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1 Resumen. 

En este trabajo se hizo una descripción aproximada sobre la iso 9001:2015, su composición y 

aplicación, tanto teóricamente como su entorno practico, al mismo tiempo se hizo una descripción 

del problema a tratar en este trabajo y establecer formalmente como se presenta en la realidad, se 

nombró los productos concretos que se manejan en el entorno laboral y que se implementa para 

cada uno, y finalmente nos familiarizamos con el ciclo (PHVA) y cada una de sus partes. 
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2 Abstract. 

In this work, an approximate description was made of iso 9001: 2015, its composition 

and application, both theoretically and in its practical environment, at the same time a description 

of the problem to be dealt with in this work was made and formally establish how it is presented 

in reality, the specific products that are handled in the workplace and that are implemented for 

each one were named, and finally we became familiar with the cycle (PHVA) and each of its 

parts. 
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3 Introducción. 

El tipo de nuestra investigación es documental, ya que analizamos fenómenos de la 

realidad. La investigación documental intenta obtener, analizar, interpretar y comparar 

información sobre un objeto de estudio a partir de un cúmulo de fuentes documentales. (figes, 

2007).  

Entre las características más importantes de la investigación documental se encuentran 

las siguientes: 

La recolección y uso de documentos existentes para analizar los datos y ofrecer 

resultados lógicos. 

Recolecta los datos con un orden lógico, lo que permite encontrar hechos que sucedieron 

tiempo atrás, encontrar fuentes de investigación y elaborar instrumentos de investigación, etc. 

Utilizas múltiples procesos como análisis, síntesis y deducción de documentos. 

Se realiza de forma ordenada, con una lista de objetivos específicos con el fin de 

construir nuevos conocimientos. (¿Qué es la investigación documental?, 2021) 

Este documento es acerca de la propuesta para el curso de CPG donde se realizará al 

interior de la empresa MCENETSOLUTIONS sas, donde el propósito del trabajo o proyecto a 

realizar esta centrado en la mejora de los procesos documentales que se desarrollan en el área 

operativa de la organización. Esta propuesta surge con el ánimo de mejorar el método con que 

actualmente se desarrolla la documentación de los proyectos de la empresa en su área operativa, 

ya que se observan falencias en su diligenciamiento.  
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4 Problema. 

Como antecedente se tiene como referencia el Éxito de Lego, que la clave para lograrlo 

ha sido el control de calidad, ese control de calidad que les pidió su sistema de gestión (iso 

9001:2015), donde manejan altos estándares de calidad, desde los moldes que hacen las fichas 

(están creados milimétricamente) porque lo que buscaban era que a través de los moldes las 

fichas encajen a la perfección, la base de la estandarización es la perfección.  

En la realización de la investigación vamos a manejar la norma ISO 9001:2015, ya que 

tiene una mejor postura que su antecesora, ISO 9001:2008, en un enfoque basado en procesos, 

Las formas de modelar un proceso en cualquier organización son determinantes para crear las 

metas de cada área). Permite planear el trabajo diario y administrar los resultados, Teniendo en 

cuenta que la norma ISO 9001 pretende planear los procesos y objetivos, las fichas de 

caracterización conforman una herramienta importante en la planificación de la calidad, el 

control y el mejoramiento de forma continua de los procesos y por tal razón del Sistema de 

Gestión de la Calidad.  La norma ISO 9001 2015 habla estrictamente sobre la evaluación del 

desempeño.  A lo largo de la norma ISO 9001 existe cierta demanda de informar acerca del 

desempeño del Sistema de Gestión de la Calidad y evaluar el rendimiento y la eficiencia de este.  

Basados en el concepto base de la norma ISO y del proceso de calidad que representa se 

observó sobre la organización MCENETSOLUTIONS SAS que, para su proceso de calidad en el 

área operativa, la caracterización de procesos no es ajustada a la operación del día a día, cómo 

por ejemplo el apartado de asignación de proyectos, esto se ve en las múltiples entradas que 

pueden existir para asignar un proyecto al área, pero no están claramente documentadas.  
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El no contar con claridad la entrada de asignación de proyectos hacia el área, da como 

resultado el no contar con un esquema claro y verificable de aceptación por parte del coordinador 

del área y su responsabilidad sobre el proyecto.  

Otro punto resaltado en el día a día es que al realizar un proyecto también se evidencia la 

falta de unificación de formatos según el producto que la empresa está ofreciendo,  esto quiere 

decir que para dos clientes que se les ofrezca el mismo producto el resultado operativo puede ser 

exitoso, pero el resultado documental de la solución está siendo totalmente diferente y no 

unificado en su contenido, esto nos da como resultado, una inversión de tiempo en análisis de 

dos documentos que pueden llegar a tener el mismo formato y así ahorrar tiempo en su lectura.   

La empresa analizada solo cuenta como base de datos de los documentos el correo 

electrónico, esto aumenta el margen de error a la hora de buscar un formato, ya que no hay 

control sobre las revisiones, lo que causa que cada miembro del área realice su propia 

interpretación sobre la información que debe o no debe diligenciar en un documento o formato 

estipulado.  

  



11 

 

5 Alcance. 

Conectando con el problema lo que se va a realizar es mejorar el modo con el cual en la 

actualidad se implementa la documentación de los proyectos de la empresa en el área operativa, 

ya que se observan falencias en su diligenciamiento, como por ejemplo contar con muchos 

formatos (redundantes) para dar una sola entrega final o conclusión. 

