manejo de
sus procesos; permitiendo el seguimiento y control de desempefio
de las actividades en tiempo real, minimizando los costos
operativos y satisfaciendo las necesidades de los usuarios.

Actualizar permanentemente los aplicativos de tal manera que nos
permitan ser los mas competitivos del mercado, generando al
mismo tiempo la mejor relaciébn costo-beneficio con nuestros
consumidores®.

1.4. VISION

Ser una empresa lider en el mediano plazo en América latina en
los desarrollos de software y asesoria técnica en la sistematizacion
de la informacién para los diferentes tipos de sectores, creciendo a
indices superiores al promedio del sector, a través de la
planeacion, innovacion e investigacion y desarrollo de la tecnologia
informatica en el entorno nacional e internacional®.

1.5. VALORES

La visién y la mision de nuestra compafia se fundamentan en
cuatro valores corporativos inherentes al personal que en ella
trabaja:

e Colaboracion: Atender y anticipar las necesidades de nuestros
clientes presentes y futuros.

¢ Confianza: Nuestra empresa nos permite tener la mejor vision de
cada negocio desarrollando las herramientas apropiadas.

e Compromiso: Desarrollar las mejores y mas apropiadas
herramientas con el fin de fidelizar y expandir los productos de
nuestra compafia.

2 Upware Soft Ltda. Misién [en linea]. [citado el 26 de Noviembre de 2009] consultado en
<http://www.schoolpackinc.com/>

3 Upware Soft Ltda. Vision [en linea]. [citado el 26 de Noviembre de 2009] consultado en
<http://www.schoolpackinc.com/>
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e Comunicacion: Realizando una investigacion continua y
trasmitiéndola a cada uno de nuestros clientes”.

1.6. POLITICA DE CALIDAD

Nuestra politica estd basada en el mejoramiento continuo de
nuestros productos y servicios ofrecidos al mercado, para lo cual
realizamos estudios acerca de las necesidades existentes y futuras
en diferentes sectores empresariales, de esta forma podemos
transmitir y desarrollar las mejores opciones de sistematizacion de
la informacién a nuestros clientes, generando soluciones a la
medida de sus negocios®

1.7. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

UPWARE SOFT LTDA., esta organizada inicialmente por la gerencia, siendo esta el area
principal de la empresa, continla distribuida de manera horizontal por vicepresidencia
comercial, vicepresidencia de sistemas y tecnologia, vicepresidencia de planeacion y
control y vicepresidencia administracion y finanzas, cada una de estas subdividida en
areas como: servicio al cliente, ventas, marketing, desarrollo, soporte técnico, control de
calidad, investigacion y desarrollo, organizacion y métodos, recursos humanos, finanzas y
contabilidad y area operativa, esta Ultima compuesta por la asistente administrativa, el
mensajero y la aseadora como se muestra en la figura 2.

4 Upware Soft Ltda. Valores [en linea]. [citado el 26 de Noviembre de 2009] consultado en
<http://www.schoolpackinc.com/>

> Upware Soft Ltda. Politica de calidad [en linea]. < http://www.schoolpackinc.com/> [citado el 26 de
Noviembre de 2009]
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universidad

Pontificia
Bolivariana
Figura 2. ORGANIGRAMA UPWARE SOFT LTDA.
Presidencia
Asesoria Juridica Revisor Fiscal
. o Vicepresidencia , — Vicepresidencia
Vicepresidencia . Vicepresidencia AP
. Sistemas y iy Administracion y
Comercial ; Planeacion y Control ,
Tecnologia Finanzas
[ | r—‘—\ [ | |
Servicio al Cliente Ventas Marketing Desarrollo Soporte Técnico | |Control de Calidad| | Investigaciony Organizacion y Recursos Finanzas y
Desarrollo Métodos Humanos Contabilidad
Area Operativa
Asistente Mensajero Aseo
Administrativa
FUENTE: Autor segun indicaciones de UPWARE SOFT Ltda.
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1.8. DESCRIPCION DEL AREA DE CALIDAD

El departamento de Auditoria apoya todos los procesos y procedimientos Administrativos
y operativos de la Cooperativa, atravesando cada uno de ellos desde la parte operativa
como los puntos de venta hasta la alta gerencia, todo con el fin de llevar a la cooperativa
a la cima contribuyendo con un fuerte control interno al cumplimiento de las metas y los
objetivos propuestos.

En la figura 2 se puede ver el departamento de control de calidad el cual conserva una
alta importancia ya que la empresa realiza la entrega del producto y posteriormente se
efectla el soporte a este, por esto el departamento de calidad brinda apoyo a todos los
procesos desde el momento de entrega y el post de venta.

Actualmente en UPWARE SOFT Ltda. Se reconoce la importancia de mantener
satisfechos a los clientes y con este fin, el departamento de calidad mantiene un control
interno de todos los procesos que tengan relacién con los clientes.

“Politica de Calidad: Nuestra politica esta basada en el mejoramiento continuo de
nuestros productos y servicios ofrecidos al mercado, para lo cual realizamos estudios
acerca de las necesidades existentes y futuras en diferentes sectores empresariales, de
esta forma podemos transmitir y desarrollar las mejores opciones de sistematizacion de la
informacién a nuestros clientes, generando soluciones a la medida de sus negocios’.

Actualmente el departamento de Control de Calidad posee un sistema PQR (preguntas,
quejas y reclamos) por medio de la pagina Web, a esta opcion Web se le llama SAC
(sistema de Atencion a Clientes), en él los usuarios clasifican la gravedad y el tipo de
anotacion que ingresan y alli reciben respuesta a sus anotaciones en un tiempo limite,
adicional a esto, se brinda atencion telefénica. Por medio del SAC se les facilitan,
igualmente a los clientes, los manuales de uso de los productos que hayan adquirido.

Existe el departamento de soporte que como su nombre lo dice, brinda el soporte técnico
al producto que se entreg6, el departamento de calidad debe verificar que el soporte esté
ajustado al reglamento de la empresa y como los contratos lo especifiquen.

En el departamento de calidad se mantienen registros de todas las actividades de soporte
que se realicen a los clientes, para esto se han desarrollado formatos donde se registran
los detalles de las actividades y estas son almacenadas tanto por el departamento como
por el cliente, en carpetas de archivo que le son facilitadas al cliente en el momento de
entrega del producto, a estas se les denomina Kits.

6 Upware Soft Ltda. Politica de calidad [en linea]. Disponible en < http://www.schoolpackinc.com/> [citado el
26 de Noviembre de 2009].
=3
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2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

UPWARE SOFT Ltda. Se ha posicionado como una empresa lider en el
desarrollo de productos que facilitan la gestion de la informacién en las
organizaciones, gran parte de su mercado son las instituciones educativas,
donde el producto se ha ido posicionando en el medio por su estrategia
orientada al cliente, con la continua investigacion e identificacion de
necesidades se han venido mejorando los productos y los servicios ofrecidos,
con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes y poder abarcar un
mayor mercado. Actualmente son mas de 600 los clientes de reconocida
tradicion, que han preferido los productos de UPWARE SOFT’.

UPWARE SOFT Ltda. Es una empresa pequeiia que ha venido creciendo en el mercado
con sus excelentes productos; debido al gran interés que tiene en satisfacer a sus
clientes ha venido adaptdndose a sus necesidades, mejorando los procesos y los
productos que ofrece.

Por otro lado el proceso de adquisicién de cualquier tipo de producto es el siguiente: la
primera etapa es la etapa de levantamiento de informacion, donde se recopilan todas las
necesidades especificas del cliente, la siguiente etapa es la de verificaciéon de los
requerimientos de instalacion donde se revisa si la institucién cuenta con la capacidad
para instalar el software o producto adquirido, la tercera etapa es la de instalacién del
programa, en seguida viene la etapa de documentacién de interfaz contable, interfaz
Bancaria, Boton de Pagos, GP Untis, LogMeln estas son aplicaciones desarrolladas por
otras empresas pero gue vienen integradas en el software de UPWARE SOFT.

En el levantamiento de informacién, el cliente facilita la informacién que necesita del
programa y comunica todas sus necesidades, cabe aclarar que el 20% del software se
compone de las adaptaciones que se realizan de acuerdo a las necesidades
comunicadas por el cliente, para controlar el levantamiento de informacién, el
departamento de calidad ha desarrollado unos formatos donde queda registrada toda la
informacién técnica adquirida.

Finalizadas las etapas anteriores se procede a realizar la migracién de datos donde se le
introducen las bases de datos que manejaba anteriormente la institucién o se realiza la
actualizacion de la base de datos si es un cliente antiguo. Después de la migracién de
datos se realiza el control de capacitaciones, donde se realiza toda la planificacion del
cronograma de capacitaciones en cada institucion para mas adelante, llevarlas a cabo,
realizadas las capacitaciones se evallan de forma escrita, para comprobar la efectividad
de las mismas, finalmente se procede a dar inicio a la etapa de reportes en la cual se
realiza el control de los reportes a generar solicitados por el cliente y seguido de esto se
realiza la solicitud de requerimientos que pueden ser: nuevos reportes, modificacion de
reportes, nuevos procesos, modificacion de procesos, nuevas funcionalidades,
modificacion de funcionalidades, al final se realiza una lista de chequeo con todos los

! Upware Soft Ltda. Historia [en linea]. < http://www.schoolpackinc.com/> [citado el 26 de Noviembre de 2009]
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requerimientos solicitados por los clientes antiguos. Finalmente se realiza el cierre de la
implementacion.

El proceso de capacitacion es fundamental para que los clientes aprendan el manejo del
programa y mas adelante no se les presenten inconvenientes, es por esto que el
departamento de calidad tiene el compromiso de coordinar y verificar que las
capacitaciones se realicen segun las normas y que cumplan con su objetivo y que los
clientes se encuentren satisfechos con éstas.

De las capacitaciones dictadas se realizan actas donde quedan registrados los detalles
de la capacitacion e igualmente se aplican evaluaciones para conocer la opinién de los
clientes y si fueron efectivas las capacitaciones.
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3. ANTECEDENTES

UPWARE SOFT es una organizacion que ha venido creciendo a medida que pasan los
afios, han aumentado sus clientes, su mercado y su organizacién, esto ha hecho que se
aumente su interés por ofrecer mejores productos, por esto se cre6 un departamento de
calidad, donde se realiza el control de los servicios y productos que se les ofrecen a los
clientes.

