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1. ALCANCE Y OBJETIVOS DEL MANUAL DE CALIDAD

1.1. Alcance

El presente manual comunica los aspectos importantes de la documentacién del sistema de gestion de la

calidad enfocado al procesos de instalacion de servicios de datos, basados en [os requisitos expuestos en las

clausulas de la 4 a la 8 de la Norma Covenin ISO 9001:2000. La Coordinacion Datos Capital ha preparado este

documento con la finalidad de garantizar las exigencias de los clientes finales.

Se excluye la clausula 7.3 Disefo y Desarrollo,

servicios de Datos.

1.2. Objetivo

ya que la Coordinacién Datos Capital no disefia ni desarrolla

En este manual de la calidad se identifican los elementos que regira el sistema de gestion de la calidad segin

la Norma ISO 9001. Se describen los objetivos y politicas de calidad dictada por la Coordinacién Datos Capital,

haciendo referencia a los procedimientos involu

crados en el proceso de instalacion de servicios de datos, asi

como la asignacion de responsabilidades al personal con capacidad de decision.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS Y TERMINOS

2.1. Referencias normativas

"Sistema de gestidn de la calidad — Fundamento

“Sistema de gestién de la calidad Requisitos”,

s y Vocabulario”, COVENIN - ISO 9000:2000.
COVENIN - 1S0O 9001:2000.

“Directrices para la documentacién de los sistema de calidad “ Documento, COVENIN - ISO 10013:2002.

_l
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2.2. Términos y definiciones

CPA: Centrales Privadas Automaticas.

Erp:Sistema informatico bajo ambiente web que permite la gestion de compras electranicas de los productos o
articulos consumibles por la corporacién. En ingles, eBP significa Enterprise Buyer Profesional, lo cual se
puede traducir como “Comprador Profesional de la Empresa”.

Sistemas, Aplicaciones y productos (SAP): es el sistema integrado de informacion del tipo ERP (Enterprise
Resourse Planning) de la empresa alemana SAP: una herramienta capaz de soportar la informacion de todas
las areas de gestion de una empresa, integrandolas con gran flexibilidad y efectividad.

Servicio de datos: Son aquellos destinados a comunicar informaciéon en forma binaria entre dos o mas
puntos.

Sistema de gestién de la calidad (SGC): Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan
para establecer las politicas y los objetivos y para lograr dichos objetivos, para dirigir y controlar una
organizacién con respecto a la calidad.

Sistema Integrado de Servicios Especiales (SISE): Unica herramienta a través del cual se generan las
salicitudes de servicios.

Service Level Agreement (SLA:) Términos y condiciones que regiran los acuerdos de niveles de servicio

entre el proceso de instalacion con la unidades de negocio, con el fin de prestar un excelente servicio y
satisfacer las necesidades.

3. GENERALIDADES

La Coordinacion Datos Capital preocupada cada dia mas por mejorar sus procesos ha disefiado un Sistema
de Gestién de Calidad que permita aumentar la satisfaccion de nuestros cliente; siguiendo el reciente enfoque
estratégico asumido por CANTV, en ser un proveedor de alta confiabilidad, preocupado por incrementar los
niveles de calidad de los procesos de la organizacion para hacerla cada dia mas dinamica, creativa y eficiente,
especialmente frente al cliente.

Datos Capital, adscrita a la Gerencia General de la Red, atiende los requerimientos de la gran Caracas
contando con el apoyo de cinco centros de trabajo: Santa Ana, Valles del Tuy, La Guaira, Los Teques y Planta
Interna (P!). Dispone de Ingenieros altamente calificado con gran experiencia en el drea y un equipo técnico
que manejan las redes y tecnologias implantadas por la corporacién. Ademas se contrata bajo la figura de
outsourcing personal técnico responsable de instalar parte de los servicios de datos de baja velocidad, el cual
forma parte del sistema de gestion de la calidad.
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3.1. Misién de la Coordinacién Datos Capital

“Proveer servicios de voz, video y datos a los clientes externos e internos, cumpliendo los tiempos de entregas

promedio entre fallas y atencion de averias que el mercado demanda, garantizando la disponibilidad y calidad

requerida”

3.2. Vision de la Coordinacion Datos Capital

“Ser la organizacién de instalacién y mantenimiento que respalde el liderazgo en un mercado competitivo,

ofreciendo los servicios de voz, video y datos, requeridos por los clientes con la mejor tecnologia”.

3.3. Estructura de la Coordinacion de Datos Capital. (Ver organigrama).

A continuacion de da una breve descripcion de los cargos mas relevantes que forman parte del sistema de

gestidon de la calidad.

Coordinador de operacion y mantenimiento Datos Regién Capital

Planifica, dirige y controla los programas y actividades de instalacion, operacion y mantenimiento de las redes

dedicadas, conmutadas y CPA para servicios de voz, datos y videos nacionales e internacionales, con altos

niveles de calidad que garanticen la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Supervisor de operaciéon y mantenimiento Datos Acceso

Ejecuta, controla y administra los procesos de instalacion, operacion y mantenimiento de equipos, sistemas y

redes dedicadas y conmutadas para servicios de voz, datos y videos en planta externa, con los altos niveles

de calidad, que garanticen la satisfaccion de las necesidades de los clientes en Regién Capital.
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Supervisor de soporte técnico y control de proyectos especiales

Coordina los proyectos especiales en las redes de datos, prestacion de los servicios de soporte técnico en

todas las redes de datos y CPA a clientes internos y externos, control de los indicadores de gestion de los

procesos de instalacion y mantenimiento en ia region Capital.

Responsabilidades con respecto al sistema de gestion de la calidad: Mantener los compromisos

asumidos por la Coordinacion Datos Capital en relacion al sistema de gestion de la calidad, asegurar que todo

el personal conozca y entienda la politica y objetivos de la calidad, administrar los recursos, revisar el sistema

de gestion de la calidad en el periddicamente, verificar la implementacion de soluciones y acciones correctivas

de las actividades no conformes.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
COORDINACION DATOS CAPITAL

2003

COORDINACION

ASISTENTE
| ADMINISTRATIVO

op ‘SOPORTE
OP Y MTTO.DATOS OP Y MTTO. MTTO DXTOS ScomBRTgLY
PLANTA INTERNA DATOS CPA - : ’
ACCESO PROY.ESPECIALES
. F N
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3.4. Compromiso con la calidad de la Coordinacion Datos Capital

“Nosotros, en procura de aumentar la calidad de nuestros servicios de datos, asumimos €l compromiso de

ajustar nuestros procesos conforme a los requisitos de los clientes internos y externos, lo cual contribuira al

logro de servicios aceptables y proporcionard un marco de referencia para el mejoramiento continuo de los

procesos de instalacion de servicios de datos, los cuales se sustentaran en los requerimientos establecidos en
la Norma Venezolana Covenin ISO 9001:2000".

Alonzo Robin

Coordinador
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3.5. Politica con la calidad de la Coordinacién Datos Capital

=

“Instalar servicios de datos con eXxcelentes niveles de calidad por medio de personal altamente calificado

comprometido con nuestros clientes en pro de satisfacer sus requerimientos y superar sus expectativas.

Promoviendo el mejoramiento continuo de los procesos de instalacion en funcion de los nuevos cambios

demandados por las Unidades de Negocio y los clientes externos”.

3.6. Objetivos con la calidad de la Coordinacion Datos Capital

> Cumplir los acuerdos de niveles de servicios (SLA) acordados con las diferentes unidades de negocio.

» Desarrollar programas de mantenimiento preventivo de los servicios activos

» Desarrollar programas de inspecciones de instalacion.

» Dictar clinicas de calidad.

> Programar curso de capacitacion de “Atencion al cliente”.

> Mantener en operacion el sistema de gestion de la calidad de manera que todas las actividades mejoren en

forma permanente.

> |dentificar areas de oportunidades para la optimizacion de recursos.

> Eliminar Instalaciones devuelta la primera vez.

» Cumplir con los trabajos programados diariamente.