Con el fin de completar esta investigación, lo que se plantea realizar es la presentación de 

documentos con las mejoras y características primarias según el proceso de calidad interno y la 

iso 9001:2015. Con el fin de unificar formatos y hacer el proceso más sencillo al momento 

que se utilicen en los distintos proyectos. 

Por medio del estudio de los formatos actuales y por entrevistas y comentarios de los 

analistas a cargo y que usan diariamente estos formatos, se espera obtener una base de 

conocimiento sobre las mejoras que se deben implementar, para que sean documentos 

funcionales, no solo para el área operativa si no para las demás áreas que necesiten la 

información.  

Esto nos brindara un esquemático de propuesta de documentos que se presentaran para 

ser aprobados a nivel de la gerencia y posteriormente ser utilizados por el área operativa, ya que 

en estos momentos no existe una unificación clara acerca de los contenidos que se diligencian en 

los distintos documentos.  
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6 Justificación. 

Sobre el Año 2016 se inicia un proceso de mejora sobre los procesos de la compañía 

MCENETSOLUTIONS SAS, fundando el área de calidad y gestión, esta área inicia el proceso 

de mejora documental de todas las áreas, lo cual se realizó hasta un punto, pero debido a que no 

se contaba con un estándar para estos procesos, fue una tarea que a la fecha se sigue 

construyendo, ya que no se ha logrado unificar no solo los documentos si no el estándar general 

de la empresa con relación a sus servicios internos.  

El proyecto se desarrolla con el objetivo de brindar un apoyo al área de calidad de la 

empresa en la construcción de un esquema más dinámico que permita ahorrar tiempo y esfuerzo 

en la construcción de documentos, que respalden la realización de un proyecto desde su 

sugerencia en el área operativa.  

Se espera poder brindar unos esquemas guía para los procesos que se realizan en el área, 

como por ejemplo la unificación de formatos para un producto, esto quiere decir que no importa 

el recurso que desarrolle el proyecto, el resultado documental será analizado, diligenciado y 

entregado siempre de una única manera, para que cuando surja otro proyecto de características 

similares pueda ser abordado de la misma forma.  

Para el proceso del proyecto se analizarán los documentos de 

Plan de trabajo,  

Levantamiento de información 

Cronograma 

Documento de diseño  

Documento de implementación  
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Estos documentos, son funcionales hasta un punto en el ambiente operativo de la 

organización, ya que son los que se han venido utilizando desde el año 2016, pero los mismos no 

han tenido un proceso de actualización acorde a la imagen corporativa y al contenido que cada 

uno desea mostrar, es ahí donde cada uno de estos documentos se espera presentar una propuesta 

de mejora.  
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7 Objetivos 

7.1 Objetivo General. 

Modificar y mejorar la documentación del proceso de calidad del área operativa de 

MCENETSOLUTIONS SAS basados en las características primarias de la ISO 9001:2015. Con 

el fin de gestionar de forma más eficiente el tiempo y esfuerzo en la elaboración de documentos. 

7.2 Objetivos Específicos. 

Examinar la información acerca de cómo la empresa documenta los procesos del área de 

operaciones. 

Analizar formatos de documentos actuales del área de operaciones 

Validar el uso de los documentos con que el área de operación está ejecutando 

Proponer una mejora sobre los procesos de documentación según lineamientos del área 

de calidad y características primarias de la iso 9001:2015. 
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8 Marco Teórico. 

La versión 2015 de la norma tiene 7 principios, en comparación de la norma del 2008 se 

ha eliminado el principio del enfoque de sistemas para la gestión y se globalizan los principios de 

calidad, mejora, toma de decisiones y gestión de las relaciones, esta norma recomienda la 

adopción de un enfoque a procesos, para así aumentar la satisfacción del cliente, a través del 

cumplimiento de sus requisitos (Varela, 2016), el enfoque a procesos se genera por medio del 

ciclo (PHVA) planear, hacer, verificar y actuar ,  en la cláusula 8 de la norma en mención se hace 

la recomendación de como un sistema de gestión de la calidad debe operar sus procesos ,  

planificando y controlando , asegurándose  que se cumplan los requisitos establecidos por los 

clientes La norma ISO 9001:2015. Aspectos fundamentales del cambio», 2017).  

Cómo se ha mencionado anteriormente el PHVA tiene importancia al momento de 

generar el enfoque a procesos, a continuación, se hace una explicación más profunda del ciclo 

(PHVA). 

El ciclo PHVA es también conocido como ciclo Deming, es muy usado en entornos 

empresariales, este se define como una estrategia de mejora continua que se divide en cuatro 

pasos. 

La implantación del ciclo PHVA da como resultado una mejora integral en las 

organizaciones, reduciendo costos y optimizando la productividad. 

El ciclo PHVA en la iso 9001:2015 se enfoca como un punto basado en procesos, 

describiendo cada etapa del ciclo se menciona lo siguiente: 

Planificar: se establecen los objetivos, se establecen los recursos, se identifican y abordan 

los riesgos, se asignan recursos a los riesgos. 
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Hacer:  la empresa determina y proporciona recursos para la implementación y 

mantenimiento del sistema de gestión de calidad, se obtienen proveedores externos y se 

consideran las capacidades y limitaciones de los recursos internos. 

Verificar: se hace el seguimiento y la medición de los procesos y productos respecto a las 

políticas, se determina lo que necesita seguimiento y medición y cuando se deben llevar a cabo. 

Actuar: se toman acciones para mejorar el desempeño cuando sea necesario, se debe 

incluir la corrección y la prevención de los efectos no deseados.   

