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Marco general 

Á Hoy las empresas se hallan en ambientes dinámicos y complejos. Por tanto, es necesario 

que tengan la capacidad para adaptarse crecientementeé 

Á Es necesario que haya flexibilidad, rapidez de respuestas correctas y coherencia. 

Á Dar un buen servicio a los clientes, cumplir los compromisos contractuales y ser rentables. 

Á Contar con personas de buen nivel profesional. 

Á A la base est§n las buenas pr§cticasé 
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Beneficios de implementar normas 

Á Los modelos de mejores prácticas, en esencia, cumplen con la función de orientar la acción 

e interpretar la actividad laboral (productiva) en que se desenvuelven tanto los individuos 

como los equipos de trabajo. 

Á Las buenas prácticas provienen de la experiencia. Corresponde a aquello que ha 

demostrado ser eficiente y seguro. Se puede decir: Las cosas funcionan mejor cuando 

est§n presentené Las buenas prácticas son trabajo acumulado, incluyen un proceso de 

reflexión y formalizaci·né 

 

Á Proceso: 

a) Marco conceptual. 

b) Qué hacer? (Norma) 

c) Cómo hacerlo? (Implementación) 

Å Documentar. 

Å Ejecutar. 

d) Auditar y Mejorar. 
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Características de algunas normas (1d2) 

Á Las normas ISO. 

ÁSon Sistemas de Gestión certificables. 

ÁUn Sistema de Gestión 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).  

Á ISO 9001 

ÁSistema de Gesti·n de la Calidad. La calidad es: ñgrado en el que un conjunto de 

características (rasgo diferenciador) inherentes cumple con los requisitos (necesidad o 

expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria.)  

Á ISO 9001, proviene de una familia de normas codificada como ISO 9000. Esta familia 

aporta vocabulario, conceptos y buenas prácticas para un gran número de componentes 

que abarca la Calidad. 

Á ISO 14001 

ÁSistema de Gestión Ambiental. 

ÁNorma territorial. 

ÁMapa de procesos, matriz de aspectos ambientales, matriz de aspectos legales. 
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Características de algunas normas (2d2) 

Á OHSAS 18001 

ÁSistema de Gestión de Seguridad y Salud Ocupacional. 

ÁNorma territorial. Mapa de procesos, matriz de riesgos, matriz de aspectos legales. 

Á ISO 27001 

ÁSistema de Gestión de la Seguridad de la Información. 

ÁPolítica de SI. 

ÁGestión de riesgos. 

Á Incidentes de seguridad. 

ÁMatriz de controles. 

Á ISO 20000-1 

ÁSistema de Gestión del Servicio TI. 

Á17 procesos  pertenecientes al marco de mejores prácticas ITIL. 

Á ISO 22301 

ÁSistema de Gestión de la Continuidad del Negocio. 

ÁAlcance; BIA; Gestión de Riesgo; Estrategias de continuidad; PCN, Pruebas y mejoras. 
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Modelo Argentina Brasil Chile Colombia Costa Rica Ecuador México Panamá Perú Uruguay 

ISO 9001 V V V V V V V  ̧ V V 

ISO 20000-1  ̧ V V V  ̧  ̧ V  ̧ V 

ISO 27001  ̧ V  ̧  ̧ V 

ISO 22301 
(PCN) 

 ̧  ̧ V V  ̧ V V  ̧  ̧ V 

ISO 14001  ̧  ̧ V V  ̧  ̧  ̧  ̧  ̧

OHSAS 18001  ̧  ̧ V V  ̧  ̧  ̧  ̧  ̧

SAP (H; C; Hana) V  ̧ V 

CISCO Resale  ̧ V  ̧  ̧  ̧  ̧ V  ̧  ̧  ̧

AT 801; I y II V 

ISAE 3402; I y II  ̧ V 

CMMi, nivel 3 V 

V Certificado. 

 ̧En proceso de certificación. 

Plan de calidad regional de SONDA 
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Arranque de nuestra metodología 

Á Usaremos un lenguaje m§s sugestivo y menos t®cnicoé 

Á Desde la experiencia y no desde la teor²aé 1ra. claveé 

Á Los ñprocesos TIò son estructuras vac²as, sin vidaé son las personas las que les dan vidaé 

Es decir, las acciones de las personas est§n en el centro de nuestra metodolog²aé 

Á Los procesos de actividad humana son no lineales. Se desvían de su finalidad inicial. En 

consecuencia, es necesario suministrarles energ²a externa para mantener la direcci·né 

Á Quien dirige un proyecto debe desarrollar la habilidad para saber en qué momento 

suministrarles energ²aé 2da. claveé 

Á Recomendamos no imponer por la vía del temor. Porque las personas pierden iniciativa, no 

crean, no reproducené En cambio, por la v²a de la comprensi·n surge la responsabilidad. 

Es en los ámbitos donde la gente se entusiasma o se desmotiva, y es aquí donde se les da 

los ciclos y los ritmos al proyectoé 3ra. claveé 
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Modelo Descripción alcance 

ISO 9001:2015 Servicios en el campo de las tecnologías de información. Servicios de Integración y 

Outsourcing, Mesa de Servicios, Soporte de Infraestructura, Servicios profesionales, Servicios 

Data Center y Cloud, Desarrollo de Aplicaciones, Servicios de Consultoría, Implantación y 

Soporte de Aplicaciones. 

Alcance ISO 9001:2015 

Á Consideraciones: 

ÁLos gerentes responsables de las unidades de negocio deben garantizar el alcance de 

su unidad. 

ÁEl tiempoé 
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Roadmap 

ETAPA I 

Preparación 

Sistema de gestión 
de la calidad 

Capacitación 
formal en ISO 9001 

Confeccionar, 
revisar y publicar 

ETAPA II 

Implementación 

Difundir 

Capacitar en la 
ejecución de los 

procesos 

Implementar 

ETAPA III 

Análisis crítico 

Auditorías Internas 

Mejoras 

ETAPA IV 

Certificación 

Pre-certificación 

Certificación 

2015 

Marzo - Mayo Junio - Agosto Septiembre - Octubre Noviembre 
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Mapa de procesos 
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Modelo documental 

Mapa de procesos DFA (Diagrama de Flujo de Actividades) Descripción de actividades Procedimiento 

Mapa de procesos macro. Diagrama de flujo de actividades. Descripción de actividades, 

normal curso de los eventos. 

Procedimiento. 
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Integración de sistema de gestión de diferentes normas 
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Diagrama de procesos del SGC 
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