Alonzo Robin

Coordinador
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3.7. Medidas e indicadores de calidad de la unidad de operaciones

Responsable de su

Indicador y Férmula Meta Frecuencia -
cumplimiento

1. Retrabajo de ordenes de servicios: Limite menar Supervisor de operagion y
N° de ordenes reasignadas*100 . Semanal mantenimiento Datos
N° de ordenes procesadas 5% Acceso
2. Ordenes procesadas 100% Supervisor de operacion y
N° de ordenes procesadas*100 Semanal mantenimiento Datos
N° de ordenes programadas Acceso
3. Productividad de cuadrillas 6 instalaciones Supervisor de operacién y
N° de ordenes procesadas Semanal mantenimiento Datos

N° de cuadriilas Acceso
4. Horas de entrenamiento: Supervisor de soporte

Thoras hombre entrenamiento 40 hr/mes Mensual técnico y control de
Total personal proyectos especiales
5. Ordenes efectivas (Corporaciones, Supervisor de operacién y
empresas e Instituciones publicas) . Semanal mantenimiento Datos
N° de ordenes efectivas (<= 6 dias) 100% Acceso
N° de ordenes con facilidades
6. Ordenes efectivas {Interconexién) Supervisor de operacién y
N° de ordenes efectivas ( <= 8 dias) Semanal mantenimiento Datos
100% Acceso

N° de ordenes con facilidades

—
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4 Sistema de gestion de la calidad __ Requisitos

4.1 Requisitos generales.

La Coordinacion Datos Capital, establece y mantiene un sistema de gestion de Ia calidad documentado como
medio para asegurar que el proceso de instalacion de servicios de datos cumplan con los requisitos
especificados por los clientes internos y externos, asi como mejorar la eficacia del sistema de acuerdo con los
requisitos de ia Norma Covenin ISO 9001.

El sistema de gestion de la calidad del proceso de instalacion de los servicios de datos de la Coordinacion
Datos Capital, incluye:

> Mapa de procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion, reflejando a su vez la
secuencia e interaccion de los mismos, como se aprecia el “Mapa de los procesos de instalaciéon de los
servicios de datos CDC-D001, ver anexo 1.

> Criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto la prestacién del servicio como el control de los
procesos sean eficaces.

> Métodos para asegurar la disponibilidad de los recursos e informacion necesaria para apoyar la operacion y
seguimiento de los procesos definidos.

> Recoleccion de datos y mantenimiento de los registro de la calidad para asi poder realizar el seguimiento,
medicion y analisis de los procesos.

» Procedimientos del sistema de gestion de la calidad.

> Los medios para aplicar con eficacia los procedimientos documentados del sistema de gestion de la calidad.

> Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de los
procesos.

Para cubrir la demanda de servicios de datos, la Coordinaciéon Datos Capital contrata personal técnico bajo la

figura de outsourcing. Dichos servicios son controlados segun lo establecido en los procedimientos que

| conforman el sistema de gestion de la calidad. |
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4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades

La Coordinacion Datos Capital, establece, documenta, mantiene y mejora el sistema de gestion de la calidad
como un medio para lograr que la prestacion de servicios de datos cumplan con los requisitos especificados.

La documentacion incluye:

> Declaracion documentada de la politica y objetivos de la calidad que representa la guia de accion.

> Un manual de la calidad, el cual muestra el alcance del sistema de gestion de la calidad.

> Los procedimientos documentados.

> Los documentos requeridos internamente para asegurarse de la eficaz planificacion, disefio, ejecucion,
administracién y soporte para el control eficaz de sus procesos.

> Mapa de procesos que describe las actividades que son llevados a cabo por la Coordinacion.

> Registro de calidad para demostrar la eficacia del sistema.

La estructura y jerarquia de la documentacion del sistema de gestion de la calidad de la

Coordinacion Datos Capital se presenta a continuacion:

Manual de la calidad

——>= Proc. Documentados del sistema
de gestion de la calidad, plan de
calidad, manual del fabricante.

=—— Instrucciones de trabajo

Registro de calidad,
formatos, planillas,
formularios

|

MODIFICACION

VERSION FECHA ELABORADO POR: GREICY LOPEZ APROBADO POR: EL COORDINADOR

0 02 | o7 | 2004




Cadigo: CDC M-001

’ Fecha Capitulo | Pag.
Gerencia de Ia Red MANUAL DE LA CALIDAD P 9
Gerencia Region Capital
Coordinacién Datos Capital 02 07 12004 14
Sistema: < Sub-Sistema: .
GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA Asunto: 4

CALIDAD CLAUSULA 4

Nivel I: Manual del sistema de gestion de la calidad de la Coordinacién Datos Capital.

El manual de calidad describe el compromiso, la politica, objetivos y la metodologia para implementar,

mantener y mejorar el sistema de gestidn de la calidad, el cual esta enfocado en los procesos de instalacion
de servicios de datos.

Nivel Il: Procedimientos documentados del sistema de gestion de la calidad.

Los procedimientos describen la forma de realizar una actividad, quién hace las cosas, cuando las hace, qué

hace, y que documentacién es utilizados, entre otras, para asegurar que la actividad fue ejecutada conforme a
lo requerido.

El alcance y el detalle de los procedimientos documentados e instrucciones de trabajo se hace de acuerdo a la
complejidad del trabajo, de los métodos usados y de las habilidades y adiestramientos necesarios para el
personal que lleva a cabo la actividad. Los mismo hacen referencia a otros procedimientos o instrucciones de
trabajo que establecen la forma de ejecutar la actividad.

Nivel lll: Instrucciones de trabajo.

Las instrucciones de trabajo son documentos en las cuales se detallan paso a paso como se realizan las
actividades que forman parte de los procesos de instalacion de servicios de datos. Estos documentos, debido

a su particularidad son basicamente usados por personas de la Coordinacidn Datos Capital involucrados en la
prestacion del servicio.

Nivel IV: Registro de calidad, formatos, planillas, formularios.
Son aquellos documentos que evidencia de una manera objetiva las actividades realizadas. Cada proceso que

conforman el sistema de gestion de la calidad mantiene sus respectivos registros de calidad. La

| documentacion se puede encontrar en formatos electronicos o fisicos.
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4.2.2 Manual de 1a calidad

La Coordinacion Datos Capital ha preparado y mantiene un manual de la calidad que indica:

> Alcance, exclusién y justificacion de las clausulas 7 que no aplica.

> Referencias a los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestién de la calidad.

> La interaccion de los procesos -del sistema de gestion de la calidad el cual se apreciara en el mapa de

proceso, que es revisado oportunamente por el Coordinador y los Supervisores.

4.2.3 Control de los documentos

La Coordinacion de Datos Capital, establece y mantiene procedimientos y otros documentos para controlar e

identificar todos los documentos del sistema de gestion de la calidad, el cual se tiene:

> Elaboracion de documentos conforme al procedimiento de CDC P-001

> Aprobacién de documentos conforme al procedimiento de CDC P-002

> Actualizacién de documentos conforme al procedimiento de CDC P-003

> Control de documentos conforme al procedimiento de CDC P-004

> Control de registros conforme al procedimiento de CDC P-005.

> Codificacidn de documentos conforme al procedimiento de CDC P-008
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En estos procedimientos se describen los lineamientos y pasos necesarios para la elaboracién, redaccién y
aprobacién de los diferentes tipos de documentos que emita la Coordinacién Datos Capital para la continuidad

de las operaciones que se realizan.

Los documentos son revisados y aprobados por el personal autorizado antes de la edicién para garantizar su
adecuacion segln lo establecido en el procedimiento CDC P-002 “Aprobacion de documentos”, asi mismo se
establecen una lista maestra de documentos controlados en el cual se establecen el estado actual de revision
de los mismos. Los cuales se encuentran a la disposicién de una manera facil para evitar el uso de
documentos obsoletos. El conirol asegura:

> Aprobar los documentos antes de su emision.

> Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente.

> Certificar que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables.

> La identificacién de documentos de origen externo y su distribucién.