Sobre el análisis de la documentación que maneja la empresa MCENETSOLUTIONS 

SAS. Se listan los principales documentos a analizar y sobre los cuales se presentará una mejora, 

estos documentos, no cuentan con un consecutivo interno de control, no cuentan con un apartado 

para relacionar quien elaboro o quien autorizó el uso de este, solo cuenta con la fecha de 

publicación.  

Estos apartados base que no se relacionan en primera instancia al contenido que lleva 

Cada uno sobre un proyecto, son la entrada para la organización del sistema de calidad y 

auditoria de los documentos.  

Se listarán cada uno, y sobre cada documento se realizará su análisis, para al final realizar 

la presentación del documento propuesto.  

Como completo de los lineamientos de la norma ISO se listan las características a tener 

en cuenta: 

¿Qué es la ISO 9001:2015?: se trata de una norma de gestión de la calidad, la cual 

especifica los requisitos generales para poder ser aplicada a cualquier tipo de organización, sin 

importar el sector. 
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¿Para qué sirve la iso 9001:2015?: para establecer de una manera efectiva un sistema de 

gestión de la calidad, la norma es muy útil cuando se necesita demostrar la capacidad de ofrecer 

productos que satisfagan de algún modo los requisitos de los clientes y también cuando se 

necesita aumentar la satisfacción de clientes por medio de un conjunto de procesos. 

¿Dónde la uso?: en la síntesis de formatos que se usan para los distintos proyectos  

¿Para que la iso 9001:2015 ?: Esta permite verificar la capacidad para suministrar 

servicios y productos, que atienden a las necesidades particulares de los clientes, para poder así 

aumentar su satisfacción.  

¿Qué es la iso 9001:2015 ?: Se trata de un estándar internacional, el cual es de carácter 

certificable, que está presente en la regulación de los sistemas de gestión de la calidad. 

¿Por qué la iso 9001:2015 ?: Porque esta ofrece a las organizaciones el sistema de calidad 

más reconocido internacionalmente, un diferenciador hacia los clientes. 

¿Cómo se aplica la iso 9001:2015 ?: Se aplica en la ejecución de las actividades, de modo 

que primero las planifico, las hago y luego se verifican.   
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8.1 Análisis De Los Documentos Actuales Que Utiliza La Empresa 

Sobre los documentos actuales, se pretende analizar los contenidos, los formatos y 

evaluar según criterios de los técnicos la información que se considere como valor y la cual se 

debe mantener en la nueva propuesta.  

Posterior a este análisis se procederá a buscar la estrategia de numeración, organización, 

almacenamiento y consulta de los nuevos documentos, para cuando estén construidos.  

Como un tercer paso se realizará esquemas de muestra sobre la propuesta de los 

documentos donde por medio de validaciones se revisará su utilidad. 
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8.2 Documentos Previos.  

En este espacio se presenta los documentos y el estado actual sobre el cual se realizará la 

propuesta.  

8.2.1 Documento Previo De Plan De Trabajo  

Se presenta el documento actual con que se desarrolla los proyectos.  

Figura 1 Plan de trabajo 

 

Nota. Documento de desarrollo de proyectos, esta es la captura del documento actual y el 

cual se está analizando para presentar mejoras (propiedad de MCENETSOLUTIONS).  

 

Este documento se establece de forma general para todos los productos que ofrece la 

empresa, esto limita la acción de los ingenieros o técnicos a cargo del proyecto en el momento de 

plantear una actividad, ya que como esta para todos los productos su edición resulta casi que 

total según el objetivo que busque el proyecto para un documento de plan de trabajo.  
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Como se observa solo cuenta con fecha de publicación, pero no cuenta con un 

consecutivo o con un espacio de autoría del documento, igualmente tampoco tiene su 

presentación corporativa por medio de un logo.  
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8.2.2 Documento Previo Levantamiento De Información 

Este documento es uno de los principales que se usa en la organización ya que es la 

entrada de la parte operativa para conocer los previos de un proyecto, como su nombre lo indica, 

es un levantamiento de información, pero el mismo está ligado a un solo producto en la 

actualidad, lo que causa la edición y busca de otros formatos según el producto que se halla 

contratado.  

Este documento solo cuenta con un banner como frontal corporativo, pero no cuenta con 

fecha de publicación, con un consecutivo o con un espacio de autoría del documento, igualmente 

tampoco tiene su representación corporativa por medio de un logo.  

Figura2 Levantamiento de información   

 

Nota. Documento de levantamiento de información, esta es la captura del documento 

actual y el cual se está analizando para presentar mejoras (propiedad de 

MCENETSOLUTIONS). 
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En esta parte del documento de portada de levantamiento no se observa un consecutivo ni 

representación empresarial, ya sea un logo o nombre que identifique la compañía.  

Figura3 Levantamiento de informacion  

 

 Nota. Documento de levantamiento de información , esta es la captura del documento 

actual y el cual se está analizando para presentar mejoras (propiedad de MCENETSOLUTIONS).  

(propiedad de MCENETSOLUTIONS) 
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Todo el contenido del documento hace relación a un producto masivo de ventas, pero se 

descuida los otros productos que también se ofrecen.  

Los esquemas de red son un apartado vital para cualquier proyecto y estos deben 

mantenerse en la nueva versión de documentos.  

Figura4 Levantamiento de información 

 

            Nota. Descripción topología , esta es la captura del documento actual y el cual se 

está analizando para presentar mejoras (propiedad de MCENETSOLUTIONS). 
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8.2.3 Reseñas Con Relación Al Documento De Diseño.  

Este documento es de vital importancia para la organización ya que es la continuidad de 

la parte operativa para conocer el cómo se va a realizar el proyecto. 