En el 2004 el Ingeniero Eduardo Enriquez realiz6 la primera auditoria interna a los macro
procesos de comercializacién, produccion, disefio y desarrollo, servicio post venta y
soporte del software School Pack el cual es el producto mas representativo de la
empresa, en esta auditoria se concluyd que la organizacion no se presentaba de manera
satisfactoria con un porcentaje de cumplimiento del 67.6% y se le plantearon a la
organizacién varios aspectos a mejorar donde la gerencia y el representante de la
direccién se comprometieron a aplicar acciones correctivas a estos.

Después de esta auditoria la organizacion inicié6 su labor y compromiso de aplicar
mejoras en todos sus procesos, con el objetivo de hacerse mas competitivos, para esto
se inicié creando el departamento de calidad que tiene como funcién auditar todos los
procesos relacionados con el cliente y los productos. El departamento ha contado con la
participacion de practicantes de otras universidades que han hecho aportes en la calidad
de la organizacién tales como la implementaciéon de formatos para registrar y evidenciar
acciones, creacion de procesos de control documental y control de cambios, ademas han
iniciado la documentacion de los procesos e implementaron evaluaciones que se aplican
a los clientes al momento de finalizar una capacitacién para verificar su efectividad.

WUPwWARE SOFT
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4, JUSTIFICACION

Existe un interés comun en las organizaciones y es el de cumplir con las necesidades
gue tienen sus clientes y los clientes estan en una demanda continua de productos y
servicios de mejor calidad, para esto es necesario que exista un control y una mejora de
todos los procesos con el objetivo de hacerse una empresa mas competitiva y crear
clientes fieles.

La mejora continua en las organizaciones de hoy, se ha convertido en una necesidad ya
que las hace mas productivas pues aumenta la satisfaccion de los clientes, mejorando la
calidad de sus productos o servicios, la mejora continua es el proceso repetitivo para
detectar oportunidades de mejora. La mejora continua esta muy ligada a la calidad y se
puede describir como el cicl6 de planear, hacer, verificar y actuar, es en el verificar donde
se detectan los incidentes o inconformidades, basados en éstas se crean las politicas de
mejora, acciones correctivas y preventivas que son necesarias aplicar para que exista
esa mejora continua.

Por medio de la Auditoria se realiza la verificacion de los procesos, el proceso de
auditoria se encarga de verificar, coordinar y vigilar que los procedimientos se hagan de
acuerdo a como fueron planificadas y estipuladas por la organizacion. El proceso de
auditoria arroja unos resultados que son analizados y evaluados, de los cuales el auditor
debe informar los incidentes o inconformidades detectadas y plantear unas acciones de
mejora para eliminar el origen o causa de éstas, estas acciones son aplicadas con el
objetivo de que no se vuelvan a presentar y asi adquirir confianza y credibilidad ante los
clientes, ofreciéndoles un producto mejor.

Por todo lo anteriormente mencionado, se hace necesario que exista un proceso de
auditoria en Upware Soft, donde el auditor pueda asegurar el cumplimiento de manera
eficaz y eficiente, de los objetivos planteados en la organizacién, esto hara que la
empresa crezca en productividad y utilidades. Del mismo modo la auditoria permite
conocer el estado de la organizacion generando acciones que la haran cada dia mejor.
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5. OBJETIVOS

5.1. OBJETIVO GENERAL

Contribuir a la mejora de los procesos y servicios prestados en el departamento de
soporte de Upware Soft, a través de un control permanente de las actividades
relacionadas con los clientes, para asi aumentar el grado de satisfaccion de éstos.

5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Diagnosticar la situacién actual del departamento de soporte.

o Determinar el grado de satisfaccién de los clientes con respecto a los servicios
prestados por el departamento de soporte.

e Evaluar las fallas e incidentes encontrados en los procesos de soporte.
e Coordinar y direccionar los resultados obtenidos de las auditorias.
e Establecer mejoras a los procesos relacionados con los clientes.

e Administrar los recursos en forma Optima para lograr el cumplimiento oportuno de
las actividades dirigidas a los clientes.

S SUPWARE SOFT
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6. MARCO TEORICO

Inicialmente se debe entender claramente el concepto de proceso ya que es la base, es
la esencia de las organizaciones, los procesos son la razon de ser de las organizaciones
es por esto que este concepto encierra el todo. Las empresa son sistemas donde existen
entradas, transformacién o procesamiento de esas entradas y las salidas que son el
producto final una vez pasa por la transformacién, las entradas son todos aquellos
componentes, elementos 0 materiales que no tienen un alto valor y que al ser procesados
pueden agregarseles valor, cuando existe una retroalimentacion en el sistema esas
entradas son de informacion que luego sera procesada y finalmente entregada como una
salida a los consumidores o clientes, que en respuesta a su reaccion ante el producto
envian una informacion de requerimiento que gracias a la realimentacién es posible
incluirlo en los procesos para corregir aquello que no les agrada y darle mayor valor al
producto o servicio, tal como se muestra en la figura 3.

Figura 3. Realimentacion de la informacién respecto a la reaccion del usuario.

SUMINISTRADOR CLIENTE
PROCESO

REALIMENTACION

Fuente: VILAR B., Juan Francisco. Como mejorar los procesos en su empresa: el control estadistico
de procesos (SPC), herramienta fundamental en el incremento de la competitividad. Fundacion
confemetal, Madrid, 1999.p.13.

Es en los procesos donde se hacen efectivos los requerimientos del cliente, el proceso
esta definido como “una serie de acciones u operaciones que transforman entradas en
respuestas... afiadiendo valor a las respuestas™ es por esto que se busca mejorarlos y
controlarlos constantemente “el control y la mejora de procesos es un método de mejora
continua de la calidad, que se basa en la reduccién sistematica de la variacion de
aquellas caracteristicas que mas influyen en la calidad de los productos o servicios” ° y es

agui donde se inicia la auditoria como un control a los procesos y la mejora continua.

A lo largo de los afos, las empresas se han venido interesando por controlar cada vez
MAas sus procesos, con el objetivo de evitar errores y mantener el control de las
operaciones para mantener a los clientes satisfechos. Para controlar las operaciones se
vio la necesidad de mantener registros de todas las actividades significativas “Los
incipientes comerciantes tuvieron la necesidad de establecer mecanismos rudimentarios
de registro que les permitieran dominar las actividades mercantiles que realizaban”*.

8 VILAR B., Juan Francisco. Como mejorar los procesos en su empresa: el control estadistico de procesos
(SPC), herramienta fundamental en el incremento de la competitividad. Fundacién confemetal, Madrid,
1999.p.13.

° |bid. P.5.

¥ MUROZ R., Carlos. Auditoria en sistemas computacionales. Pearson Educacion, México. P.3
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Pero también se ha ido perfeccionando este proceso de verificacion y registro, pues en
un principio no era muy efectivo “Las primeras revisiones fueron rudimentarias y poco
meticulosas, enfocadas exclusivamente a comprobar la veracidad y confiabilidad de los
registros contables y su correcta expresion en los resultados que se generaban™!, y
como se puede ver no se aplicaba a todos los procesos del negocio “En un principio, la
auditoria se consider6é como una rama complementaria de la contaduria publica, y sélo se
dedicaba a examinar los registros contables y la correcta presentacién de los estados

financieros de la empresa”*?.

Segun Mufioz®, las necesidades fueron creciendo y con ellas el proceso de verificacion,
se empezd a demandar un proceso de verificacion mas formal, por esta razén se deleg6
esta tarea a personas que tuvieran el conocimiento necesario para verificar que todo
estuviera funcionando correctamente, desde alli nacen las labores del auditor, y se dice
qgue se reconocid como profesion a partir de este siglo “Aunque la revision de registros y
cuentas se pueden considerar como el inicio de la auditoria, su reconocimiento como

profesion inicié en los albores del presente siglo™*.

La auditoria ha venido evolucionando y se ha ampliado su concepto y aplicacién, ahora
no solo se aplica a procesos de contabilidad sino a procesos de calidad, medicina entre
otros. Su concepto igualmente se ha ampliado y se define de varias maneras por
diferentes autores, una de estas definiciones es la siguiente “Es la revision independiente
de alguna o algunas actividades, funciones especificas, resultados u operaciones de una
entidad administrativa, realizada por un profesional de la auditoria, con el propésito de
evaluar su correcta realizacion y, con base en ese analisis, poder emitir una opinion
autorizada sobre la razonabilidad de sus resultados y el cumplimiento de sus
operaciones”®®, en este concepto se puede visualizar como el alcance de la auditoria ha
aumentado generalizando la aplicacion a todo tipo de proceso interno de una
organizacion; y segun la norma ISO 9000:2000, se define como “Proceso sistematico,
independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de
manera obijetiva con el fin de determinar la extensién en que se cumplen los criterios de
auditoria”®, cuando se habla de evidencia se da a entender que se debe tener soporte de
los hallazgos encontrados, material que sustente el hallazgo para con ese material poder
realizar la evaluacion objetiva.

Finalmente se puede decir que la auditoria es el proceso por el cual se verifica que las
actividades cumplan con los objetivos planeados, igualmente permite medir el
cumplimiento de los objetivos y de igual forma permite tomar decisiones que conlleven a
beneficios para la organizacion.

La evolucion de la auditoria y gran desarrollo de su alcance, produjo que existieran
diferentes tipos, en la Tabla 1 se exponen seis categorias.

" bid. P.3
2 |bid. P.5
2 Ibid. P.4
 Ibid. P.6
° Ibid. P.11
% INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION. Sistema de gestion de calidad:
fundamentos y vocabulario. NTC-ISO 9000. Bogota D.C.: El instituto, 2005. P. 17.
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Tabla 1. Seis categorias de auditorias.

Auditoria de cumplimiento fj Auditoria de
comportamiento

Auditoria de sistema Puesta en practica j Capaz de alcanzar los
consistente de un sistema | objetivos. Fomenta el
definido. Fomenta la j cambio.
estabilidad.

Auditoria de proceso Comportamiento de la ] Capacidad de los procesos
capacidad de acuerdo con J| para lograr las
procesos definidos. caracteristicas deseadas.