> La distribucion por medio de un sello humedo de cualquier documento obsoleto que deban ser retenidos por

custodias legales o de preservacion de los conocimientos, el cual presenta la leyenda obsoleto.

4.2.4 Control de registros

La Coordinacion Datos Capital, establece y mantiene sus registros de calidad para proporcionar evidenéias de

la conformidad de requisitos establecidos, asi como la operacion eficaz del sistema de gestién de la calidad.

Los registros de la calidad son legibles, archivados y conservados de tal manera que puedan ser encontrados
facilmente y recuperados. Asi mismo, se asegura que las instalacién mantengan condiciones ambientales que
prevengan dafic o deterioro que eviten su pérdida, tal como se establece en el procedimiento “Control de
Registros” CDC P-005.

La Coordinacién Datos Capital, determina y mantiene sus registros de calidad y define los controles necesarios
para su identificacién, legibilidad, almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y

disposicion, segln lo asentado en el procedimiento CDC P-005 “Control de Registros”.
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5. Responsabilidad de la coordinacion
5.1. Compromiso de la coordinacién

La Coordinacion Datos Capital a través de éste manual da evidencia de su compromiso con el desarrollo,
implementacion y la mejora continua del sistema de gestion de la calidad, enfatizando la importancia del
cumplimiento de los requisitos del cliente a fin de garantizar su satisfaccidon. Se asegura Ia disponibilidad de
recursos para el llevar a acabo las actividades de calidad y la mejora continua del sistema de gestion de la
calidad, asi como también el cumplimiento de las politicas y objetivos revisados y comunicados
oportunamente. En el anexo 2, se muestra la agenda que se utiliza para dejar evidencia de la revision del
sistema de gestion de la calidad.

La Coordinacién Datos Capital ha delegado la autoridad. al supervisor de soporte técnico y control de proyectos
especiales para la representacion, en la administracion, revision y cumplimiento de lo establecido en la Norma
SO 9001:2000, asi como la supervision constante del sistema de gestion de la calidad implantado (Matriz de

responsabilidades, CDC F-009, anexo 3). Se ha establecido dentro de sus funciones:

> Realizar reuniones mensuales para revisar la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
> Analizar los resultados de las mediciones de indicadores obtenidas en la ejecucion de cada etapa del

proceso.

> Revisar las acciones correctivas y preventivas aplicadas como resultados de los reportes de no conformidad.
5.2. Enfoque al cliente.
La Coordinacion se asegura de determinar durante Ia revision de las solicitudes de los servicios de datos, que

los requisitos del cliente estén plenamente definidos, de no estarlo, los mismos se definen de forma conjunto

con la unidad de negocio quedando plenamente acordados. Tal como se establece en la 7.2.1 y 8.2.1 del

L presente manual.

|
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Para los casos de proyectos, se realizaran reuniones con las unidades de negocios, tan peridédicamente como
este lo requiera con el fin de conocer sus necesidades y enfocarse en la busqueda para lograr su satisfaccion.
En el mismo orden de idea, se llevara a cabo un seguimiento relativo a la satisfaccion del cliente para asegurar

el cumplimiento de lo acordado, como se indica en el punto 8.2.1 del presente manual..

5.3 Politica de la calidad

La Coordinacién Datos Capital declara que la politica de la calidad es cénsona con el propésito de la
Corporacion.

La politica de la calidad se declara en éste manual y es totalmente orlentada a satisfacer los requisitos del
cliente y a mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestiéon de la calidad enfocada en la prestacién de
servicios de datos.

Con el proposito de informar adecuadamente al personal e integrarlo en el sistema de gestion de la calidad, la
coordinacion se asegura que la politica y el objetivo de la calidad sea entendida en todos los niveles, a través

de publicaciones en lugares estratégicos como: carteleras, Intranet, charlas ‘a todo el personal de la
Coordinacion.

Anualmente, la Coordinacién Datos Capital revisa el cumplimiento del sistema de gestion de la calidad, que
incluye analisis de los resultados de la consecucion de los objetivos y de las auditorias internas, asf como Ia

evaluacién de la satisfaccion del cliente y proporcionando un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad para el afio siguiente.

=
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5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad

La Coordinacién se asegura de:

> Cumplir con los objetivos de la calidad declarados en este manual y que sean medibles y cuantificables, los
cuales son consecuentes con la politica de la calidad y los requisitos del servicio.

» Cumplir que estén establecidos en todos los niveles pertinentes a través de las reuniones que se realizan
mensualmente para revisar el cumplimiento del sistema de gestién de la calidad.

»Los objetivos de la calidad se miden a través de indicadores de gestion.
5.4.2 Planificacion del sistema de la calidad

La Coordinacion Datos Capital, se asegura que se lleve a cabo la planificacién establecidas con el personal
responsable del sistema de gestién de la calidad para cumplir con los objetivos y la politica de la misma, a
través de comunicaciones verbales, planes de auditoria, planes de formacion, lista maestra de documentos
normalizados y formatos, la planificacion de la instalacién de servicios de datos CDC PC-001 (anexo 4),

manteniendo una retroalimentacién en todas las areas de la Coordinacion.

|
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5.5. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
5.5.1. Responsabilidad y Autoridad

La Coordinacién Datos Capital a traves del manual de descripcion de cargos y de politicas, define y documenta
las responsabilidades, autoridad y relaciones mutuas de todo el personal que dirige, realiza y verifica cualquier

trabajo que incida en la calidad de los servicios de datos y de los proyectos programados.
5.5.2. Representante de la coordinacion

La Coordinacion Datos Capital tiene designado formalmente y por escrito un responsable como representante
de la Coordinacion Datos Capital con la autoridad para garantizar que las acciones establecidas en el sistema

de calidad, estan acordes a los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2000.

5.5.3. Comunicacion interna

La Coordinacion Datos Capital ha establecido procesos de comunicacién interna entre los diferentes puestos
de trabajo que intervienen en el proceso de instalacion del servicio de datos de manera de lograr una
comunicacion adecuada. La comunicacion se efectuara eficazmente a través de diferentes medios como son:

> Comunicacién electrénica entre el personal involucrado en los procesos de instalacién del servicio de datos.
> Minutas.

» Informes.

> Reuniones de trabajo entre los diferentes puestos de trabajo involucrados en los procesos de instalacion de
datos.

> Charlas entre el Coordinador de la unidad y el personal.

Permitiendo asf rapidez y confiabilidad de Ia informacion transmitida.

-
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5.6. Revision por la coordinacién
5.6.1. Generalidades

La Coordinacion Datos Capital ha planificado efectuar una (1) revision al final de cada afio del sistema de
gestion de la calidad, para asegurar de su consistencia, adecuacién y eficacia continua. Esta revision debe
incluir ia evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de

gestién de la calidad, incluyendo la politica y los objetivos de calidad.

La coordinacion debe mantener registros de las revisiones, informes y minutas de las reuniones, dichos

registros se encuentran establecidos en el procedimiento CDC P-005 “Control de los Registros”.

5.6.2. Informacidn para la revision

La informacién necesaria para la revision por parte de la Coordinacién se hara de acuerdo a las necesidades
de los clientes y oportunidades de mejora del sistema de gestion de la calidad y de los proyectos, para
asegurar su adecuacion y su eficacia permanente para satisfacer los requisitos de la Norma Covenin 1SO
9001:2000, asi como la politica y los objetivos de la calidad establecido por la Coordinacion. La informacion

requerida para la revision por la Coordinacién Datos Capital incluye:

» Retroalimentacion de los clientes.

»Resultados de inspecciones.

»Desempenfio de los procesos y conformidad del servicio.
>Seguimiento de las acciones correctivas y preventivas.
»Recomendaciones para mejoras.

»Resultados de Auditoria.

]
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5.6.3. Resultados de la revision

=

Durante la revision del sistema de gestion de la calidad, el supervisor responsable de la calidad debe llevar

minutas de la reunion donde se registran las decisiones y los resultados obtenidos.