Este documento como muchos de la organización están sujetos a un solo producto, en 

este caso a un diseño base sobre implementación de Switch, dejando sin espacio a los demás 

productos, teniendo como consecuencia un documento no oficial para los diseños de otros 

productos.  

Este documento solo cuenta con su título como frontal corporativo, pero no cuenta con 

fecha de publicación, con un consecutivo o con un espacio de autoría del documento, igualmente 

tampoco tiene su presentación corporativa por medio de un logo.  Todo esto hace que no se tenga 

un esquema dinámico para ejecutar los proyectos de forma más homogénea, lo que resulta en que 

los mismos procesos se vean demorados o truncados. 
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Figura5 Documento de diseño  

 

            Nota. Portada de proyecto , esta es la captura del documento actual y el cual se está 

analizando para presentar mejoras (propiedad de MCENETSOLUTIONS). 

 

En esta parte del documento de portada de diseño no se observa un consecutivo ni 

representación empresarial, ya se un logo o nombre que identifique la compañía.  

El inventario del diseño se presenta como un listado de compra sin mayores detalles 
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Figura6 Documento de diseño  

 

            Nota. Distribución de equipos , esta es la captura del documento actual y el cual se 

está analizando para presentar mejoras (propiedad de MCENETSOLUTIONS). 
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El esquema de red en este punto es algo que se rescata y se debe mantener.  

Figura7 Documento de diseño 

 

             Nota. Resumen del diseño implementado, esta es la captura del documento actual 

y el cual se está analizando para presentar mejoras (propiedad de MCENETSOLUTIONS). 
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El detalle de las configuraciones es importante detallarla, pero seguimos solo dando guía 

a un producto de la compañía.  

Figura8 Documento de diseño 

 

            Nota. Resumen de funcionamiento de equipos , esta es la captura del documento 

actual y el cual se está analizando para presentar mejoras (propiedad de MCENETSOLUTIONS). 
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8.2.4 Antecedente Cronograma Del Proyecto 

El documento presentado se relaciona como el oficial para realizar los tiempos de un 

proyecto, pero este formato según entrevistas con los técnicos e ingenieros no se ajusta a la 

facilidad de listar las tareas a desarrollar, es por ello que este es uno de los formatos que mayor 

atención necesita.   

Figura9 Cronograma de proyecto  

 

             Nota. Plan del tiempo para el proyecto, esta es la captura del documento actual y 

el cual se está analizando para presentar mejoras (propiedad de MCENETSOLUTIONS). 
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Este documento solo cuenta con su título como frontal corporativo, pero no cuenta con 

fecha de publicación, con un consecutivo o con un espacio de autoría del documento, igualmente 

tampoco tiene su presentación corporativa por medio de un logo.  

8.2.5 Antecedente Documento Implementación Del Proyecto. 

Este documento reseña los resultados finales de la implementación de networking para 

Switch multi marca, con los detalles de segmentos de red e inventarios asociados, detalla 

igualmente topologías y conexiones finales de un proyecto de red, pero, así como los demás 

documentos está sujeto solo aun producto y es necesario realizar y oficializar un documento por 

producto.  

Figura10 Implementación del proyecto  

 

             Nota. Documento de implementación , esta es la captura del documento actual y 

el cual se está analizando para presentar mejoras (propiedad de MCENETSOLUTIONS). 
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En esta parte del documento de portada de implementación no se observa un consecutivo 

ni representación empresarial, ya se un logo o nombre que identifique la compañía.  

El documento de implementación se centra en único producto de implementación. 

Figura 11  Documento de implementación 

 

             Nota. Ejemplo general de un proyecto , esta es la captura del documento actual y 

el cual se está analizando para presentar mejoras (propiedad de MCENETSOLUTIONS). 
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El esquema de red se rescata para mantener en futuras revisiones ya que es la guía base 

de conocer como quedo al final el producto en entrega.  

Figura12 Documento de diseño, esquema de red 

 

            Nota. Ejemplo de topología de diseño , esta es la captura del documento actual y el 

cual se está analizando para presentar mejoras (propiedad de MCENETSOLUTIONS). 
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Las conclusiones y apartados finales son acorde al producto vendido e implementado, 

pero en este caso solo se centran en un producto de la compañía.  

Figura 13 Documento de implementación 

 

Nota. Documento de diseño, conclusiones , esta es la captura del documento actual y el 

cual se está analizando para presentar mejoras (propiedad de MCENETSOLUTIONS). 
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9 Metodología. 

Teniendo en cuenta las pautas principales de la norma ISO 9001:2015 se escoge tomar 

como guía el desarrollo del ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar)           

(Salazar, 2021) donde se puede desarrollar un mapa de cómo realizar las mejoras del 

proceso de calidad acorde a lo que la compañía necesita.  

Como paso 1, se identificó los documentos actuales y que deben presentar mejoras para 

obtener un mejor desempeño dentro del proceso de calidad y dentro del proceso del área 

operativa.   

Lo primero que se definió fue crear la caracterización de procesos. Esta caracterización 

nos brinda el detalle de cómo es el paso a paso de asignar un proyecto y como se debe llevar su 

documentación.  

Esta caracterización de procesos está protagonizada por el documento que se denomina 

instructivo del producto.  

Contando con este instructivo, se definen los pasos y los documentos que debemos usar. 

Por cada producto base que ofrece la compañía se generó un instructivo, un documento 

de levantamiento de información, y un documento de implementación.  

Estos tres documentos base se aplicaron a los productos principales que ofrece la 

compañía.  

