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Marco general

Hoy las empresas se hallan en ambientes dinamicos y complejos. Por tanto, es necesario
gue tengan | a capacidad para adaptarse creci

Es necesario que haya flexibilidad, rapidez de respuestas correctas y coherencia.
Dar un buen servicio a los clientes, cumplir los compromisos contractuales y ser rentables.

Contar con personas de buen nivel profesional.
A |l a base est8n | as buenas prs8cticaseé
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Beneficios de implementar normas

Los modelos de mejores practicas, en esencia, cumplen con la funcion de orientar la accion
e interpretar la actividad laboral (productiva) en que se desenvuelven tanto los individuos
como los equipos de trabajo.

Las buenas practicas provienen de la experiencia. Corresponde a aquello que ha
demostrado ser eficiente y seguro. Se puede decir: Las cosas funcionan mejor cuando
est 8n pr es dunehas practichsamd trabajo acumulado, incluyen un proceso de
reflexionyf or mal i zaci - née

Proceso:
Marco conceptual.
Que hacer? (Norma)

Como hacerlo? (Implementacion)
Documentar.
Ejecutar.

Auditar y Mejorar.
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Caracteristicas de algunas normas (1d2)

Las normas ISO.
Son Sistemas de Gestion certificables.

Un Sistema de Gestion queda definido por un proceso de cuatro etapas, inventado por
Walter Andrew Shewhart y popularizado por William Edwards Deming. Planificar (Plan),
Implementar (Do), Medir (Check) y Mejorar (Act).

ISO 9001

Si stema de Gesti-n de | a 6Eueelquediacbnuntb@de cal i de
caracteristicas (rasgo diferenciador) inherentes cumple con los requisitos (necesidad o
expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.)

ISO 9001, proviene de una familia de normas codificada como ISO 9000. Esta familia
aporta vocabulario, conceptos y buenas practicas para un gran numero de componentes
gue abarca la Calidad.

ISO 14001
Sistema de Gestion Ambiental.
Norma territorial.
Mapa de procesos, matriz de aspectos ambientales, matriz de aspectos legales.
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Caracteristicas de algunas normas (2d2)

OHSAS 18001
Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional.
Norma territorial. Mapa de procesos, matriz de riesgos, matriz de aspectos legales.
ISO 27001
Sistema de Gestion de la Seguridad de la Informacion.
Politica de SI.
Gestion de riesgos.
Incidentes de seguridad.
Matriz de controles.
ISO 20000-1
Sistema de Gestion del Servicio TI.

17 procesos pertenecientes al marco de mejores practicas ITIL.
ISO 22301

Sistema de Gestion de la Continuidad del Negocio.
Alcance; BIA; Gestion de Riesgo; Estrategias de continuidad; PCN, Pruebas y mejoras.

OHSAS: Occupational Health and Safety Assessment Series - Sistemas de Gestién de Seguridad y Salud Ocupacional.
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Plan de calidad regional de SONDA

m = mm I} 1l =
Modelo Argentina Brasil Chile Colombia Costa Rica Ecuador México Panama Per Uruguay
ISO 9001 V V V V V V V V V
ISO 20000-1 VvV VvV VvV V \Y
1ISO 27001 V V
oo 0% \Y; \Y; \Y; \Y; \Y;
ISO 14001 Vv V
OHSAS 18001 V V
SAP (H; C; Hana) V V
CISCO Resale V V
AT 801; 1y Il V
ISAE 3402; 1y Il V
CMMi, nivel 3 V

V  Certificado.
En proceso de certificacion.
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Arranque de nuestra metodologia

Usaremos un | enguaje m8s sugestivo y menos t
Desde | a experiencia y no desde | a teorz2ae 1

Los Aprocesos Tlo son estructuras vac?2as, S |
Esdeci r, | as acciones de | as personas ests8n e

Los procesos de actividad humana son no lineales. Se desvian de su finalidad inicial. En
consecuenci a, es necesari o suministrarl es en

Quien dirige un proyecto debe desarrollar la habilidad para saber en qué momento
suministrarles energ2aé 2da. <cl avee

Recomendamos no imponer por la via del temor. Porgque las personas pierden iniciativa, no
crean, no reproducené En cambio, por | a v?2a
Es en los ambitos donde la gente se entusiasma o se desmotiva, y es aqui donde se les da

| os ciclos y | os ritmos al proyectoé 3ra. cl
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Alcance ISO 9001:2015

Consideraciones:
Los gerentes responsables de las unidades de negocio deben garantizar el alcance de
Su unidad.