Los resultados de la revision por la coordinacion debe incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con:

» Mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

» Mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente.

» Necesidades de recursos.

6. Gestion de recursos

6.1. Provision de los recursos

Los requerimientos son identificados constantemente en materia de recursos humanos y técnicos. La

identificacion de las necesidades de personal adiestrado se realiza conjuntamente con la Gerencia de

Recursos Humanos de acuerdo al procedimiento “Adiestramiento del personal”, CDC P- 007.

Entre los recursos asignados por la Coordinacion Datos Capital para el logro de la calidad, se tiene:

> Recursos técnicos (equipos, herramientas y accesorios).

» Recursos economicos (presupuesto).

> Recursos humanos (personal técnico, y administrativo involucrado en los procesos).

Con el fin de asegurar que las actividades involucradas en los procesos se desarrollan con eficacia y que

repercuten satisfactoriamente en el cliente.
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6.2. Recurso humano

6.2.1. Generalidades

La Coordinacion Datos Capital a través de la Gerencia Corporativa de Formacion de la Gerencia General de
Organizacién y Recursos Humanos y el Centro de Estudios de Telecomunicaciones de CANTV (CET):
vIdentifican oportunidades de formacion necesarias para la adquisicion y desarrollo de conocimientos,
requeridos por el capital humano de la organizacion.

v'Disefian, desarrollan y evallan las distintas modalidades de aprendizajes que faciliten la adquisicion de
habilidades y conocimientos necesarios.

v'Evaltian y seleccionan acciones de aprendizaje y proveedores de formacion que contribuyan a la adquisicion
de conocimientos del personal de 1a Corporacion.

v'Forman en conocimientos y competencias clave para la organizacion.

v Certifican y validan programas orientados a la formacion de clientes y personal de terceros que prestan

servicios a la organizacion.
6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formacién

Todas las personas que laboran en la Coordinacion Datos Capital y que ademés su trabajo tenga impacto en el
sistema de gestion de la calidad, cumplen con los requisitos de educacion, formacion, habilidades y destrezas
necesarias para asegurar las actividades que afectan la calidad del servicio. Generalmente han cubierto la

formacion en: calidad de servicio y atencion al cliente.

El entrenamiento en el trabajo es planificado y ejecutado en conjunto por la Coordinacion Datos Capital y la
Coordinacién de Capacitacion / Recursos Humanos de la Corporacion segln los esquemas de entrenamientos
corporativos (CDC P-007 “Adiestramiento del Personal”), a fin de asegurar que las personas reciben el
entrenamiento necesario para realizar sus trabajos. Datos Capital se ha propuesto como meta 40 horas

mensuales de entrenamiento por persona. Todo el personal de la Coordinacion Datos Capital es conciente de

| laimportancia de sus actividades y de cémo contribuye al logro de los objetivos de la calidad.

-
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6.3. Infraestructura

La Coordinacion Datos Capital realiza las gestiones ante la Gerencia de infraestructura de CANTV, para
determinar, proporcionar y mantener los espacios de trabajo conforme a los requerimientos del servicio. Las
gestiones dependen del tipo de servicio solicitado y se procesan a través del sistema de apoyo SAP o linea

telefénicas exclusivas para tal fin, a través del siguiente procedimiento.

Ingresar a la siguiente Ingresar a SAP Abrir aviso SAP Accesar al médulo “Aviso de mantenimiento”

Htt://escritoriodigital

“Gestién de mantenimiento” Crear avisos “Mantenimiento General”

Para reportar casos de emergencia de mantenimiento, se llama durante las 24 horas al dia, los 365 dias al afio,
a través de los celulares de guardia del personal de mantenimiento de infraestructura. Debera intentar llamar 3
(tres) veces al nimero de la columna 1, de no hacerse efectiva la comunicacién, intentar 3 (tres) veces al

numero de la columna 2 y asi sucesivamente hasta lograr la comunicacion.

1 2 3
0416-6315844 0416-6392326 04166325592

La Coordinacién Datos Capital, provee los equipos y gestione ante infraestructura los servicios de apoyo
informatico (hardware y software y equipo) para facililla el cumplimiento de los objetivos asf como los servicios
de apoyo (trasporte y comunicacion). Para reportar cualquier falta de los equipos multifuncionales, se flama al

centro de interaccién con el cliente (CDIC), ext 8745.

_
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6.4. Ambiente de trabajo

La Coordinacion Datos Capital, garantiza un ambiente de trabajo proactivo basado en el respeto, la moral y las
buenas costumbre, con los recursos necesarios para la realizacion de sus actividades a fin de poder cumplir
con nuestras metas y objetivos de servicios con los clientes.

7. Realizacidon del servicio

7.1 Planificacion de la realizacion del servicio

La Coordinacion Datos Capital, considerando los requisitos de otros procesos del sistema de gestion de la
calidad, planifica la realizacion del servicio de datos a través de un cronograma de trabajo, “Ordenes recibidas”
CDC F-011, el cual forma parte del plan de instalacion de servicios de datos, CDC PC-001. Adicionalmente, se
hacen reuniones siempre que sea necesario, en el cual participan el Coordinador, el supervisor de instalacion y

las unidades de negocio responsable de proyectos especiales para establecer acuerdos de objetivos de la
calidad, dotacion de recursos y fechas compromisos.

Los acuerdo quedan asentados en una minuta de reunién, solo en caso de ser necesario y se enviara por email

y por cualquier otro medio a las personas que forma parte del proyecto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el servicio

Los requisitos especificados por el cliente para la prestacion de servicios de datos, incluyendo los tiempos de
entrega, tipo de servicio, equipo a instalar esta documentado en la orden de servicio (anexo 1); y todos los
requerimiento especificos para la realizacion del servicio son notificados a las personas involucrados en el
desarrollo del servicio a través de la solicitud de servicio. Los requisitos no considerados por desconocimiento
u omision por parte del cliente son confirmados de antemano a la prestacion del servicio a través de las

unidades de negocio.

=
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7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio

La Coordinacion Datos Capital, a través del analista de instalacion revisa los requisitos necesarios
relacionados con los servicios solicitados tal como indica el procedimiento de “Instalacion de servicios de
datos”, CDC P-008 y se asegura de su capacidad productiva para cumplir con los servicios solicitados por el

cliente antes de elaborar el cronograma de trabajo diario, CDC F-011

La Coordinacion, se asegura de que los requisitos del cliente estén definidos claramente en la solicitud de
servicio, y las diferencias que pudieran existir son resueltas antes de que se envié el servicio a instalar al
cliente final.

L.as modificaciones, revisiones, cambios, de requisitos del servicio o cambios de alcance, se comunica de tales

cambios a las personas de la Coordinacion involucradas en el proceso de instalacion de servicios de datos.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La Coordinacion Datos Capital, siempre con miras a la satisfaccion del cliente mantiene comunicacion
constante con sus clientes, ya sea personalmente, telefonicamente, via fax o via correo electronico durante las
diferentes etapas del proceso, entre ellas: consultas, modificaciones del servicio, solicitud de servicios, como el

seguimiento del proceso hasta la aceptacion del servicio por parte del cliente final.

7.3 Disefio y desarrollo

El sistema de gestion de la calidad para los procesos de instalacion de servicios de datos, no contempla el
Disefio y Desarrollo, debido a la que se ut'ilizan las normas establecidas por la Corporacion CANTV. Significa
entonces, que no se realiza ninguna actividad relevante de disefio asociado a los servicios de datos que presta
la Coordinacion.
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7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

La Coordinacién Datos Capital a establecido los servicios que impactan la calidad del servicio final. Los
criterios de seleccion, evaluacion y reevaluacion de proveedores, al igual que los servicios criticos, se
establecen por la Gerencia Corporativa de compras, quien se asegura que los proveedores de dichos servicios

cumplan con los requisitos establecidos por la Corporacion CANTV.

La Coordinacién, realiza dependiendo del tipo de requerimiento que se solicita, estas compras se puede

realizar de tres maneras diferentes:

Compras por SAPR3: Cuando los requerimientos son de boletos aéreos, personal contratado, equipos

servicios, etc.