Los productos sobre los que se trabajó fueron: 

• Plan de trabajo 

• Balanceadores de carga a nivel de networking 

• Firewall como dispositivos de seguridad de una red 

• Gestores de ancho de banda.  
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• Networking, parámetros generales.  

Estos productos no contaban con una documentación clara y centralizada, lo que daba pie 

a interpretaciones erróneas del único documento que tenía la compañía como guía para todos sus 

productos.  

Se inició con una planeación, donde se realizó un bosquejo de las posibles mejoras a 

presentarse sobre cada uno de los documentos que se tenían y el diseño preliminar de los nuevos 

documentos que se consideraron según comentarios y recomendaciones de los trabajadores de 

MCENETSOLUTIOS SAS del área operativa.  

Estas mejoras se planearon y ejecutaron sobre unos formatos de propuesta que deben ser 

revisados, aprobados, y publicados por el área de calidad de la compañía.  

Estos nuevos formatos se realizaron teniendo en cuenta, los siguientes parámetros.  

Fecha de fabricación del formato: vigencia de 5 años desde su publicación 

Imagen corporativa: se definió un logo identificador de la compañía para estar presente 

en todos los documentos.  

Consecutivo: todos los documentos deben estar alojados en el listado de control de 

documentos  

Estos ítems se definieron como generales para estar en todos los documentos, y hacer 

parte de la presentación e imagen corporativa.  

9.1 Presentación De Mejoras 

En este punto se relaciona las mejoras presentadas como propuesta al plan de calidad de 

cada uno de los procesos que internamente se manejan para cada uno de los productos.  
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9.1.1 Mejora Plan De Trabajo. 

Se relaciona el documento de mejora para el apartado de minuto grama o plan de trabajo.  

Se presenta un detalle de las fases con las que se detalla un proyecto o actividad de este.  

Figura14 Mejora plan de trabajo 

 

Nota.  Mejora plan de trabajo, esta es la imagen relacionada a la mejora realizada sobre el 

formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo del proyecto.  

Se listan las labores por detalle de fecha y tiempo a desarrollar, lo que brinda y mayor       

control sobre el flujo de actividades del proyecto.  
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9.1.2 Mejora Documentos Para El Proceso De Productos MCENETSOLUTIONS SAS 

Como uno de los productos principales del portafolio de MCENETSOLUTIONS SAS 

está la oferta de balanceadores de trafico de red, firewall y gestores de ancho de banda, se realiza 

una propuesta de manejo de documentación dedicada, con el fin de brindar un mayor manejo y 

control a cada uno de los proyectos donde se necesite un referente documental. 

9.1.3 Mejora Instructivo Y Proceso De Calidad De Balanceadores De Carga. 

El siguiente esquema detalla los pasos que se deben seguir para determinar un proceso 

con relación a un proyecto de balanceadores. Se detalla la entrada con el acta respectiva y se 

continua con la evaluación del proceso, teniendo puntos de control, los cuales permiten verificar 

que se esté cumpliendo lo estipulado en el instructivo.  

Figura15 Mejora proceso de calidad documental Balanceadores 

 

            Nota. Diagrama de flujo del proceso   
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Se detalla en la imagen la mejora sobre el apartado corporativo al contar un logo de la 

marca de la empresa, el consecutivo o código de inventario del documento, una versión y la 

fecha de vigencia o creación del documento.  

Figura16 Mejora Instructivo y proceso de calidad de balanceadores de carga 

 

           Nota. Aparte de mejora  

Figura17 Mejora Instructivo y proceso de calidad de balanceadores de carga 

 

             Nota. , esta es la imagen relacionada a la mejora realizada sobre el formato o 

documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo del proyecto.  

En este punto del documento se detalla los pasos y responsables de cada uno de los 

procesos internos del producto, esto permite la claridad de que se debe tener diligenciado y en 
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qué momento, con el fin de no saltarse puntos al proceso y garantizar tener un esquema 

homogéneo en su documentación.  

Figura18 Mejora Instructivo y proceso de calidad de balanceadores de carga 

 

             Nota. Descripción del procedimiento , esta es la imagen relacionada a la mejora 

realizada sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo del 

proyecto 
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Figura19 Mejora Instructivo y proceso de calidad de balanceadores de carga 

 

            Nota. Mejora Instructivo y proceso de calidad de balanceadores de carga, esta es la 

imagen relacionada a la mejora realizada sobre el formato o documento del proceso y fue realizada 

durante el desarrollo del proyecto 
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9.1.3.1 Mejoras Documento Levantamiento De Información Balanceadores 

Se presenta el bosquejo de la mejora propuesta para el levantamiento de información del 

producto, se detalla un formato Excel con el fin de hacer más dinámica la recolección de datos, 

esto permite una organización y búsqueda más cómoda para un documento posterior.  

Figura20 Levantamiento Balanceadores 

 

             Nota. Documento levantamiento de información balanceadores, esta es la imagen 

relacionada a la mejora realizada sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante 

el desarrollo del proyecto 

 

Se continua con la muestra del documento mejorado y que es la propuesta, para el 

producto de balanceadores, se detalla y relaciona las diferentes pestañas a diligenciar  
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Figura21 Levantamiento Balanceadores 

 

Nota.  Levantamiento Balanceadores, esta es la imagen relacionada a la mejora realizada 

sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo del proyecto 
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9.1.3.2 Documento Mejora Implementación Balanceadores 

Continuando con la muestra de mejora de los documentos se presenta el documento de 

mejora para implementaciones, su base es un documento con la información necesaria para 

determinar que parámetros se implementaron en la solución del cliente.  