Auditoria de producto Produccibn de bienes o fj Adecuacion de los bienes o
servicios segun unos || servicios a su uso previsto.
requisitos definidos.

Fuente: ARTER, Dennis R. Auditorias de la calidad para
mejorar su comportamiento. 3 ed. Espafia.: Ediciones Diaz de Santos,
S.A., 2004. p. 21.

En la Tabla 1 se pueden visualizar seis tipos de auditorias, entre ellas se encuentra la de
proceso que puede medir el cumplimiento o el comportamiento, cuando se habla de
medir el cumplimiento puede concluir que mide el grado en que se estan realizando los
procesos con respecto a los procesos establecidos ya sea por la organizaciébn o por
normatividades; en la auditoria de procesos por comportamiento se concluye que mide en
grado de cumplimiento de lo deseado en la organizacion, cualquiera de estos dos tipos, le
permiten a una organizacion, a través de el grado de cumplimiento, detectar incidentes
que pueden estar afectando positiva o negativamente dicho grado. Habiendo detectado
estos incidentes es posible tomar decisiones en donde pueden resultar acciones
correctivas o preventivas, las cuales estan definidas por la norma 1SO 9000 como las
“acciones que se toman para eliminar las causas de las no conformidades ya sean reales
o detectadas” *’. La auditoria de procesos se define como la vigilancia o mini auditoria,
por esto se puede decir que esta es una auditoria interna que se debe estar empleando
constantemente para lograr un mejoramiento, Mufioz la define como:

Es la revisiobn que realiza un profesional, cuya relacion de trabajo es
directa y subordinada a la institucién donde se aplicara la misma, con el
proposito de evaluar en forma interna el desempefio y cumplimiento de
las actividades, operaciones y funciones que se desarrollan en la
empresa y sus areas administrativas, asi como evaluar la razonabilidad
en la emisién de sus resultados financieros. El objetivo final es contar
con un dictamen interno sobre las actividades de toda la empresa, que
permita diagnosticar la actuacion administrativa, operacional y funcional
de empleados y funcionarios de las areas que se auditan'®.

7 bid. P. 14.
'8 Mufioz, Ob. Cit. Pag.14.
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Para que se logre una buena auditoria se deben aplicar sus principios, los cuales se
describen a continuacién:

e Control: Destinados a orientar los esfuerzos en su aplicacion y poder
evaluar el comportamiento organizacional en relacion con estandares
preestablecidos.

e Productividad: Encauzan las acciones para optimizar el
aprovechamiento de los recursos de acuerdo con la dindmica
administrativa instituida por la organizacion.

e Organizacion; Determinan que su curso apoye la definicion de la
estructura, competencia, funciones y procesos a través del manejo
efectivo de la delegacion de autoridad y el trabajo en equipo.

e Servicio: Representan la manera en que se puede constatar que la
organizacién esta inmersa en un proceso que la vincula cuantitativa y
cualitativamente con las expectativas y satisfaccién de sus clientes.

e Calidad: Disponen que tienda a elevar los niveles de actuacion de la
organizacién en todos sus Contenidos y ambitos, para que produzca
bienes y servicios altamente competitivos.

e Cambio: La transforman en un instrumento que hace méas permeable
y receptiva a la organizacion.

e Aprendizaje: Permiten que se transforme en un mecanismo de
aprendizaje institucional para que la organizacién pueda asimilar sus
experiencias y las capitalice para convertirlas en oportunidades de
mejora.

e Toma de decisiones: Traducen su puesta en practica y resultados en
un solido instrumento de soporte al proceso de gestion de la
organizacion™.

Ademas se debe conocer sus fases:

1. La fase de preparacion: Comprende todas las actividades
desde la seleccion del equipo hasta la recogida de
informacion.

2. La fase de ejecucion: comprende la recogida de la
informacion y el andlisis de dicha informacion.

3. La fase de informacion abarca de la traduccion de las
conclusiones del equipo auditor a un producto tangible.

4. La fase de cierre se refiere a las acciones resultantes del
informe y la documentacion de todo el esfuerzo auditor®.

¥ JIMENEZ, Yolanda. Auditoria Administrativa [en linea]. Disponible en <http://www.gerencie.com/auditoria-
administrativa.html> [citado el 25 de Marzo de 2010].
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Igualmente es muy importante conocer especificamente cuales son las funciones de la
persona encargada de llevar a cabo una auditoria, la Norma 1SO 9000 define al auditor
como “Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria®, éste ejerce un
papel muy importante pues tiene la responsabilidad de que los resultados de la misma
sean los mejores, ademas debe estudiar, analizar, diagnosticar y verificar los procesos
estructurales de la organizacion.

Cuando se realizan auditorias continuamente se esta aplicando una mejora continua
pues con los resultados de la auditoria se busca eliminar los errores y mejorar, Eva
Doménech lo expresa de la siguiente forma “Es recomendable que cada afo se auditen
internamente los aspectos generales del sistema. De ahi que sea posible la mejora
continua, ya que con cada auditoria y puesta de medidas sobre las no conformidades se

esta mejorando sucesivamente la empresa”®.

La mejora continua permite a las organizaciones alcanzar la calidad de los productos o
servicios que se les brinda a los clientes y por ende lleve a un aumento en la
productividad de la organizacién, Richard Y. Chang define la auditoria como “Una
herramienta practica y poderosa que puede ayudarlo a promover y mantener la calidad
en su lugar de trabajo y vida personal’®® se ha convertido en una necesidad en las
organizaciones que deseen crecer y atraer a los clientes, no solo permite alcanzar la
calidad de los productos o servicios que ofrece sino que permite que se mantenga a lo
largo del tiempo.

Cuando se dice que la mejora continua permite atraer a los clientes es cuando se busca
satisfacer los requerimientos de los mismos, se ha encontrado que el éxito de una
empresa no solo esta en satisfacer las necesidades de los clientes, con el gran aumento
de la competitividad es necesario ir mas alla de solo cubrir las necesidades sino también
las expectativas de estos, es por esto que Richard Chang define “Los requerimientos del
cliente son esencialmente sus necesidades y expectativas”, las expectativas es lo que
hace a un producto diferente de otro y para poder conocerlas es necesario comunicarse
con los clientes convirtiéendose en un proceso fundamental de la organizacion, solo el
cliente conoce las caracteristicas que debe tener un producto o servicio y si el producto
existente las esta cumpliendo o no “Usted no puede determinar o actualizar los
requerimientos del proceso sin evaluar la calidad y la eficacia de su producto”®

2 Arter, Ob. Cit. P. 35

1 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION, Ob. Cit. P. 34.

2 DOMENECH, Eva. Los sistemas de gestion, componentes estratégicos en la mejora continua de la

industria agroalimentaria. Universidad Politécnica de valencia. P.16.

i CHANG, Richard Y. Mejora continua de procesos. Ed. Granica. Barcelona, Espafia 1994. p.15.
Ibid., p. 14.
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7. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

a. Proceso de induccion:

Al inicio de la practica, en un periodo de 15 dias, se realiz6 un estudio de la
documentacion establecida en la organizacion, normas, diagramas de procesos,
manuales, actas, instructivos y kits, resaltando los requisitos establecidos en la
organizacién para el buen funcionamiento de los procesos, esto con el objetivo de
determinar los puntos que guiarian las auditorias.

Igualmente se brindé una explicacion de los procesos que se realizan en el
departamento de sistemas y tecnologia (Soporte) donde se dieron a conocer los
procedimientos que tenian que auditarse y como deberia ser su funcionamiento segun
politicas de la institucion, entre estos procedimientos se expuso el correcto
diligenciamiento de las actas y deméas documentacion necesaria en las actividades de
soporte.

b. Establecer las normas y procedimientos a cumplir en cada actividad.

A partir de la induccion realizada se organiz6 una reunion general donde se
presentaron publicamente las politicas establecidas para los procedimientos y
documentacion, del mismo modo se autorizé e informo la auditoria que se realizaria a
estos procedimientos y documentos.

Las politicas que se establecieron, en la reunion general, para el diligenciamiento de todo
tipo de actas son:

- Las actas deben ser diligenciadas completamente, la informaciéon general es
obligatoria para el debido control.

- El diligenciamiento se debe hacer de forma clara, con letra legible, sin tachones y
si es posible en computador.

- Las actas que no tengan la firma del usuario o funcionario seran devueltas para
que se hagan firmar.

- La entrega de actas para revision debe hacerse el mismo o al dia siguiente de
realizada la actividad, si el personal encargado de entregar las actas no se
encuentra en la ciudad, debe hacer llegar las actas por correo electrénico u otro
medio.

- Una vez realizada la revision de las actas estas deben ser escaneadas y subidas
al portal para disposicién de los usuarios.

- Inmediatamente después de escaneada el acta, esta debe archivarse en el
respectivo kit.

e
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Se debe verificar la evaluacion y observaciones que hace el cliente sobre la
capacitacion dictada y si se presenta alguna anotaciéon importante se debe
informar inmediatamente a los encargados.

Para un colegio en especial se establecid, que en las capacitaciones se
encontrard presente el Hermano rector de la institucion, para ello debia estar su
firma en el acta.

Con respecto a las evaluaciones que se aplican a los capacitados se determind:

Las evaluaciones deben entregarse calificadas y verificadas en su totalidad.

Se debe verificar la nota dada en la evaluacién y si esta fue negativa se consultara
con el capacitador.

Las evaluaciones deben ir adjuntas al acta de capacitacién y seran escaneadas y
archivadas después de su revision.

A continuacion se describen los procesos de implementacion y soporte de parte de la
organizacion al momento en que los clientes adquieren el software, una vez se firma el
contrato y se finaliza el proceso de levantamiento de informacién, donde se recopilan
los requerimientos del cliente, la institucion inicia el proceso de implementacién que se
describe detalladamente en la Figura 4, donde se sefiala la documentacion a auditar y
demas actividades a cargo del practicante. Se usara la siguiente simbologia para
identificarlos dentro de la figura:

Actividades I:l Documentos L:I

e
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Figura 4. Diagrama de proceso de implementacion.
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Fuente: BOADA, Andrés. Upware Soft Ltda. V. 1.