Si la compra a realizar es por SAP/R3, de debe definir el tipo de transaccion a realizar, las mas comunes son
las siguientes:

« ME21N: Para crear pedidas de boletos aéreas.

+ ME51N: Para crear solicitudes de servicios de pedido de materiales no planificado y solicitud de pedido de

servicio.

El procedimiento para realizar este tipo de compras se encuentra de manera electronica, para acceder al

manual correspondiente, se debe realizar los siguientes pasos:

Manual

0 02 07 2004

Ingresar la siguiente Dar un click donde aparezca: Solicitudes o MEZIN
direccién en Internet: —’ SAP todo lo que necesitas ’ Compras ’
hitp:/lescritoriodigital saber sobre SAP corporativo
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Compras eBP: Cuando el requerimiento es de materia! de oficina.

Para acceder al manual donde se definen los pasos a seguir para realizar la compra, se deben realizar los

siguientes pasos:

Ingresar la siguiente

direccion en Intemet: —>

http://escritoriodigital

Dar un click donde aparezca: Compras I Manual eBP
SAP todo lo que necesitas ' electronicas ’

saber sobre SAP corporativo

Compras de equipos: Cuando el requerimiento es de equipos.

Para acceder al manual donde se definen los pasos a seguir para realizar la compra, se deben realizar los

siguientes pasos:

Ingresar la siguiente

direccidn en Internet: —

http:/lescritoriadigital

Dar un click donde aparezca: Geston de
SAP todo lo que necesitas ' F1cOMM ' stack

saber sobre SAP corporativo V

V620

7.4.2 Informacion de las compras

La Coordinacion Datos Capital, se asegura que los requisitos de compras (descripcion del producto o servicio)

estén claramente especificados en la Orden de compra electronica antes de ser enviada al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La Coordinacion Datos Capital, describe todos los requisitos del producto o servicio a adquirir en la Solicitud de.

pedido (O/C), tales como descripcion del material o servicio, especificaciones, requisitos y cualquier otro dato

técnico pertinente.

La verificacién de los productos comprados se realiza comparandolos contra las ordenes de pedidos, de

manera que los pedidos recibidos coincidan con la orden realizada, los productos que no cumplen con los

requisitos establecidos, seran devueltos al proveedor. Los registros de los productos comprados se encuentran

de manera electrénica.

L
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7.5 Producciodn y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

El proceso de instalacion de servicios de datos se planifica al momento que llega la solicitud del servicio con la
finalidad de proveer todas las situaciones posibles que pueden afectar al proceso de instalacion, para ello

implanta, mantiene, y controla los procesos por medio de procedimientos e instrucciones de trabajo.

Debido al impacto que produce este proceso en el servicio a instalar se establecen los controles necesarios
ordenadamente en el procedimiento de “Instalacion de datos” CDC P-008, donde se especifican todas las
actividades necesarias para llevar a cabo la instalacién de la instalacién de servicios, con el uso del equipo,
material y personal apropiado que interviene en cada fase, asi como la informacién que describa las
caracteristicas del servicio de datos (orden de servicio).

Para el desarrollo de las actividades especificas se establecen instrucciones de trabajo suficiente y precisas
gue cuentan con la informacién necesaria para asegurar que el servicio sea conforme con los requisitos
especificos del cliente.

El seguimiento y medicion de este proceso es responsabilidad del supervisor de instalacion. Las actividades
relativas a la cancelacién y entrega del servicio, se establece en el documento el procedimiento “Instalacion de
datos”; CDC P-008.

I
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7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestaciéon del servicio.

El servicio prestado por la Coordinacion Datos Capital no requiere proceso especiales que deban ser validados

durante su ejecucion.
7.5.3 ldentificacién y trazabilidad

La Coordinacion Datos Capital identifica el servicio en todas sus etapas de desarrollo para conocer el estado
del mismo y hacerle seguimiento, desde que se inicia el proceso con la “Solicitud de servicio” hasta que el
servicio quede instalado o en su defecto no se haya podido instalar, segln sea el caso, al cliente, a través del

Sistema Integral de Servicios Especiales (SISE).

7.5.4. Propiedad del cliente

Los bienes entregados por el cliente eventualmente para la prestacion del servicio son identificados y
protegidos adecuadamente dependiente de las caracteristicas del bien seglin lo establecido en las clausulas
7.5.5, 7.6,y 8.3 de este manual.

En caso de que los bienes se hayan perdidos, dafiados o que sea inadecuado para su uso, es registrado y de
inmediato notificado al cliente. Los registros sin controlados de acuerdo a las especificaciones que se dan en a

clausulas 4.2.4 del presente manual.
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7.5.5. Preservacion del servicio

La Coordinacién Datos Capital establece en el documento de “Almacén”, CDC P-009, los lineamientos
generales para la preservacion de los equipos, herramientas y materiales utilizadas para la instalacién de
servicio de datos, entendiéndose por preservacion su identificacién, manipulacion, embalaje, almacenaje y

proteccién, asimismo se han definido las responsabilidades para la realizacion de esta actividad.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién

La Coordinacién a establecido cuales son los instrumentos y equipos de medicién que impactan en la calidad
del servicio final, por lo cual son identificados, calibrados, protegidos, manipulados y almacenados segln lo

establecido en el procedimiento “Almacén”, CDC P-009 y “Calibracién de equipos e instrumentos de medicién
para la instalacién”, CDC P-010.

La Coordinacion Datos Capital evalia y deja registros cuando se detecta un equipo no conforme con los
requisitos, segun lo establecido en el procedimiento CDC P-010, asi como los resultados obtenidos de la

calibracién y verificacion de los equipos e instrumentos de medicién realizado por la Gerencia de Almacén.

8. Medicion analisis y mejora

8.1 Generalidades

La Coordinacion ha planificado y determinado como método de medicidn y técnica estadisticas, los indicadores
de gestion, las auditorias y satisfaccion al cliente, a fin de demostrar la conformidad del producto, asi como la
conformidad, mejora y eficacia del sistema de gestion de la calidad. También considera Ia planificacion de la
calidad, las reuniones de revisidn por la coordinacion, la planificacién del servicio, entre otras. Los resultados

son presentados en informe de gestion realizados al cierre de cada afio.

_
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8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

La Coordinacion realiza seguimiento de la opinién el cliente respecto al cumplimiento de sus expectativas con
respecto a la Corporacién y el servicio recibido, a través de reclamos, inspecciones y medicién de la
satisfaccion del cliente (seglin lo establecido en “Inspeccion de servicio” CDC P-011 y “Medicion de
satisfaccidn del cliente” CDC P-012).

8.2.2 Auditoria interna

La Coordinacion lleva a cabo auditorias internas programadas y planificacion segin lo establecido en

“Auditorias internas” CDC P-013 para determinar la conformidad, Implementacién y eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

La Coordinaciéon Datos Capital realiza el seguimiento de los proceso del sistema de gestion de Ia calidad con
las revisiones por la coordinacion, los planes de calidad y la medicidén de los procesos mediante los indicadores

de gestion, los resultados de las auditorias, las No conformidades, las acciones correctivas y preventivas.

8.2.4 Seguimiento y medicion del servicio

La Coordinacion realiza seguimiento y mediciones de las caracteristicas del servicio y verifica que cumple con
los requisitos establecidos en la solicitud de servicio, con las inspecciones realizadas del servicio, segun lo
establecido en el procedimiento “Inspeccion del servicio”, CDC P011, y pruebas en el campo con la Unidad de

monitoreo.
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8.3 Control de servicios No conforme

La Coordinacién Datos Capital en el procedimiento de productos no conforme, "Control de servicios no
conformes”, CDC P-014 establece la identificacidn, control, tratamiento, responsables y autoridades de las
acciones tomadas y la cancelacién de los servicios No conforme. La notificacion del servicio no conforme
puede liegar por distintos medios, bien sea por Auditorias Internas, via telefénica, Sistema de Control de
Gestion Interna, correo electronico, via fax, por decision de la Direccion, por el analisis de informacion referente
al comportamiento del servicio prestado y analisis de indicadores de gestion, mediante el cual el cliente puede

manifestar su situacion.
8.4. Analisis de datos

La Coordinacion, determina, recopila y analiza los datos obtenidos de los indicadores de gestion y la
satisfaccion del cliente, asi como la efectividad de la implementacion de las acciones correctivas y preventivas

a fin de demostrar la idoneidad y eficacia del sistema de gestion de la calidad.