 

Figura22 Implementación balanceadores 

 

            Nota.  Implementación balanceadores, esta es la imagen relacionada a la mejora 

realizada sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo del 

proyecto 
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9.1.4 Mejora Instructivo Y Proceso De Calidad Para Firewall  

El siguiente esquema detalla los pasos que se deben seguir para determinar un proceso 

con relación a un proyecto de Firewall. Se detalla la entrada con el acta respectiva y se continua 

con la evaluación del proceso, teniendo puntos de control, los cuales permiten verificar que se 

esté cumpliendo lo estipulado en el instructivo.  

 

Figura23  Proceso Firewall 

 

             Nota. Diagrama de flujo del proceso  

 

Se detalla en la imagen la mejora sobre el apartado corporativo al contar un logo de la 

marca de la empresa, el consecutivo o código de inventario del documento, una versión y la 
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fecha de vigencia o creación del documento.  Se detalla los apartados de objetivos, responsables 

y definiciones usadas en el documento,  

Figura24 Mejora instructivo firewall 

     

             Nota. Mejora instructivo producto firewall esta es la imagen relacionada a la mejora 

realizada sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo del 

proyecto 

 

En este punto del documento se detalla los pasos y responsables de cada uno de los 

procesos internos del producto, esto permite la claridad de que se debe tener diligenciado y en 

qué momento, con el fin de no saltarse puntos al proceso y garantizar tener un esquema 

homogéneo en su documentación.  
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Figura25 Mejora instructivo firewall 

 

  Nota. Mejora instructivo firewall , esta es la imagen relacionada a la mejora realizada 

sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo del proyecto 
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9.1.4.1 Mejoras Documento Levantamiento De Información Firewall  

Se presenta el bosquejo de la mejora propuesta para el levantamiento de información del 

producto, se detalla un formato con el fin de hacer más dinámica la recolección de datos, esto 

permite una organización y búsqueda más cómoda para un documento posterior.  

Figura26 Levantamiento de información firewall 

 

            Nota.  Levantamiento de información para producto firewall , esta es la imagen 

relacionada a la mejora realizada sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante 

el desarrollo del proyecto 
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Se continua con la muestra del documento mejorado y que es la propuesta, para el 

producto de firewall, se detalla y relaciona las diferentes pestañas a diligenciar  

 

Figura 27 Levantamiento de información firewall 

 

            Nota. Levantamiento de información producto firewall , esta es la imagen 

relacionada a la mejora realizada sobre el formato o documento del proceso y fue realizada 

durante el desarrollo del proyecto 
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9.1.4.2 Mejoras Documento Implementación Firewall  

Continuando con la muestra de mejora de los documentos se presenta el documento de 

mejora para implementaciones, su base es un documento con la información necesaria para 

determinar que parámetros se implementaron en la solución del cliente.  

Figura 28 Implementación Firewall 

 

       Nota. Implementación Firewall, esta es la imagen relacionada a la mejora realizada 

sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo del proyecto 
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Se relacionan o destacan los parámetros principales del nuevo documento. 

 

Figura29  Implementación firewall 

 

  Nota. Implementación firewall, esta es la imagen relacionada a la mejora realizada 

sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo del proyecto 

Se muestra el contenido que se recomienda diligenciar por cuenta del ingeniero a cargo 

del proceso.  
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Figura30 Implementación firewall 

 

              Nota. Implementación firewall, esta es la imagen relacionada a la mejora realizada 

sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo del proyecto 
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Figura31 Implementación firewall 

     

           Nota.  Implementación producto firewall, esta es la imagen relacionada a la mejora 

realizada sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo del 

proyecto 
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9.1.5 Mejora Instructivo Y Proceso De Calidad Para Gestores De Ancho De Banda. 

El siguiente esquema detalla los pasos que se deben seguir para determinar un proceso 

con relación a un proyecto de gestores de ancho de banda. Se detalla la entrada con el acta 

respectiva y se continua con la evaluación del proceso, teniendo puntos 

Figura32  Mejora Instructivo 

 

            Nota. Diagrama de flujo del proceso  

 

Se detalla en la imagen la mejora sobre el apartado corporativo al contar un logo de la 

marca de la empresa, el consecutivo o código de inventario del documento, una versión y la 
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fecha de vigencia o creación del documento.  Se detalla los apartados de objetivos , responsables 

y definiciones usadas en el documento,  

 

Figura33  Mejora Instructivo 

 

             Nota. Instructivo de implementación de gestor ancho de banda , esta es la imagen 

relacionada a la mejora realizada sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante 

el desarrollo del proyecto 
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Figura34 Mejora Instructivo 

 

  Nota.  Mejora Instructivo, esta es la imagen relacionada a la mejora realizada sobre el 

formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo del proyecto 
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9.1.5.1 Mejora Documento Levantamiento De Información Ancho De Banda  

Los gestores de ancho de banda al no estar presentes en redes de pequeña o media 

envergadura en el ámbito de redes corporativas, se plantea un documento técnico con 

recopilación de información que permita resumir el contenido de la solución instalada en el 

cliente, y donde esta información pueda ser usada para documentos o proyectos posteriores.  

Figura35 Levantamiento de información gestor ancho de banda 

 

             Nota.  Levantamiento de información para en producto gestor ancho de banda, , 

esta es la imagen relacionada a la mejora realizada sobre el formato o documento del proceso y 

fue realizada durante el desarrollo del proyecto 
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Figura36  Levantamiento de información gestor ancho de banda 

 

Nota. Levantamiento de información ancho de banda, esta es la imagen relacionada a la 

mejora realizada sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo 

del proyecto 

Los gestores de ancho de banda al ser productos poco usuales en el mercado pueden 

variar en sus ajustes e información a recopilar según el cliente donde este instalado. 