En la figura 4. Diagrama de proceso de implementacion, se hace referencia de la
documentacion que se maneja a lo largo del proceso de implementacién, una vez
realizada la instalacion se debe registrar en el acta de visita de instalacion (ver ANEXO
A). Cuando la visita de instalacién no se realiza satisfactoriamente, se deben consignar
los inconvenientes en el acta y acordar una nueva visita con la persona a cargo en la
institucion, enseguida se ingresa la informacion de la nueva visita al software “Tareas
School Pack” (ver ANEXO B), el cual automaticamente envia la programacién al personal
asignado para la visita. Se debe verificar que en el acta se encuentren registrados los
inconvenientes que se presentaron y que esté diligenciada debidamente, del mismo modo
se debe asegurar el cumplimiento de la nueva visita.

El siguiente proceso es el ingreso y actualizacion de bases de datos, en el acta de
actualizacion de bases de datos deben estar consignadas todas las actividades realizadas
con respecto a las bases de datos.

En el proceso de capacitacion inicia enviando el programa de capacitaciones que se tiene
establecido al responsable de la institucion, para que este pueda observar la duracion de
cada capacitacion, las personas que deben asistir y los temas que se expondran de cada
maédulo, una vez el responsable analice el programa, debe ser contactado y llegar a un
acuerdo para la realizacién de las capacitaciones, en seguida se asignan los recursos
para cada capacitacion, esta programacion se ingresa al software y se notifica a las
personas encargadas. Las capacitaciones son dictadas por médulos y se debe realizar un
acta por cada capacitacion que se dicte.
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En el proceso de soporte repetitivamente se brindan recapacitaciones (es cuando se
capacita un médulo ya dictado) o visitas para realizar algin tipo de soporte al programa
de lo cual se debe dejar un registro a través de actas (ver ANEXO A). y adicional a esto
toda solicitud de soporte queda registrada en el Sistema de Atencién a Clientes.

Cuando se finalizan las capacitaciones en la institucion, se inicia la entrega de reportes
del sistema, inicialmente se hace la entrega de los reportes que cubre el contrato y estos
se deben consignar en el acta “Lista de chequeo reportes Mdédulo...” dependiendo del
modulo (Ver ANEXO C), posterior a esto se realiza la entrega de nuevos reportes, si la
institucion lo desea.

Todas las actas anteriormente mencionadas deben cumplir con las politicas de
diligenciamiento de actas mencionadas anteriormente.

Para la verificacion de los procesos faltantes, se hace uso de un documento de Excel (Ver
ANEXO D en CD adjunto), y del software “Tareas School Pack” (Ver ANEXO B)
desarrollado actualmente, los cuales se deben ir alimentando con las actividades que se
van realizando diariamente.

c. Revisar y promover el cumplimiento de la documentacién de los procesos:

Como se menciond anteriormente, los capacitadores deben diligenciar las debidas actas
en cada visita, al momento de que estas son entregadas se debe realizar una revision
detallada de las mismas, para auditar el cumplimiento de las normas y procedimientos
que implica este proceso. Si la documentacion no cumple con lo estipulado se debe
realizar la devolucion de la documentacion y requerir que esta sea corregida. Hasta que
no se tenga la documentaciéon aprobada, la visita no sera dada por terminada ni aprobada,
pues se debe informar a la gerencia el estado de la misma.

Esta documentacién debe estar preparada justo antes de la visita a realizar, tanto los Kits
como las actas a utilizar. Se debe realizar la revision de estos y la entrega al capacitador
encargado el dia anterior a la visita, para contar con suficiente tiempo de corregir o
realizar otros cambios que sean necesarios. Este parametro se resalta en el manual del
capacitador (Ver ANEXO E en CD adjunto). Para lo anterior se desarrollé6 un formato de
control de kits entregados o realizados (Ver ANEXO F).

Los funcionarios o capacitadores deben tener disponible en sus computadores o cuentas
de usuario, los formatos que necesitan como el formato de relacion de viaticos entre otros,
asi que estos deben informar que formatos requieren para determinada actividad de
soporte y de inmediato debe enviarse al ingeniero encargado de realizar la actividad.

En los kits de implementacién se deben almacenar las actas de todas las actividades de
soporte que se realizan al cliente, igualmente estos deben estar archivados en su
respectivo lugar, los kits estan divididos por partes y en cada una de ellas se archivan las
debidas actas para que sea mas facil su manejo. Se debe verificar que las actas se
almacenen en la division a la que corresponden. Las divisiones de los kits y sus
respectivas actas estipuladas por la organizacién son (Ver Anexo G adjunto en CD):

¢
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-Instalacion:

Acta instalacion School Pack (Ver anexo A)
Acta Botén de pagos

Acta GP untis

Acta interfaz bancaria

Acta interfaz contable

Acta LogMein

Acta solicitud de reportes Uboletin

-Bases de datos:

Acta actualizacion bases de datos

Acta de migracion

-Capacitaciones:

Consolidado de capacitaciones.

Acta de capacitacion Médulo Admisiones

Acta de capacitacion Modulo Administracion

Acta de capacitacion modulo biblioteca

Acta de capacitacion modulo de atencién a padres
Acta de capacitacion modulo de bienestar estudiantil
Acta de capacitacion médulo de configuracién econémica
Acta de capacitacion mddulo de control de acceso
Acta de capacitaciéon modulo de disefio

Acta de capacitacion moédulo eventos

Acta de capacitacion modulo de institucién y sedes
Acta de capacitacion modulo de matriculas

Acta de capacitacion modulo de programacion

Acta de capacitacion registro y control de alumnos
Acta de capacitacion modulo de seguridad

Acta de capacitacion modulo de talento humano
Acta de capacitacién modulo de valoraciones

Acta de capacitacion modulo de Horarios
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Acta de capacitacion modulo de post venta
Acta de capacitacion modulo de recursos fisicos
Acta de capacitacion modulo School web
Acta de capacitacion SAC
Acta de evaluacion de cada madulo
-Reportes (Ver ANEXO C):
Lista de chequeo de reportes del moédulo Admisiones
Lista de chequeo de reportes del Modulo Administracion
Lista de chequeo de reportes del médulo biblioteca
Lista de chequeo de reportes del modulo de atencion a padres
Lista de chequeo de reportes del médulo de bienestar estudiantil
Lista de chequeo de reportes del médulo de configuracién econémica
Lista de chequeo de reportes del médulo de control de acceso
Lista de chequeo de reportes del médulo de disefio
Lista de chequeo de reportes del modulo eventos
Lista de chequeo de reportes del médulo de institucién y sedes
Lista de chequeo de reportes del médulo de matriculas
Lista de chequeo de reportes del médulo de programacion
Lista de chequeo de reportes del registro y control de alumnos
Lista de chequeo de reportes del médulo de seguridad
Lista de chequeo de reportes del médulo de talento humano
Lista de chequeo de reportes del médulo de valoraciones
Lista de chequeo de reportes del modulo de Horarios
Lista de chequeo de reportes del médulo de post venta
Lista de chequeo de reportes del médulo de recursos fisicos
Lista de chequeo de reportes del médulo School web
-Requerimientos:
Formato solicitud de funcionalidades
Formato solicitud de procesos

Formato solicitud de reportes

-

= 1

UPware soFT

LTDA.

E;

40



-Cierre:
Acta de control y cierre de implementacién
Acta de recomendaciones de implementacion
-Varios:
Acta de consultoria

Se realizaba la revision de los kits para confirmar que las actas se anexaran de la forma
correcta como se estipul6 anteriormente, y se realizaba cualquier correccién necesaria.

d. Identificar los compromisos a cumplir con cada cliente:

Durante el proceso de implementaciéon se tiene que llevar un control de las actividades
que se han cumplido y las que hacen falta por realizar para conocer e informar sobre el
avance del proceso y no caer en repeticiones, para esto se cred en el mes de enero un
formato en Excel (Ver ANEXO D) donde se consignaban los datos de las actividades y se
podian observar y tener registro del proceso, adicional a esto se utilizd el Microsoft
Outlook en red, para hacer publico el calendario de compromisos. Para el mes de febrero
con la ayuda del ingeniero Angel Pulido, ingeniero de soporte, se desarroll6 un nuevo
software, al cual se le presentaron los parametros que se requerian para programar
actividades; gracias al software, la programacion se agilizé notablemente. En el software
se consignaba toda la informacion de los compromisos, el estado de ellos y el mismo
enviaba correos a las personas interesadas para hacer informar sobre el compromiso. El
software permite tener constancia de lo realizado y asi mismo conocer las actividades
finalizadas de cada cliente con su respectivo responsable (Ver ANEXO B).

e. Establecer el cronograma de cada funcionario:

Tanto en el proceso de implementacién como en el soporte surgen visitas y solicitudes de
capacitacion las cuales deben recopilarse y ordenarse para conocer la disponibilidad de
tiempo y personal; ademas, llevando este control, se puede asegurar el cumplimiento de
los compromisos y verificar las salidas de los funcionarios, por esto se hace necesario
recopilar esta informacion y generar un cronograma de cada funcionario de soporte donde
se visualiza el tiempo, actividad y lugar que tenia a cargo. Con la ayuda de Microsoft
Outlook se realiz6 el cronograma de los funcionarios y este se publicaba a cada uno de
ellos y al gerente, para asegurar el cumplimiento de las tareas y para que el gerente
estuviera informado de las salidas de los funcionarios. En la figura 5, se muestra un
ejemplo de un cronograma de los realizados, los colores identifican al funcionario y el
largo del cuadro sefiala el tiempo de duracion de la actividad, cada cuadro guarda un
comentario de cada actividad y dando clic en él se obtiene esta informacion.
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Figura 5. Cronograma funcionarios.

@ @ 14 - 19 de febrero de 2010 Buscar Planificador Upware p v‘

domingo miércoles

o7 am | Intalacion del Servidor I Reunion
Colegio Los portales-Ing. Salle Norte-Ing. Asignadao A
Asignado Carlos Ledn Genny Paola Carrefio

Genny Paola Carrefio

| Verificacion o
Upware
Genny Paola

pgle Capacitacién |

090 (IR Colegio La 5a
Genny Paola

12 P-m. | Haga clic aqui para agregar |

0100 (h.]ﬂ_ut' i6n Modul
Capacitacion Modulo Reunidn
Talento Humano

02% Capacitacian SAC

0300 mm

0400 Capacitacion Modulo
Registro y control de

0500

Fuente: elaboracion propia.

f. Coordinar el cumplimiento de los compromisos:

Antes de realizar la visita, se informa al cliente con anticipacion para confirmar la visita, la
hora y las actividades programadas, a través de llamada telefonica o correo electronico.