8.5. Mejora

8.5.1 Mejora Continua

La Coordinacion Datos Capital mejora continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad a traves
de grupos de mejora al detectar posibilidades de mejora que beneficien al sistema de calidad y registrandolas
en los formatos de “Proyecto de Mejoramiento Continuo”, CDC F-032 y “Control de proyectos de mejora” CDC F-
033, asi como también con el uso de la politica de la calidad, el cumplimiento de los objetivos de la calidad
establecidos, los resultados de las auditorias, las acciones correctivas y preventivas y los resultados de las

reuniones para la revision por la coordinacion.

]
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8.5.2 Accidn correctiva

Los requisitos para revisar las no conformidades, determinar sus causas; evaluar la necesidad de tomar

acciones para que las no conformidades no vuelvan a ocurrir, implementar acciones correctivas tomadas,

registrar los resultados y revisar las acciones correctivas tomadas estan determinados en el procedimiento

“Acciones Correctivas”, CDC P-015.

8.5.3 Accidn preventiva

Los requisitos para determinarlas no conformidades potenciales y sus causas, evaluar la necesidad de prevenir

que ocurran no conformidades, determinar e implementar las acciones necesarias, registrar los resultados y

revisar las acciones preventivas tomadas estan determinados en el procedimiento de “Acciones Preventivas”

CDC P-016.
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PLAN DE CALIDAD

GERENCIA DE LA RED
GERENCIA REGION CAPITAL
COORDINACION DATOS CAPITAL

Proceso: Instalacion de Servicio de Datos Responsable: Nombre del Coordinador Codigo: CDC PC-001
Objetivo: Asegurar [a comprension y ejecucion de los requerimientos de calidad Alcance: lCorq%regc‘ije I'a secfu_e neia c:e dpasos Ine(c)esarips p'a’ra
para la prestacién de servicios de datos por parte de las Unidades de Negocio y la asegurarla calidad de SeW!C'O pres'a .o por a oordinacion, desde
Coordinacion que llega la orden de servicio al buzon instalaciones hasta la
) prestacion del servicio,
Estrategia basica: Cumplir a tiempo de los servicios solicitados y los|indicador global: Total de cumplimiento de SLA (TCS)
compromisos asumidos internamente y ante los clientes externos, brindando un
servicio con calidad. Mejorando y optimizandolos procesos en forma permanente. _ i ] .
Mediante la atencién a los programas de formacién de planes individuales de|'CS = No. ordenes de serv. gestionadas < 4 dias
desarrollo. Ademas de reducir y dar una mejor respuesta a los clientes que Total ordenes de serv. gestionadas
permite ser mas competitivos.
e oeana | CARACTERISTICAS | PROCEDIMIENTOS | FRECUENCIA|RESPONSABLE|  R=""RS08 | inpicaDORES| METAS (%)
DE CALIDAD 0s
Nombre del cliente
Revision de las Teléfono del cliente Por cada Imiijsira
solicitudes de E"eccf'f‘?” del cliente ggg ;:ggg solicitud de Analista Computadora oD 0
servicio, t,Sp‘_BC' lcaciones servicio Papel
ecnicas Material de ofic.
Dia
Hora
Condiciones minimas Por cada 3
Con:l?;?;:] los para la instalacion CDC P-009 solicitud de Analista Teléfono LLC 100
' (linea interna, toma servicio
110 V, rack y acceso
al FXB)
Asignar solicitudes Por cada
de servicio a los Zona CDC P-009 solicitud de Analista Material de ofic. SA 100
contratistas. servicio

Revisidn® 0 Aprobado: El Coordinador




CARACTERISTICAS

RECURSOS

ETAPAS DEL
PROCESOS DE CALIDAD PRO(T:fE?leIEl\il'”r?”S FRECUENCIA|RESPONSABLE NECESARIOS INDICADORES MIETA?
Nombre dei cliente
No. solicitud
No. circuito
Tipo de red
Velocidad Paquetes de
Elaborar Equipo cDC P-009 Por cada computacién.
cronograma de Fecha recibido solicitud de Analista Computadora CC 90
. . CDC F-009 .
trabajo. Fecha compromiso servicio Impresora
Hora Mat. de ofic.
Supervisor
responsable
Observaciones
Asignar las Fecha y hora Por cada . )
cuadrillas y entregar| Grado de prioridad de CDC P-009 solicitud de Supervisor Materlal.de ofic. SA 100
f . . CDC P-010 . Equipos
equipo la instalacién. servicio
Trasladar al No. pares Vehiculo
distribuidor No. puerto Por cada Tést:r
y No. slot CDC I-015 solicitud de Cuadrillas ; -
construye ruta del - . Pinza
o No. de posicion servicio
circuito
Nombre y No. Por cada
Dirigirse hacia la | telefonico del cliente C L , Vehiculo
localidad del cliente { Direccidn del cliente CDC P-009 SO"C“L.'d. de Cuadrillas .
servicio
Datos del cliente Equipo
Instalar Datos técnicos: pares, . . . )
servicio solicitado | puertos, slot, posicién CDC P-009 da solicitud de s Cuadrillas Her;r:é:ptas
TDI OF 85

Revisién: 0
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ETAPAS DEL CARACTERISTICAS RECURSOS
PROCESOS DE CALIDAD PROCEDIMIENTOS | FRECUENCIA]|RESPONSABLE NECESARIOS INDICADORES| METAS
. . Por cada
Dar al induccion &l CDC P-009 solictudde |  Cuadrillas
cliente CDC I-016 -
servicio
S°"‘:Lae at'a"(':;ggte la cDC P-009 Por cada Papel
p . . CDC F-011 solicitud de Cuadrillas Lapicero
conforme del Firma del cliente servicio
servicio Sello del cliente - o
Llama para cerrar Por cada Teléfono
en linea CDC P-009 solicitud de Cuadrillas
solicitud de servicio servicio
N SOL
NCLI
Nombre del cliente
- CDC P-009 Por cada SISE
Cancela solicitud | Nombre del contacto | ¢ py oo solicitud de Analista Computadora ole 100
de servicio y teléfono CDC F-014 servicio Material de ofici
Equipo instalado 'al de oticina
c.C.
Observaciones
Recibe v revisa Solicitud de servicios Por cada SISE
ey Constancia de entrega CDC P-009 solicitud de Analista Computadora
trabajo efectuados . . . .
de equipo servicio Material de oficina CC 90

Revision: 0

Aprobado: E} Coordinador
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MANUAL DE NORMASY _~  ~

GERENCIA REGION CAPITAL

COORDINACION DATOS CAPITAL

PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red . _
Gerencia Regidn Capital
Coordinacién Datos Capital 02 07 04 1 13
Sistema: Sub-Sistema:

Titulo:

ELABORACION DE DOCUMENTOS

Asunto: PORTADA

=

ELABORACION DE DOCUMENTOS

Documento:
Controlado d

No controlado O

_

MODIFICACION

VERSION

FECHA

0

02

07

2004

ELABORADO POR: GREICY LOPEZ APROBADO POR: EL COORDINADOR
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Gerencia de la Red
Gerencia Regidn Capital
Coordinacion Datos Capital

MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS Fecha Capitulo | Pag. | De

Cddigo: CDC P-001

02 | 07 | 2004 2 13

Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema: c5oRDINACION DATOS CAPITAL

Titulo:

ELABORACION DE DOCUMENTOS

Asunto: DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

=

DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

Copias Unidad Fecha Firma
o Cargo
1 Coordinador 02/06/04 Coordinador
1 Supervisor de instalacion 02/06/04 Supervisor de
instalacién

Supervisor de operacion y

Supervisor de

1 o 02/086/04 .
mantenimiento Datos operacion y
Acceso mantenimiento

Datos Acceso
1 Analista 02/06/04 Analista
1 Técnicos 02/06/04 Técnicos
L |
MODIFICACION
VERSION FECHA ELABORADO POR: GREICY LOPEZ APROBADO POR: EL COORDINADOR
0 02 | o7 | 2004




MANUAL DE NORMAS Y Cédigo:  cDC P-001

~ PROCEDIMIENTOS Fecha Pig.  De
Gerencia de la Red
Gerencia Regidn Capital
Coordinacion Datos Capital 02 07 04 4 13
Sistema: FRENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema: 45 RDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: £\ ABORACION DE DOCUMENTOS Asunto: ASPECTOS PREVIOS
1. OBJETIVO

Establecer y mantener los lineamientos para la elaboracién de documentos que conforman el sistema de
gestion de la calidad de los procesos de instalacién de servicios de Datos.