9.1.5.2 Mejora Documento Implementación Gestores Ancho De Banda 

Sobre el producto de gestores de ancho de banda, la generalidad del producto está en su 

implementación acerca de soluciones nuevas y no el levantamiento detallado de soluciones ya en 

producción, a pesar de que hacer levantamientos sobre este producto puede ser un item de venta, 

se concentra el trabajo documental sobre la implementación de soluciones nuevas.  
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Figura 37 Levantamiento de información gestor ancho de banda 

 

  Nota. Levantamiento de información gestor ancho de banda, esta es la imagen 

relacionada a la mejora realizada sobre el formato o documento del proceso y fue realizada 

durante el desarrollo del proyecto 

Se muestra el apartado para diligenciar los parámetros de configuración de políticas 

acorde a lo implementado. 
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Figura38  Levantamiento de información gestor ancho de banda 

 

Nota. Levantamiento de información gestor ancho de banda, esta es la imagen relacionada 

a la mejora realizada sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo 

del proyecto      
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Figura39 Levantamiento de información gestor ancho de banda 

 

               Nota.  Levantamiento de información gestor ancho de banda , esta es la imagen 

relacionada a la mejora realizada sobre el formato o documento del proceso y fue realizada 

durante el desarrollo del proyecto 
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9.1.6 Mejora Instructivo Y Proceso De Calidad Para Networking 

El siguiente esquema detalla los pasos que se deben seguir para determinar un proceso 

con relación a un proyecto de networking. Se detalla la entrada con el acta respectiva y se 

continua con la evaluación del proceso.   

Figura40  Instructivo networking 

 

             Nota. Diagrama de flujo para el proceso de networking 
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Figura41 Mejora Instructivo 

 

             Nota. Instructivo de implementación de networking , esta es la imagen relacionada 

a la mejora realizada sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo 

del proyecto 

  



63 

 

9.1.6.1 Mejora Documento Levantamiento Networking  

Los gestores de ancho de banda al no estar presentes en redes de pequeña o media 

envergadura en el ámbito de redes corporativas, se plantea un documento técnico con 

recopilación de información que permita resumir el contenido de la solución instalada en el 

cliente, y donde esta información pueda ser usada para documentos o proyectos posteriores.  

 

Figura42 Levantamiento de informacion 

  

  Nota. Documento de levantamiento de información , esta es la imagen relacionada a la 

mejora realizada sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo 

del proyecto 
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Se relaciona la información de base que lleva el documento, esta información es la 

relacionada al levantamiento de información en forma general a un proyecto de networking y se 

centra en soluciones para switch, router o wifi. 

Figura43 Implementación networking 

 

 

             Nota. Definición objetivo y alcance , esta es la imagen relacionada a la mejora 

realizada sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo del 

proyecto 
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Los esquemas de red, inventarios y demás información con que cuente el cliente deben 

ser diligenciadas en esta parte del documento.  

Figura44  Levantamiento de información 

 

              Nota. Documento levantamiento de información , esta es la imagen relacionada a 

la mejora realizada sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo 

del proyecto 

  



66 

 

9.1.6.2 Mejora Documento Implementación De Networking  

Sobre los productos de networking y al ser productos populares en los datos usados, 

podemos centrar la información de switch, router y wifi en un solo documento, y con el fin de no 

contar con una cantidad de formatos para cada producto, se resume los productos comunes en un 

solo documento. La implementación de productos de networking centra los productos principales 

que ofrece la compañía.  

Figura45 Definición objetivos y alcance  

 

              Nota.  Definición objetivos y alcance 
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Figura46 Diseño y operación  

 

           Nota.   Diseño y operación , esta es la imagen relacionada a la mejora realizada 

sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo del proyecto 

 

El documento de implementación se cierra con la presentación de las configuraciones 

globales realizadas sobre los equipos del cliente.  
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Figura47   Documento de implementación  

 

              Nota.  Documento de implementación esta es la imagen relacionada a la mejora 

realizada sobre el formato o documento del proceso y fue realizada durante el desarrollo del 

proyecto 
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10 Plan De Trabajo 

A continuación, se presenta los parámetros de planeación del documentos, en tiempos y 

en matriz DOFA, esto con el fin de mostrar las fechas y tiempos trabajados para la finalización 

del proyecto.  

10.1 diagrama de Gantt 

Como parte del proyecto se muestra el diagrama de Gantt el cual fue diseñado para un 

tiempo de trabajo de 2 meses y con el objetivo de mantener los tiempos de control sobre cada una 

de las actividades. Los tiempos se llevaron con un retraso mínimo, pero siempre cumpliendo el 

objetivo semanal.  

Diagrama de Gantt a continuación. 

Figura48 Diagrama de Gantt 

 

 Nota.  Diagrama de Gantt para el proyecto propuesto para la construcción del proyecto 
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10.2 Matriz Dofa 

Como parte del proyecto se muestra la planeación y matriz Dofa, donde se logró  identificar 

las ventajas y fortalezas del proyecto, el contar con un análisis de esta manera brindo seguridad y 

trazabilidad a la información que se diligencio en el documento.  

 

Figura49 Matriz Dofa 

 

Nota.  Matriz Dofa para el proyecto propuesto  

 

  

MATRIZ DOFA Fortalezas Debilidades

Oportunidades

•                    Liderazgo ya que somos pioneros 

en incursionar en este tipo de mejoras y 

esto nos hace ver como un proyecto 

innovador.