Mediante el cronograma como el de la Figura 5 y los programas desarrollados para
programar, se debe llevar el control del cumplimiento de las visitas planeadas, se debe
controlar que se inicie y se termine a la hora establecida y que el funcionario asignado
cumpla con las actividades que se le asignaron.

Si se presentan inconvenientes antes, durante y después de realizada la visita se debe
dar una solucién inmediata en lo posible e informar los incidentes a la gerencia.

Cuando se van a realizar visitas en otros lugares fuera de la ciudad, se debe enviar la
programacion de estas adjuntando la cotizacion de los viaticos con el formato de
planificacién de viaticos a la gerencia (Ver ANEXO H), al momento en que se informe la
aprobacion de los viaticos, se deben realizar las reservas de los vuelos y hospedaje e
informar al gerente y a los funcionarios que van a realizar el viaje, los datos de las
reservas.

Una vez los funcionarios se trasladen al lugar de destino se debe estar atento a cualquier
inquietud de ellos.
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Cuando se contacta con el cliente y se planifican las visitas pueden surgir cambios mas
adelante, a causa de otras actividades de urgencia o por falta de disponibilidad de ambas
partes, se deben realizar los ajustes para cumplir con compromisos e informar a los
encargados, de los cambios realizados.

g. Analizar e informar los resultados del seguimiento a las actividades:

Segun las auditorias que se realizaban durante la semana, se presentaba un informe
cada dos semanas al gerente donde se le informaba las actividades auditadas, las
actividades planificadas, el cumplimiento y los incidentes que se presentaban durante la
semana, adicional a esto se anexaban los comentarios importantes obtenidos de las
encuestas telefénicas que se realizaban durante el periodo (Ver ANEXO H adjunto en el
CD).

h. Realizar la auditoria de las actividades de soporte:

El proceso que se auditaba era el proceso de soporte el cual contiene varios subprocesos
de los cuales se auditaban las capacitaciones, las visitas y la entrega o finalizacién de la
implementacion.

En el Cuadro 1 se muestra el plan de auditorias donde se especifica la actividad,
resultados y acciones tomadas:

Cuadro 1. Plan de auditoria

PLAN DE AUDITORIA V.0

¢

—
)3 UPwaARE soFT

> . Upware soft Itda. CAL-PLN-F000
Area auditada Soporte
Objeto Determinar el grado de conformidad del proceso con los criterios establecidos por la organizacion.
Alcance | Capacitaciones, visitas de soporte, entrega, almacenamiento y registro de formatos, programacion
de visitas y entrega del proceso de implementacion.
Auditor Andrés Boada
lider
Equipo Genny Carrefio
auditor
Personal Paola Mufioz, Carlos Leén, Carlos Lorenzano, Angel Pulido, Xiomara Florez y Ramén Vega.
Auditado
N° ACTIVIDAD RESULTADOS ACCIONES RESPONSABLE
1 Recopilacion de | Requisitos e | Establecimiento Andres  Boada,
informacion, intenciones de la | de requisitos para | Genny Carrefio y
requisitos y | gerencia. auditar. Cesar Bejarano
diagnostico.
=
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Cuadro 1. (Continuacion)

-Se observo el
incumplimiento
de las visitas por
parte de los
clientes.

-Se presentaron
inconvenientes
por falta de una
planificacion
organizada.

-Se contactaba a los clientes con
anterioridad para confirmar
visitas.

las

-Se realiz6 un planificador de las
visitas (ver ANEXO B).

-Se enviaba el
cliente.

cronograma al

N° | ACTIVIDAD RESULTADOS ACCIONES RESPONSABLE
Evaluacion de | -Inconformidades |-Se promovio el buen |-Andres  Boada
5 la en las actas. diligenciamiento de actas. Genny Carrefio
documentacion . L . . ~
-Inconformidades | -Se inicio la correccion y mejora de |-Genny Carrefio
respecto a los
o en los | los documentos.
criterios.
documentos
relevantes de la
organizacion.
3 | Evaluacion del | -No se tenian en | -Se propuso aplicar encuestas | -Genny Carrefio
soporte cuenta los | sobre el servicio. o
. -Genny Carrefio
requisitos del _ .
. -Se recibieron las observaciones de ~
cliente. . -Genny Carrefio
los clientes y estas se evaluaron
-No se aplicaban | por la gerencia.
mejoras. -A partir de las observaciones de
No se media la | los clientes se aplicaron mejoras en
calidad del | los manuales de usuario (Ver
servicio. ANEXO adjunto en CD), en las
capacitaciones y en el soporte por
SAC.
4 | Evaluacién del | -Se observé que | -En  una reunibn general se | -Cesar Bejarano
cumplimiento no existia | estableci6 la planificacion como ~
s . -Genny Carrefio
de la | responsable que | funcion del practicante.
planificacion planificara. -Andres Pulido y

Genny Carrefio

-Genny Carrefio

-
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Cuadro 1. (Continuacion)

N° ACTIVIDAD RESULTADOS ACCIONES RESPONSABLE

5 | Evaluacion de | -No se estaba | -Se inicio el proceso de encuestas | -Genny Carrefio.
la satisfacciéon | realizando a los clientes periédicamente para o

. . . . L -Genny Carreio.

de los clientes | seguimiento a la | medir su satisfaccion con los
con respecto al | satisfaccion del | servicios de soporte (Ver ANEXO
servicio de | cliente. J).
soporte. -No se | -Se daba la posibilidad al cliente de

establecian los | hacer observaciones para la mejora

requisitos del | del servicio a través de las

cliente en el | encuestas (Ver ANEXO J).

departamento

de soporte.

6 | Evaluacién de | -No se le | -Se realizaron informes del avance | -Genny Carrefio
la entrega del br_mdaba_ al | del proceso c_ie |mplemen_taC|on _Andres Boada y
producto. cliente informe | para que los clientes determinaran o

Genny Carrefio
del avance de la | la fecha de entrega (Ver ANEXO K
implementacién | adjunto en CD).
del producto, -Se realizé el formato para registrar
por lo tanto este L i o
i actividades que permitia planificar
no conocia la .
una fecha de entrega y asi poder
fecha de e A
I del verificar el cumplimiento de la
en :jeg? € misma (Ver ANEXO D adjunto en
producto. cD).
-No se
verificaba que la
fecha de
entrega
cumpliera con la
planificada.

7 | Informe de -Se realizaron informes de los | -Genny Carrefio
auditoria incidentes que se presentaban

cada 2 semanas.

Fuente: Elaborada por el autor

Mediante las encuestas telefénicas igualmente se auditaba el soporte via SAC, telefénico
y de visitas, que son las tres formas en que se brinda soporte en la organizacién (Ver
ANEXO I).

Adicional a esto, cuando se proponian mejoras o0 algun cambio a los procesos de
auditoria que acarrearian mayor responsabilidad, eran apoyados de acuerdo a
consideraciones de la gerencia.
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i. Realizar el seguimiento al avance de las actividades del cliente y mantenerlo
informado:

Con la ayuda del formato de Excel de control de las actividades de cada cliente (Ver
ANEXO D), el cual se alimenta diariamente para tenerlo actualizado y poder evaluar el
avance del proceso de implementacion de cada cliente, se revisa el ritmo con el que se
est4 avanzando y si este es el correcto. De esta informacion se presentaban informes a
los clientes que la solicitaban y al gerente para que ellos pudiesen evaluar el proceso (Ver
ANEXO K).

A la par se debe ir alimentado el software desarrollado de acuerdo a los requerimientos
que se presentaron al departamento de desarrollo, para tener consignadas las actividades
de cada cliente y este arroja reportes del consolidado de actividades realizadas.
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8. IMPLEMENTACION DE PROPUESTAS

8.1 MEJORAS PROPUESTAS

8.1.1 Propuestas investigativas:

En una reunion del area de calidad con el gerente, este expuso su deseo por mejorar su
competitividad y realizar inversiones en equipos o en cualquier otra actividad que fuese
necesaria, para esto se propuso realizar una investigacién de los recursos que esta
ofreciendo actualmente el gobierno a las PYMES que desean aumentar su productividad y
ser mas competitivas,

Otra investigacion que se propuso fue la de nuevas aplicaciones que se estan utilizando
hoy en dia en el mercado de software escolar.

Se realiz6 una investigacion de entidades que brindan apoyo a las PYMES, esto con el
objetivo de obtener recursos para realizar inversiones en la compafiia con las facilidades
que brinda el actual gobierno, para esto se presentd un informe a la gerencia (ver ANEXO
P).

Por otro lado se realizé una investigacion de nuevas funcionalidades de la competencia,
explorando las paginas web desarrolladas por la competencia, para que School Pack
conociera lo que esta ofreciendo actualmente el mercado de software e incentivar a
nuevos desarrollos en la organizacion para hacerla mas competitiva y ofrecer nuevos
desarrollos a los clientes actuales y potenciales, igualmente se presentd un informe al
respecto (ver ANEXO Q).

Gracias a la investigacion presentada de nuevas aplicaciones para School Pack, se estan
realizando nuevos desarrollos en Upware Soft, que actualmente se estan negociando con
los colegios y la caja de compensacién de Comfenalco de todo el pais, a los cuales se les
estara desarrollando nuevas aplicaciones como: tienda virtual, aulas virtuales, entre otros
aplicativos.

8.1.2 Propuesta indicadores:

Cuando se conoci6 el funcionamiento del Sistema de Atencién a Clientes (SAC), se vio
gue este serviria como herramienta para obtener informacién y crear indicadores a partir
de los datos que contiene, con el fin de medir y controlar las operaciones del
departamento de soporte. Se crearon indicadores que podian aplicarse haciendo uso de
estos datos, con el objetivo de programar al sistema para que generara periddicamente el
resultado y posteriormente la persona asigna procediera a evaluarlos. Se envid un informe
con los indicadores propuestos (ver ANEXO L) el cual esta en proceso de revisién por
parte de la gerencia desde el mes de Abril, mes en el cual se envio la propuesta y hasta la
fecha no se ha dado respuesta.
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8.1.3 Propuesta nuevos formatos:

Al realizar algunas de las actividades se encontré la necesidad de desarrollar formatos
gue aun no existian en la organizacion.