2. ALCANCE

Aplica para la documentacion del sistema de gestion de la calidad que se requiera realizar sobre el proceso de
instalacién de servicios de datos.

3.DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documentos Cédigo
Manual de calidad CDC M-001
Aprobacién de documentos CDC P-002
Codificacién de documentos CDC P-006

4. RESPONSABILIDAD

El Supervisor de control de proyectos especiales vela por el cumplimiento de este procedimiento.

5.DEFINICIONES

5.1 Instructivos: Indicaciones que guien u orienten en la elaboracién o llenado de fermularie.

5.2 Formularios: Formatos que contiene informacién impresa, de uso periédico o constante, con espacios
apropiados para registrar y transmitir informacién relacionada con la aplicacién de un procedimiento.

5.3 Procedimientos: Se refiere a las descripciones de las actividades en secuencias légica y ordenada a
realizar de forma clara y sencilla.

5.4 Redactor: Esla persona encargada de describir los procedimientos.

L _
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Caliy.. MANUAL DE NORMAS Y Codige: _ cDC P-00t

# PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red
Gerencia Regién Capital
Coordinacién Datos Capital 02 07 04 5 13
Sistema: e pENGIA REGION CAPITAL Sub-Sistema: 4 opnINACION DATOS CAPITAL
Titulo: | ABORACION DE DOCUMENTOS Asunto: ASPECTOS PREVIOS

6. NORMAS GENERALES PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS

Cualquier persona del area puede redactar un procedimiento.

El tamafio de la letras a utilizar para la redaccion de las Normas sera de tipo “Arial”, tamafio diez (10).
Describa cada actividad por separado.

Evite palabras innecesarias y/o rebuscadas.

Use verbos activos y escriba oraciones preferiblemnte en tiempo presente.

Utilice oraciones yo frases cortas

Mantenga una secuencia de todas las ideas

Use cuidadosamente las referencias cruzadas

AN NI N N N N N NN

describa las actividades que se generan del mismo”

v Los procedimientos deben ser elaborados (en lo posible) a nivel de cargo

En caso de que el procedimiento en algin paso se relacione con otro, simplemente menciénelo, “No

_I
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Gerencia de la Red
Gerencia Regidn Capital
Coordinacién Datos Capital

MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS

Cédigo:

CDC P-001

Fecha

Pag.

De

02 07

04 6

13

Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema:

COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo:

ELABORACION DE DOCUMENTOS

Asunto:

REQUISITOS ESPECIFICOS PARA LOS
PROCEDIMIENTOS

7. REQUISITOS ESPECIFICOS PARA LOS PROCEDIMIENTOS.

7.1. Formato para los procedimientos.

Para-elaborar los procedimientos, se utilizara el esquema que se muestra en la figura 1, el cual se describe a

continuacion:

Figura 1. Formato para la descripcion de los procedimientos

(d
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Cédigo: CDC P-00
Calty.. MANUAL DE NORMAS Y g !
: PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red
Gerencia Region Capital
Coordinacion Datos Capital 02 07 04 7 13
Sistema: P Sub-Sistema: %
GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: 2 Asunto: REQUISITOS ESPECIFICOS PARA LOS
ELABORACION DE DOCUMENTOS PROCEDIMIENTOS

(.

7.1.1 Objetivo: Informacion en cuanto a la descripcién del manual de normas y procedimientos.
7.1.2 Cddigo: Escriba el cddigo correspondiente del manual de normas y procedimientos.

7.1.3 Fecha: Especifique el dia, mes y afic (4digitos) en que se llena el formato.

7.1.4 Capitulos: Indigue el N° del capitulo (procedimiento) en nimeros romanos.

7.1.5 Pag/De: Indique el nimero de paginas y total de paginas que comprenden el manual.
7.1.6 Sistema: Sefiale el nombre del sistema al cual pertenecen los procesos.

7.1.7 Sub-sistemas: Especifique el nombre del Sub-sistema al cual pertenecen los procesos.
7.1.8 Titulo: Escriba el nombre del procedimiento, norma, etc. A ser desarrollado.

7.1.9 Asunto: Indique el nombre de la materia a ser desarroliada.

Nota: El tamafo de la letra del encabezado es 9 en negrita y en mayuscuila.

7.1.10 Procedimiento: Describa las actividades. El tamafio a utilizar de la letra (responsable/accién) es 14,
Time New Roman y debe estar en negrita y en maydscula.

Responsable: Sujetos o areas van al margen izquierdo, los nombres a utilizar pueden ser. Coordinador,
area, supervisor o titulo del cargo. Mantener la secuencia de ta enumeracién sin interrumpirla. El tamafo de la
letra es once (11), debe estar en negrita e ir en maydscuia.

Accién: Estas van dispuestas a la derecha, cada actividad debe llevar un nimero de secuencia . Manejar
las excepciones anadiendc letras o ndmero sub-indice, dejando sangria. El tamafo de letra a utilizar es Arial

Narrow diez (10).
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(a MANUAL DE NORMAS Y Cédigo: DG P-001

PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red
Gerencia Regién Capital
Coordinacion Datos Capital 02 07 04 8 13
Sistema: Sub-Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo: . Asunto: REQUISITOS ESPECIFICOS PARA LOS
ELABORACION DE DOCUMENTOS PROGEDIMENTOS

=

7.1.11 Modificacion:
Version: Sefale el nimero de version que corresponde al manual modificado.
Fecha: Especifique el dia, mes y afio en que es modificado el manual.

Elaborado por: Escriba el (o los) nombre (s) del (los) analistas(s) responsable(s) de la elaboracion del
manual.

Aprobado por: Escriba el (0 los) nombre (s) del (los) analistas(s) responsable(s) de la aprobacién del manual.
7.2 Contenidos para los procedimientos

7.2.1 Informacioén Preliminar

7.2.1.1 Portada: Contendra el titulo del manual desarrollado, con el logotipo de la corporacion, donde se

identificara |la Gerencia de |a Red, General Regién Capital y la Coordinacién Datos Capital.

7.21.2 Lista de Distribucion: Se indicara la cantidad de copias, la unidad o cargo que a la que se le entrega

la copia del documento, la fecha en que se entrego la copia y la firma del que lo recibid.

7.2.1.3 Hoja de aprobacion: Se ubica en la primera pagina del documento y resume autorizacién del mismo
por el nivel de aprobacion correspondiente. La aprobacion estara limitada al contenido del documento, debido
a este, se definiran los niveles de aprobacion.

7.2.2 Cuerpo del manual

7.2.2.1 Objetivo: Fin o meta que se pretende alcanzar con la realizacion del Manual.

L |
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MANUAL DE NORMAS Y

Cadigo: CDC P-001

PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red . - o
Gerencia Region Capital
Coordinacién Datos Capital 02 | 07 | 04 9 713
Sistema: 2 Sub-Sistema: :
GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: B Asunto: REQUISITOS ESPECIFICOS PARA LOS
ELABORACION DE DOCUMENTOS PROCEDIMIENTOS

7.2.2.2 Alcance: Se debe indicar a quienes esta dirigido el procedimiento y lo que abarca, dentro de un

determinado proceso.