El tiempoe

Modelo Descripcion alcance

ISO 9001:2015  Servicios en el campo de las tecnologias de informacion. Servicios de Integracion y
Outsourcing, Mesa de Servicios, Soporte de Infraestructura, Servicios profesionales, Servicios
Data Center y Cloud, Desarrollo de Aplicaciones, Servicios de Consultoria, Implantacion y
Soporte de Aplicaciones.
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Roadmap
ETAPA | ETAPA II ETAPA Il ETAPA IV
Preparacion Implementacion Analisis critico Certificacion

Sistema de gestion

de la calidad Difundir

Auditorias Internas Pre-certificacion

Capacitar en la
ejecucion de los
procesos

Capacitacion
formal en 1SO 9001

: Mejoras Certificacion
Confeccionar,

revisar y publicar Implementar

. Marzo - Mayo Junio - Agesto : Septiembre - Octubre Noviembre
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Modelo documental

Mapa de procesos DFA (Diagrama de Flujo de Actividades) | Descripcion de actividades Procedimiento
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2 ALCANCE
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Mapa de procesos macro. Diagrama de flujo de actividades.  Descripcion de actividades, Procedimiento.
normal curso de los eventos.
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Integracion de sistema de gestion de diferentes normas
4.4. PROCESOS DE GESTION DEL SIG
La siguiente tabla muestra la relacion entre los requisitos de las tres normas que componen
el sistema vy los procedimientos actualmente vigentes.
=
- w
INTEGRACION ENTRE LOS SISTEMAS E E E g 28
h 23 23 29 DOCUMENTO DEL SIG
DE GESTION 3o 30 2
[ 9 w v il E
= = =5
PROCESOS (IDENTIFICACION E .
INTERACCION) a4 a4 4 MC-51G MANUAL SISTEMA INTEGRA DO DE GESTION
ASPECTOS MEDIOAMBIENTALES P-51G-12 GESTIGN DE ASPECTOS AMBIENTALES
MES IR o8 DL - 431 - P-51G-19 GESTION EMPRESAS CONTRATISTAS
CONTROL)
IDENTT;IIEEEEI%;A?Eii?LI:IE;CIGNY 43.1 P-SIG-11 GESTION DERIESGOS
‘ : - - = P-51G-19 GESTION EMPRESAS CONTRATISTAS
CONTROL)
REQUISITOS LEGALES ¥ OTROS 22 P-51G-13 IDENTIFICACION DE REQUSITOS LEGALES Y OTROS
REQUSITOS ;i; 432 432 P-51G-19 GESTION EMPRESAS CONTRATISTAS
REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION | 421 444 444 P-51G-01 ELABORACION Y EMISION DE DOCUMENTOS
CONTROL DE LA DOCUMENTACION 423 445 445 P-51G-02 CONTROL DE DOCUMENTOS
CONTROL DE LOS REGISTROS 424 454 454 P-51G-03 CONTROL DE LOS REGISTROS 13
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Diagrama de procesos del SGC .

Gestion del
Servicio

I Principios G.

Calidad

Contexto de
Organizacion

(4)

END USER SERVICIOS DATACENTER Y N R Ao Y Desarrollo y soporte .
SUPPORT PROFESIONALES CLOUD de aplicaciones Y

OUTSOURCING
(Grte. responsable) (Grte. Responsable)  (Grte. Responsable) (Grte. Responsable) (Grte. Responsable) Necesidades dé
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