Para el control de los kits se desarroll6 un nuevo formato de verificacion de Kits
(ver ANEXO M).

Para mantener el control de la entrega de Kits realizados igualmente se desarrollo
un formato de lista de entrega de kits (Ver ANEXO F).

Cuando se iniciaba el desarrollo de reportes en las instituciones se vio la
necesidad de crear un formato que presentard toda la informaciéon necesaria para
controlar la entrega de los mismos, pues se estaban generando demoras y
confusiones que retardaban el desarrollo. Para esto se desarrollé el formato de
control de reportes (Ver ANEXO N).

Se desarrollé un formato que sirve de guia y registro de las encuestas telefénicas
realizadas (Ver ANEXO ).

Igualmente se desarroll6 un documento en Excel que permite generar los
resultados de las encuestas telefénicas de manera mas rapida (Ver ANEXO N
adjunto en CD).

Se presentd una propuesta de mejora para el formato interno de planeacion de
viaticos ya que se vio muy complejo su manejo. (ver ANEXO N).

Al presentarse la necesidad de conocer y controlar el avance de las actividades
que se deben realizar en el proceso de implementacién de School Pack en los
colegios se desarroll6 un formato que permite llevar el registro de toda la
informacion necesaria de cada una de las actividades realizadas y por realizar con
los clientes que se encuentran en este proceso (véase el ANEXO D adjunto en
CD).

Se desarroll6 un documento de Excel que permitia generar mas agilmente los
informes que solicitaban los clientes del avance del proceso, el documento cuenta
con formulas e informacion que puede ser visualizada por los clientes (Ver ANEXO
K adjunto en CD).

De los formatos propuestos, sé6lo el formato de planeacién viaticos no fue implementado,
los otros formatos se han venido usando durante todo el periodo pues fueron revisados
por el ingeniero Andres Boada y la Ingeniera Xiomara Florez, enseguida se realizaron las
correcciones propuestas y se aprobaron para su uso.

Al poner en uso estos formatos se vio una gran mejoria en el manejo de la informacion,
los formatos de verificacién y entrega de Kits permitieron perfeccionar la realizacion de
ellos, pues se verificaban los errores que contenian antes de ser entregados a los clientes
y se enviaba el informe a la persona encargada de realizarlos para que estos fuesen
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corregidos, anteriormente esta informacion no era controlada y al momento de hacer la
entrega de los Kits se veian los errores en ellos esto acarreaba la devolucion de los
mismos y el retraso en la entrega del producto y activacion del cliente en el SAC.

8.1.4 Propuesta seguimiento a la satisfaccion de los clientes:

Se propuso realizar un seguimiento a los clientes que se les prestaba algun tipo de
soporte, se propuso realizar encuestas y estudiar la satisfaccion de los clientes a través
de ellas, ya que observo que las quejas de los clientes no estaban siendo controladas.

Igualmente se encontrd que los clientes incumplian las visitas programadas por falta de
informacién o porque olvidaban la cita, para esto se propuso determinar como funcién del
practicante el informar a los clientes con anticipacion, del compromiso adquirido y reiterar
el cronograma establecido.

El seguimiento a la satisfaccion de los clientes se realiz6 mediante la aplicacion de
encuestas aplicadas por medio de llamadas telefonicas a los clientes que se les prestaba
algun tipo de servicio de soporte, estas llamadas se ejecutaban diariamente a la totalidad
de los clientes atendidos. Las respuestas eran consignadas en el formato de encuesta
telefénica (ver ANEXO |). En seguida estas encuestas eran tabuladas en el formato de
Excel (ver ANEXO N), para presentar informe a la gerencia junto con el informe de
auditoria Ver ANEXO H).

Para implementar el aviso a los clientes se introdujo como actividad del practicante avisar
con un dia de anticipacion al cliente de la programacion de visitas, esta informacion debia
ser entregada via telefénica en lo posible.

Esta fue una de las propuestas de mayor impacto en Upware Soft ya que se establecio
como nuevo procedimiento y ademas produjo una gran mejoria en las relaciones con los
clientes cuando se enteraban que Upware Soft estaba interesado en mejorar la calidad
del producto.

Las mejoras que se desarrollaron a lo largo de los cuatro meses, causaron un efecto
positivo en ellos y esto se pudo medir a través de las encuestas que se realizaron para
hacer seguimiento a la satisfaccion de los clientes. Ver Figura 6.
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Figura 6. Seguimiento a la satisfaccién de los clientes
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Fuente: Elaborado por el autor.

De acuerdo con lo que la Figura 6 presenta, se puede destacar que la tendencia fue a
disminuir el nivel de insatisfaccion y por lo tanto incrementar el nivel de satisfaccion, esto
logré que se plantearan nuevos objetivos en la organizacion y motivé a la realizacion de
cambios en Upware Soft.

Otras de las grandes observaciones que hicieron los clientes fueron las demoras en los
tiempos de respuesta de los incidentes que presentaban via SAC y la falta de formalidad y
metodologia en las capacitaciones desarrolladas por Upware Soft. A partir de estas
observaciones y en acuerdo con la gerencia el area de calidad establecié dos medidas:

Incentivar a los funcionarios de soporte por resolver la mayor cantidad de
incidentes al dia, el incentivo esta representado con bonos de compra que se
entregaban a los dos funcionarios que resolviera la mayor cantidad de incidentes
durante todo el mes laborado. Se aumenté la competitividad entre los funcionarios
e igualmente el interés por resolver los incidentes en el menor tiempo posible.

Como segunda medida se inici6 la busqueda de un docente del area de
informatica las funciones del docente serian habilitar a los capacitadores con los
que cuenta actualmente Upware Soft, en las metodologias de ensefianza y
capacitara a los usuarios en el uso de los diferentes modulos con los que cuenta el
Software School Pack. Finalmente se realizo el proceso de contratacion de la
docente en el mes de junio, donde el jefe del &rea de calidad junto con la asistente
de calidad le indicaron las funciones y los objetivos del cargo.
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8.1.5 Propuesta creacion de documentos:

A partir de las observaciones realizadas por los clientes, se propuso realizar nuevos
manuales de usuario con un lenguaje sencillo y facil de entender para el perfil de los
lectores que esta definido como personas en edades de 25 a 45 afios de edad, ocupan
cargos como secretaria, bibliotecario, enfermera, psicologa, docentes, rectores,
administrador de cafeteria y administrador del servicio de transporte, por esta razén se
encontrdé que los usuarios de los manuales son personas que no conocen a fondo temas
informaticos, de acuerdo a esto se plante6 realizar los manuales de manera completa
pero que facilitaran la lectura, con un lenguaje sencillo y facil de comprender, por el tipo
de perfil de usuarios.

Se crearon nuevos manuales de usuario inicialmente de los médulos de Configuracion
econémica y valoracion, pues son los médulos con mayor dificultad, mas adelante se
fueron desarrollando los médulos de School web usuarios, School web técnico, atencion a
padres, disefio, matriculas, transporte, release 14 y por uGltimo un manual para orientar a
los administradores de un sistema en la asignacién de cuentas y contrasefias (ver
ANEXO R adjunto en CD). Los manuales se publicaron a los usuarios en sus cuentas del
SAC y en la pagina de School Web, después de ser aprobados por el gerente y la
directora del departamento de soporte.

Gracias a los manuales desarrollados los clientes encuentran ayuda en la pagina de
School Web al instante y al momento en que se presentan incidentes, los funcionarios de
soporte los orientan a usar los nuevos manuales, los manuales fueron desarrollados en un
lenguaje sencillo y comun para el perfil de personas que los usan, esto ayudd a la
comprension de los mismos, adicional a esto se encuentran cada una de las
funcionalidades del médulo, sin omitir ninguna de ellas.

Se vio la necesidad de establecer una metodologia y darle formalidad a las
capacitaciones que se dictan, pues no existia y por esta razén se daba libertad al
capacitador de realizarlas de acuerdo a su criterio, para esto se planteé un manual del
capacitador donde se consolidarian las funciones y responsabilidades que tienen los
capacitadores, adicional contendria una metodologia de capacitacion y otra informacién
gue se viera necesaria. Para esto se desarrollé el manual de capacitador ANEXO E, el
cual fue revisado y aprobado por la directora de los capacitadores, por el director del
departamento de investigacion y desarrollo y por el gerente. El documento se distribuy6 a
los capacitadores para su implementacion.

El manual del capacitador caus6 gran mejoria en la presentacion personal de los
capacitadores y en la formalidad con que se empezaron a realizar las capacitaciones, se
empez06 a dar mayor importancia al horario de las capacitaciones dando cumplimiento a
los mismos.
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9. CONCLUSIONES

Se diagnostico la situacion inicial del departamento de soporte, encontrandose que no
existia un control para la documentacion y no se conocia el grado de satisfaccién de
los clientes. A partir de esta situacion se determiné que era necesario establecer un
proceso de control de la documentacion y un proceso de seguimiento a la satisfaccion
de los clientes.

De los estudios realizados sobre la satisfaccion de los clientes inicialmente se obtuvo
como resultado un grado de satisfaccion del 50%, se determind que este resultado
fue a causa de las demoras en la atencién de los incidentes presentados por los
cliente, se determind que este porcentaje debia aumentar y se aumentoé hasta llegar a
un 56% aplicando mejoras en el proceso.

Se evaluaron las situaciones que estaban generando fallas en el proceso como: la
falta de documentacion, el manejo inadecuado de la misma y la falta de metodologia
en las capacitaciones que le permitiera a los clientes adquirir los conocimientos
necesarios para el manejo del software. Se concluy6 que la poca estructuracion de
las capacitaciones era un factor determinante que generaba la mayoria de incidencias
que requerian de un alto uso de soporte y por lo tanto se le debia dar una alta
prioridad para encontrar una solucion.