•                    Falta de acceso completo a la 

norma guía.

•                    Oportunidad de ampliar la 

reputación en la empresa.

•                    Personal competente y 

capacitado para trabajar en esta línea de 

mejora.

•                    Poca publicidad, ya que es un 

proceso interno.

•                    Aumento en el interés de la 

empresa por la implementación de las 

mejoras. 

•                    Responsabilidad en las tareas a 

completar.

•                    Exceso de documentación al 

inicio del proyecto.

•                    Crecimiento en el sector de 

normatividad (a partir de la iso 

9001:2015).

Amenazas Estrategia empresarial Estrategia empresarial

•                    Probable desentendimiento con el 

área operativa.

•                    Tardanza al cumplir el cronograma.

La implementación de nuestro proyecto se basa 

en ofrecer una mejora al momento del llenado

de formatos de los distintos productos,

agregando agilidad y simplificando los procesos

del área operativa.

Con la implementación de un ciclo

multindustria, se puede tener en cuenta este

para mejoras futuras en otras áreas.

•                    Posibles Demoras en asesorías del área

de calidad.
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11 Análisis E Interpretación De Los Resultados 

Posterior al análisis realizado sobre la documentación, se logró ejecutar una lista de 

formatos sobre los productos principales con que cuenta la empresa, con el fin de organizar la 

información y facilitar los procesos internos con que cuenta la compañía. 

Se contaba prácticamente con un único formato para todos los productos, la base 

principal era el documento de soluciones de networking, basados en el conocimiento interno de 

la compañía se conocía las falencias documentales de la misma, por lo que se realiza la propuesta 

de estos nuevos formatos hacia el área de calidad, donde tendrán que ser evaluados y puestos a 

prueba para determinar si se incluyen en el proceso de calidad formal de la compañía.  

Sobre los distintos formatos trabajados se espera un flujo de información que no 

solamente beneficiara a quien interese de parte del cliente, sino también a los controles internos 

de la compañía, ya que la información que se diligencie y se almacene, puede ser usada como 

una mejora constante para los demás proyectos fututos, la norma ISO se centra en una mejora 

constante, y cada propuesta puede tener sus mejoras o propuestas según se considere.   

Como resultado se entrega este documento donde se pretende mostrar los principales 

cambios y propuestas al proceso documental del área operativa de MCENET SOLUTIONS, 

como adjunto se relacionará cada uno de los nuevos documentos, ya que internamente cuentan 

con un detalle técnico.  

Apoyados en la norma ISO 9001:2015 nos centramos en la planeación y el hacer, para 

entrar en una fase de verificación por cuenta del área de calidad y posterior actuar o divulgación 

de los cambios al interior de la compañía.  
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11.1 Documentos Finales  

Se adjuntan los documentos finales sobre los cuales se realizaron las mejoras y fueron los 

presentados al área de calidad de la empresa para su estudio y posterior validación y publicación 

en el sistema de gestión interno de la compañía.  

11.1.1 Documentos Finales Balanceadores.  

OP-03 

IMPLEMENTACION DE INFORMACION BALANCEADORES.xlsx

OP-02 

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION BALANCEADORES.xlsx

OP-01 

INSTRUCTIVO DE IMPLEMENTACION DE BALANCEADORES FINAL.docx
 

11.1.2 Documentos Finales Firewall 

OP-03 

IMPLEMENTACIÓN FIREWALL xxxx.docx

OP-02 

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION FIREWALL.xlsx

OP-01 

INSTRUCTIVO DE IMPLEMENTACION DE FIREWALL FINAL.docx
 

11.1.3  Documentos Finales Gestor Ancho De Banda 

OP-01 

INSTRUCTIVO DE IMPLEMENTACION GESTOR ANCHO DE BANDA.docx

OP-03 

IMPLEMENTACION ALLOT.docx

OP-02 

LEVANTAMIENTO GESTOR.docx
 

11.1.4 Documentos Finales Networking 

OP-02 

LEVANTAMIENTO DE INFORMACIÓN.docx

OP-01 

INSTRUCTIVO DE IMPLEMENTACION.docx

OP-03 

DOCUMENTO DE IMPLEMENTACIÓN.docx
 

11.1.5 Documento Final De Minuto Grama 

Minutograma.xlsx
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12 Conclusiones Y Recomendaciones. 

➢ Un proceso de calidad basado con los pilares de la norma ISO 9001:2015 

brinda a la organización un esquema de orden en los procesos internos que se convierten 

en mejoras constantes y crecimiento empresarial y funciona para la mejora de los 

productos que ofrece la compañía.  

➢ Los formatos que se manejan deben ser visto no solo como un documento, 

si no como la imagen que se presenta de la empresa ante un cliente o proyecto. 

➢ Un proceso de calidad con una caracterización de procesos bien definida 

ahorra tiempo en el fulo que debe llevar un proyecto al interior de la organización 

➢ Los productos base de la compañía ahora cuentan con una estructura 

documental que permite y brinda la facilidad de mantener esquemas uniformes cuando 

se realicen auditorias.  

➢ Un reconocimiento de talla mundial por parte de la ISO potencializa la 

calidad de los procesos 

➢ Al usar un proceso de cálida se incrementa la fidelidad de los clientes de 

tal manera que se crea un público constante fijo.  

➢ Al implementar un proceso de calidad se obtienen mejores maneras para 

dar a conocer productos en el mercado y aumenta la posibilidad de publicitar y vender 

los mismos.  

➢ Al contar con un proceso de calidad se evidencia la mejora en el 

rendimiento de manera productiva.  
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