Como resultado de las auditorias se encontré que los formatos no se estaban
diligenciando de acuerdo a los requisitos, la falta de documentacién y control de la
documentacién, no se conocian los requisitos ni el grado de satisfaccion de los
clientes, la poca estructuracion de las capacitaciones y el incumplimiento de los
compromisos de solucion a los incidentes presentados por los clientes; estos
resultados se presentaron a la direccion junto con propuestas de mejora de las cuales
fueron implementadas: la propuesta de mejora y creaciéon de formatos, medicion de la
satisfaccion de los clientes, creacién de un manual del capacitador, la contratacion de
un docente del area informatica y el uso de herramientas informéticas para el
cumplimiento de los compromisos con el cliente.

Se establecieron dos propuestas significativas relacionadas con los clientes, la
primera fue modificacion de los manuales de usuario y la creacion del manual del
capacitador los cuales tenian un impacto directo sobre la percepcion del cliente con
respecto al producto. Esto ocasiond disminucion en la cantidad de incidentes
enviados por los clientes y en el desarrollo de las capacitaciones. Otra mejora
significativa establecida fue el seguimiento a la satisfaccion de los clientes donde se
pudo tener en cuenta las expectativas de los clientes con el producto.
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e Se optimizaron los procesos de planeacion y programacion de visitas y
capacitaciones a través de la estructuracion y formalizacién de los mismos con ayuda
de las herramientas informéticas.

=
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10. RECOMENDACIONES

Se recomienda a Upware Soft continuar con el proceso de auditoria al departamento
de soporte ya que siendo este un departamento muy activo e importante para la
organizacion, debe contar con un buen sistema de calidad.

Una de las propuestas que se plantearon fue la de indicadores de gestion pero no fue
implementada por limitaciones de tiempo, se recomienda a la organizacion realizar el
debido proceso de revisidén y aceptacion para implementar los indicadores de gestién
gue permitiran medir las areas de la empresa e igualmente plantear nuevos objetivos.

Es recomendable para Upware Soft definir y determinar el sistema de calidad que
desea implementar para mas adelante obtener una certificacion que le permitird
aumentar sus utilidades.

Se recomienda dar continuidad al proceso de seguimiento de la satisfaccion de los

clientes de Upware Soft, pues ayudaréa al planteamiento de nuevos objetivos y a estar
mejorando constantemente.

-
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ANEXO A. ACTA VISITA INSTALACION

YUPwaRE SOFT
=" Croa.

Datos Generales

Fecha | | |H0ra Inicio| Hora Fin

Entidad No. SAC

Persona Responsable Cargo
Funcionario Upware Soft Consecutivo

K3
@
devolucion de dinero.

ACTA VISITA INSTALACION SCHOOL PACK

\'e ‘e P P
“aelon se cancelara y no se hara ninguna clase de

1to del acta.

1. Datos Generales del Proceso

1.1
Instalacion

Indique el procedimiento que se va a realizar

Actualizacién

[]

Indique los servidores que se van a utilizar para realizar algin proceso relacionado con School Pack

A. Nombre del Servidor: Iguana Usuario: Administrador Contrasefia: Clim.2008
Uso del Servidor: Datos Internet Aplicativos
12 B. Nombre del Servidor: Usuario: Contrasefia:
Uso del Servidor: Datos |:| Internet |:| Aplicativos |:|
C. Nombre del Servidor: Usuario: Contrasefia:
Uso del Servidor: Datos I:l Internet I:l Aplicativos I:l

2. Requerimientos Minimos de Servidor Datos

Items

Cumple
Si No

Describa las caracteristicas del Item que posee

(Marca, Version, etc.)

Procesador Pentium IV

Disco Duro de 20 GB

2.1 |[Memoria RAM de 1 GB

SQL Server 2000

.Net Framework

IIS Internet Information Server

Manejo adecuado de MS Query Language

SIT-PIMP-FO05 V.1
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Observaciones Servidor Cliente:
¢El servidor cumple con todos los requerimientos mencionados? Si I:l No I:I
Describa los requerimientos faltantes:

2.2
2.3 Sistema Operativo Windows 2003 Server
3. Requerimientos Minimos de Servidor Internet
ltems Cumple Describa las caracteristicas del Item que posee
si INo (Marca, Version, etc.)

Procesador Pentium IV

Disco Duro de 20 GB
31 Memoria RAM de 1 GB

SQL Server 2000

.Net Framework

11S Internet Information Server

Manejo adecuado de MS Query Language

Windows 2000 o Windows 2003 Server

Observaciones Servidor Cliente:

¢El servidor cumple con todos los requerimientos mencionados? Si No \:I

Describa los requerimientos faltantes:

3.2
3.3 Sistema Operativo Windows 2003 Server
4. Requerimientos Minimos de Servidor Aplicativos
ltems Cumple Describa las caracteristicas del Item que posee
Si No (Marca, Versién, etc.)
Procesador Pentium IV
Disco Duro de 20 GB
a1 Memoria RAM de 1 GB

.Net Framework

11S Internet Information Server

Manejo adecuado de MS Query Language

Windows 2000 o Windows 2003 Server

4.2

Observaciones Servidor Cliente:

¢ El servidor cumple con todos los requerimientos mencionados? Si No I:I

Describa los requerimientos faltantes:

4.3

Sistema Operativo Windows 2003 Server

SIT-PIMP-FO05 V.1
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5. Requerimientos Minimos Estacién de Trabajo

ltems Cumple Describa las caracteristicgs del Item que posee
si [No (Marca, Version, etc.)
Procesador Pentium IV X
Disco Duro de 20 GB X
5.1 |Memoria RAM de 1 GB X
.Net Framework X
IIS Internet Information Server X
Manejo adecuado de MS Query Language X
Windows 2000 o Windows 2003 Server X
Observaciones Estaciones Cliente:
¢La estacion cumple con todos los requerimientos mencionados? Si No I:I
5.2 |Describa los requerimientos faltantes:
5.3 Sistema Operativo Windows XP
6. Médulos a Instalar 6 Actualizar
6.1 Version: 2000 Release: 13.0
Maodulos Generales Ejecutable Version Sersv;c:ﬁ;tc;cl):de Ihstalador Etia
Si No DD [ MM | AA
6.2 |Administracion y Seguridad UMENPPAL X 13.0 X
6.3 |Registro y Control Alumnos UREGALU X 13.0 X
6.4 |Registro Institucion y Sedes UMENREG X 13.0 X
6.5 |Talento Humano UTALHUMC X 13.0 X
6.6 |Programacion UPROGCOL X 13.0 X
6.7 |Matriculas UMATCOL X 13.0 X
6.8 |Configuracion Econémica UCONFECO X 13.0 X
6.9 |Interfaz Contable X 13.0 X
6.10 |Interfaz Bancaria X 13.0 X
6.11 |Disefio UDISENO X 13.0 X
6.12 |Valoracion en red UVALORAC X 13.0 X
6.13 |Valoracion disquette UVLDISK X 13.0 X
6.14 |Recursos Fisicos Mater. URECURSO X 13.0 X
6.15 |Evaluacion Institucional UEVW000 X 13.0 X
6.16 |Bienestar Estudiantil UBEWO000 X 13.0 X
6.17 |Catalogacion Bibliotecas UCBWO000 X 13.0 X
6.18 |Consulta Bibliotecas X 13.0 X
6.19 |Admisiones UADWO000 X 13.0 X
6.20 [Eventos UVEWO000 X 13.0 X
6.21 [Post - Venta UVTWO000 X 13.0 X
6.22 |Transporte UTRWO000 X 13.0 X
6.23 |Entidades Externas UEXMO000 X 13.0 X

SIT-PIMP-F005 V.1
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Moédulos Web Ejecutable Version Sers\gdig;t(;?:de I-nstalador e
Si No DD | MM
6. 24 |School Web SCHOOLWEB X 13.0
6. 25 |Atencion a Padres USOP000 X 13.0
6. 26 |Valoracion WEB UVLDISK X 13.0
6. 27 [Biblioteca Web X 13.0
6. 28 [Boton de Pagos
Médulos Control Acceso Ejecutable Version Sers\;idiggtc;?:de Ihstalador =cClia
Si No DD | MM
6. 29 |Control de Acceso UCAWO000
Médulos Horarios Ejecutable Version Sers\;idig;ti(l):de I-nstalador eena
Si No DD | MM
6. 30 |Horarios GP - Untis GPUNTIS
Médulos SCI Ejecutable Version Sers\gogg;ticlx;de I'nstalador i
Si No DD | MM
6. 31 |Administracion
6.32 |Actividades
6. 33 [Soporte
Log Mein Ejecutable Version Sers\gtjig;tc;?:de Ihstalador eena
Si No DD | MM
6. 34 [Log Mein X Free
6. Instalacién Hardware
Nombre Hardware Cant. Nombre Equipo
1
2
3
4
5
6

7.

Asignacién Tareas

8. Observaciones

Firma Usuario

Firma Funcionario

SIT-PIMP-F005 V.1
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ANEXO B. SOFTWARE TAREAS SCHOOL PACK

Inicialmente se abre la ventana de presentacion del programa

Ventana de acceso, en ella se digita el nombre del usuario, que para este caso es la
primera letra del nombre y el primer apellido, y finalmente se digita la clave o contraseia
asignada para el usuario.

Al ingresar, el programa brinda un menu que permite ingresar o modificar datos de
usuarios, clientes, tareas, productos, médulos y procesos, adicional a esto se presenta la
opcién de asignar es alli donde se programan las actividades.

rrovuet W octo I proceso | —ext
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Al ingresar a la opcién de asignar, se visualiza la ventana de asignacién de tareas, donde
se seleccionan los datos de la actividad como el proceso y el producto al cual pertenece,
el ingeniero encargado de la actividad y finalmente se oprime crear y enseguida enviar
para que la actividad sea enviada a las personas encargadas. El sistema asigha un

cbdigo a la tarea para poder identificarla, el cual se mostrara en la casilla de Tarea creada
Ne.

Debes conectar antes de usar los datos
Cliente ACADEMIA LA SALLE SAN BENILDOLASALLISTA

Ardivid:

jerto Auditor g |ARANO . CESAR AUGUSTO

Proceso Actualizacion Bases de Datos &= Giudad ABEJORRAL

Producto CanpusPad(Ew&pem' Hora Inicio 5

Hora Fin

Fecha Inicio 04/06/2010  [J~ Fecha Fin 04/06/2010 [~ G B {

Modulo ACTIVIDADES < -
T Tarea Cread.\a No.

@UPWAHE SOFT
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ANEXO C. LISTA DE CHEQUEO REPORTES MODULO

o
YUPwaRE sOFT
>’ troa

Datos Generales

Responsable Médulo

| Cargo |

Funcionario UpwareSoft

Fecha

| Consecutivo |

LISTA DE CHEQUEO REPORTES MODULO DE DISENO

Marque con una X los reportes generados en la etapa de Implementacion de los clientes nuevos, como también marque una X los reportes que contienen los datos

correctamente de los clientes antiguos que estan realizando una actualizacién del aplicativo.

Listado General de Areas
Favor ¢ Listado General de Asignaturas
Listado General de Asignaturas I

Listado General de Asig. por Area

1. Reportes Médulo

i6n de reportes diferente para cada usuario. POR EJEMPLO UNA "X" O UN "SI".
Aplica

Listado General de Areas por Grado TE RUTA UBICACION Generado sI

Listado Genersl de Logros

Listado de Logros por Asignatura

Listado de Logros por Asignatura (Descrip.) DISENO -REPORTES
Listado de Logros e Indicadores (Titulo) D|SENO _REPORTES

Listado de Logros e Indicadores (Descrip.)

NO No. Anexo

DISENO -REPORTES

DISENO -REPORTES

DISENO -REPORTES

DISENO -REPORTES

DISENO -REPORTES

DISENO -REPORTES

DISENO -REPORTES

DISENO -REPORTES

Firma Responsable Firma Funcionario UpwareSoft

Fecha

Marca Usuario

Firma Responsable Médulo

Fecha

Marca Usuario

SIT-PIMP-F016 V.0
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Institucién

Colegio de La Salle

ANEXO F. FORMATO LISTA DE KITS

FECHA

Instituto San Bernardo de La Salle

Colegio de La Salle

Colegio La Salle

Escuela Tecnolégica — Instituto

Técnico Central La Salle

IED San Juan Bautista De La Salle

LISTA DE VERIFICACION ENTREGA DE KITS

Ciudad

BOGOTA, D.C.

BOGOTA, D.C.

CARTAGENA

VILLAVICENCIO

BOGOTA, D.C.

ZIPAQUIRA

Implementacioén |

ENTREGA

OBSERVACIONES

Implementacion Il

Inicio

Implementacioén |

Implementacion |l

S|

Inicio

S|

Implementacioén | S|
Implementacioén |l Sl
Inicio Sl

Implementacion |

La portada de "otros" esta en mal

Implementacion Il

S|

Inicio

Implementacioén |

S|

S|

Implementacion Il

S|

Inicio

Implementacioén |

S|

faltan portadas

Implementacion |l

S|

Inicio

S|

CAL-PLN-FO1 V.0
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ANEXO H. FORMATO PLANIFICACION VIATICOS

Datos Generales

Fecha

Funcionario

Departamento

FORMATO PLANEACION VIATICOS INTERNOS FUNCIONARIOS

El documento debe ser revisado por un funcionario del departamento asociado al documento o por un funcionario que tenga conocimiento del proceso involucra al
documento. Este documento debera diligenciarse por un Unico trayecto de ida y regreso de los funcionarios involucrados en el mismo.

1. Objetivo de los viaticos

Cliente:

|Usuario Responsable:

Objetivo del viaje:

11

Fecha Inicio:l |

| |Fecha Finalizacion: | | | Orden de Servicio Aprobacién:

2. Personal
2.1 Ciudad de Origen | Bogota Ciudad de Destino | Medellin
No. Personal Asistente No Dias No Noches | No Visitas Fecha Salida Fecha Regreso
1
2
2.2 3
4
5
6
3. Viaticos
Valor Pasajes Transporte
VIr Aloj./ Noche Persona
31 Alimentaciér{Desayuno
Trans. Urbano/Dia Person
TOTAL A FACTURAR

4. Observaciones

5. Aprobacién

Revisado por

Departamento Firma

Fecha

Aprobado por

Departamento Firma

Fecha

ADM - VIAT - FOO1 V.1
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2

ANEXO |. FORMATO ENCUESTA TELEFONICA

UPwaREe soFT
Tron

Datos Generales

Fecha

Funcionario

Departamento

FORMATO CONTROL DE LLAMADAS DE VERIFICACION

El documento debe ser revisado por un funcionario del departamento asociado al documento o por un funcionario que tenga conocimiento del proceso
involucra al documento. Se realiza con el objetivo de mantener el registro de las llamadas de satisfaccion al

1. Preguntas relacionadas con las capacitaciones y visitas

11 ¢ Cual es su grado de satisfaccion con respecto a las capacitaciones que se dictaron el dia __ ?
Cliente MI | S MS Observaciones
1.2 Si esta insatisfecho, por favor indiqueme en la capacitacion de cual modulo se present6 su insatisfaccion y el motivo
Cliente Modulo Motivo de la insatisfaccion
13 ¢Cual es su grado de satisfaccion con respecto a las siguientes caracteristicas del capacitador?
Cliente Amabilidad Disposicion Hab. Expresion Capacitador
2. Preguntas relacionadas con el soporte por medio del SAC
21 del SAC en cuanto a:

Indigue su grado de satisfaccion con el servicio de soporte

restado por medio

Cliente

Calidad de la
solucién

Calidad de
atencién

Rapidez de
respuesta

Observaciones
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3. Preguntas relacionadas con el soporte via telefénica

3.1 ¢, Cual es su grado de satisfaccién con el servicio que se presto?
Cliente Calidad de la Calidad de Rapidez de Observaciones
solucion atencion respuesta

4. Preguntas relacionadas con el momento de entrega, instalacién o actualizaciéon de un producto
4.1 ¢,Cudl es su grado de satisfaccién con respecto al servicio que se presto?

Cliente Servicio Mi | S | MS Observaciones
4.2 ¢,Cudl es su grado de satisfaccion con los manuales que les facilita nuestra empresa?

Cliente Ml | S | MS Observaciones para mejorar

5. Aprobacion
Revisado por Departamento Firma Fecha
Aprobado por Departamento Firma Fecha

CAL- LLA - FOO1 V.0
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ANEXO M. FORMATO VERIFICACION KITS

5\ UPwase sger
Datos Generales
Fecha Hora Inicio Hora Fin
Entidad No. SAC
Persona Responsable Cargo
Funcionario
FORMATO REVISION KIT'S DE IMPLEMENTACION
Al final de este formato, encontrara un instructivo de diligenciamiento.
1. Verificacién de la documentacién en laimplementacion
Completo
Colegio Etapa S| | NO Observaciones
Instalacion|  x
Bases de datos X
Sagrado Corazén de JesUs del Capacitaciones X
Valle de Cali Reportes X
Requerimientos X
Cierre X

Instalacion|  x

Bases de datos X
Capacitaciones X

Gimnasio Norte
Reportes X
Requerimientos X
Cierre X
Instalacion X
Bases de datos X
Capacitaciones X

Colombo

Reportes X
Requerimientos X
Cierre X

Instalacion| x

Bases de datos| x

Capacitaciones X

Colegio la Salle Monteria
Reportes| x

Requerimientos| x

Cierre X

Instalacion| x

Bases de datos| x

Capacitaciones| x

Colegio la Salle- Bello
g Reportes X

Requerimientos| x

Cierre X

Instalacién X

Bases de datos| x

Capacitaciones X

Colegio La Salle - Envigad
olegio La Salle - Envigado Repores| X

Requerimientos| x

Cierre| x

Instalacién| x

Bases de datos| x

Capacitaciones X
La Salle San Carlos

Reportes| x

Requerimientos| x

Cierre X

Instalacién| x

Bases de datos| x

Capacitaciones| x

Colegio San José - La Salle Reportes -

Requerimientos| x

Cierre| x

y
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Bases de datos

Capacitaciones

Colegio La Salle - Pereira

Reportes

Requerimientos

Cierre

Instalacion

Bases de datos

Capacitaciones

Instituto La Salle Barranquilla

Reportes

Requerimientos

Cierre

Instalacion

Bases de datos

Capacitaciones

Colegio Biffi - La Salle

Reportes

Requerimientos

Cierre

5. Observaciones

6.Aprobacién

Revisado Por

Departamento

Firma

Fecha

Aprobado Por

Departamento

Firma

Fecha

CAL - VKT - F004 V.0
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ANEXO N. FORMATO CONTROL DE REPORTES

:“JéuprHE SOFT

Datos Generales

Fecha

Funcionario

Departamento

FORMATO CONTROL DE REPORTES

Este documento debe ser revisado por un funcionario del departamento asociado al documento o por un funcionario que tenga conocimiento del proceso involucrado al documento. Este
documento debera diligenciarse por un unico colegio.

1. Datos Generales

Cliente Tipo de Contrato

Contacto

2. Personal Asistente al Viaje

Fech.
Reporte Origen SAC Orden Autorizo Document6 Asignado A compromiso Fecha entrega Costo

DI M| A DI M| A

5. Aprobacién

Aprobado por Departamento Firma Fecha

Aprobado por Departamento Firma Fecha

CAL - REP- F005 V.0

¢
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ANEXO O. PROPUESTA FORMATO PLANEACION VIATIVOS

3)33 UPware SOFT

Datos Generales

Fecha

Funcionario

Departamento

Cliente

FORMATO PLANEACION VIATICOS INTERNOS FUNCIONARIOS

El documento debe ser revisado por un funcionario del departamento asociado al documento o por un funcionario que tenga conocimiento del proceso involucra al
documento. Este documento deberd diligenciarse por un Unico trayecto de ida y regreso de los func

1. Informacién general de viaticos

Lugar de Origen | Lugar de destino |
Objetivo
2. Personal
Duracién | Fecha de salida |Fecha de Regreso
N° persona D N D M A D M A Observaciones
1
2
3
4
5
3. Viéticos
N° Transporte Alimentacion Total Sin Concepto
personas Aéreo Terrestre |Alojamiento|Desayuno | Almuerzo | Comida Otros Transport Otros

TOTAL A FACTURAR

5. Aprobacién

Revisado por Departamento Firma Fecha

Aprobado por Departamento Firma Fecha

ADM - VIAT - FOO1 V.1

y
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