7.2.2.3 Documentos Relacionados.: Documentos que se relacionan con el procedimiento para poderlo

efectuar.

7.2.2.4 Responsabilidades: Se refiere a la designacién de responsabilidades para que el procedimiento se

cumpla.

7.2.2.5 Definicién: Términos relacionados con el procedimiento a realizar que se requieran definir en el

documento de modo que facilite la comprensién del mismo por parte del cliente.

7.2.2.6 Normas generales: Son las responsabilidades a nivel macro, que le competen a todas las unidades
involucradas en el proceso.

7.2.2.7 Normas especificas: Son las responsabilidades que le competen a cada Unidad en el proceso (En
caso que existan).

7.2.2.8 Descripcién del procedimiento: Se refiere a las descripciones de las actividades en secuencias l6gica

y ordenada a realizar de forma clara y sencilla. La manera mas exacta que una actividad, debe ser
cumplida en funcién de los objetivos.

7.2.2.9 Formularios e instructivos: Indicaciones que guien u orienten en la elaboracién o llenado de
formulario. Los formularios es un formato que contiene informacion impresa, de uso periédico o
constante, con espacios apropiados para registrar y transmitir informacién relacionada con la aplicacién

de un procedimiento (Se colocaran como anexos).

=
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Titulo: &) ABGRACION DE DOCUMENTOS

=

7.3 Numeracion

La enumeracién de los documentos siguen el procedimiento de codificacion de documentos, CDC P-0086.

Nota: Los parametros que no necesiten informacién obligatoria como: Documentos Relacionados,

Definiciones de términos, normas o anexos, se debe colocar “No apiica”.

Los diagramas de flujo se realizan si el proceso lo requiere, para una mayor comprension de las actividades y

se colocan como anexos.
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Cédigo: CDC P-001
(d MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red
Gerencia Region Capital

Coordinacion Datos Capital 02 07 04 1 13

Sistema: crRENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema: 4 oRPINACION DATOS CAPITAL

Titulo! £ ABORACION DE DOCUMENTOS Asunto:  pROCEDIMIENTOS

=

7.4 Descripcion de los pasos a seguir para elaboraciéon de documentos:

RESPONSABLE ACCION
REDACTOR 1 Redacte de manera clara el objetivo que se pretende alcanzar con la
realizacion del documento.
2. Defina el Alcance del documento.
3. Anote los nombres de los documentos relacionados si l0s posee.
4, Defina los responsable del cumplimiento del procedimiento.
5. Defina los términos correspondientes si aplica.
6. Establezca las normas correspondientes al procedimiento para que se
cumpla con la mayor eficacia.
7. Redacte Iaé actividades enumeradas y consecutivas del procedimiento con
los parémetros siguientes: Responsable y Accion.
8. Incorporar las planillas, instructivos y figuras pertinentes que se van anexar.
9 Entregue al supervisor inmediato.
SUPERVISOR 10. Revise, verifique el documento elaborado y codifique de acuerdo al Proc.
INMEDIATO para la “Codificacién de documentos” CDC P-006. Puede suceder:
10.1. Si este requiere cambio. Se corrige el documento y se sigue con el
punto 11.
10.2. Sino requiere cambio, se sigue con el punto 11.
1. Se entrega al Supervisor de control de proyectos para su aprobacion de

acuerdo al Proc. “Aprobacidn de documento” CDC P-002.
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Cédigo:  CDC P-001

PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red _
Gerencia Regién Capital
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Sistema: - Sub-Sistema: -
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Titulo: Asunto: REQUISITOS ESPECIFICOS PARA LOS

ELABORACION DE DOCUMENTOS

INSTRUCTIVOS

8. REQUISITOS ESPECIFICOS PARA LOS INSTRUCTIVOS

8.1 Formato para los instructivo

El instructivo guiard u orientara la elaboracion o llenado del formulario que servira de complemento para la

aplicacién de un procedimiento y que contribuira a agilizar y facilitar la implementacion de la norma.

8.2 Contenido de los instructivo

v" Se debe poseer el formulario definitivo, ya discutido con los clientes.

v" Analizar el contenido del formulario para definir su objetivo.

v" Debe ser confeccionado en un lenguaje claro, que sea entendido faciimente y sin problemas por el personal

que va a llenar el formulario.

v" Para la redaccion de instructivo el tiempo del verbo debe ser presente subjetivo.

8.3 Numeracion

La enumeracion de los documentos siguen el procedimiento de codificacion de documenios, CDC P-006.

|

MODIFICACION

VERSI1ON

FECHA

0

02 |

07

| 2004

ELABORADO POR: GREICY LOPEZ

APROBADO POR: EL. COORDINADOR




Cédigo:  cDC P-001
MANUAL DE NORMAS Y
' PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red .
Gerencia Regién Capital .
Coordinacién Datos Capital 02 07 04 13 13
Sistema: 2 Sub-Sistema: -
GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: - Asunto; REQUISITOS ESPECIFICOS PARA L.OS
ELABORACION DE DOCUMENTOS FORMULARIOS

=

9. REQUISITOS ESPECIFICOS PARA LOS FORMULARIOS

9.1 Disefio de los formularios

Para el disefio de los formularios se debe tener en consideracion algunos puntos que a continuacion se

indican:

a. Dirigir analisis del disefio fundamentalmente hacia el uso funcidn del formulario.

b. Listar toda la informacidn que va a contener el formulario, omitiéndose la innecesaria.

C. Determinar la importancia relativa de cada dato.

d. Determinar el espacio requerido para cada dato.

e Seleccion del formato normalizado, estilo mas conveniente, econdmico y practico, teniendo en cuenta
sus uso (computadora, maquina de escribir, etc.)

f. Disponer los datos de la manera que resulte mas comodo y simple para el llenado, uso y consulta.

g Eleccién de colores de tramos y notas de simple identificacién que faciliten la tectura del formulario.

h. Tener en consideracion si va a ser lienado a maquina para definir los espacios adecuados al tamafio
del carro y letra de la misma.

i. Solicitar de los clientes sus observaciones, con el fin de mejorar el formulario y hacerlo mas funcional
en la practica.

- Buscar una presentacion estéticamente agradable y funcional.
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Documento:
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Titulo:

APROBACION DE DOCUMENTOS

Asunto: DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL
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DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

Copias Unidad Fecha Firma
o Cargo
1 Coordinador 02/06/04 Coordinador
1 Supervisor de instalacion 02/06/04 Supervisor de
instalacion
Supervisor de operacion y Supervisor de
1 o 02/06/04 .
mantenimiento Datos operacion y
Acceso mantenimiento
Datos Acceso
1 Analista 02/06/04 Analista
1 Técnicos 02/06/04 Técnicos
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Titulo: APROBACION DE DOCUMENTOS Asunto:  ApROBACION DE DOCUMENTO

=

Nivel de aprobacién Fecha Firma y sello
El Coordinador 02/06/04 El Coordinador
Revisado por Fecha Firmay sello
Supervisor de control de 02/06/04 Supervisor de cqntrol de
proyectos especiales proyectos especiales
Supervisor de instalacion y Supervisor de instalacion y
mantenimiento de Datos mantenimiento de Datos
Acceso Acceso

Participantes

Unidad

Representante

Instalaciones

Analista de

Supervisor de
instalaciones

instalaciones

Modificacion

Versién: 0 Fecha:
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Gerencia Region Capital
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Sistema: P Sub-Sistema: ,
GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: APROBACION DE DOCUMENTOS Asunto: ASPECTOS PREVIOS
1. OBJETIVO

Establecer y mantener los lineamientos para la aprobacion de documentos que conforman el sistema de

gestion de la calidad del proceso de instalacion de servicios de datos.

2. ALCANCE

Comprende las indicaciones para aprobar los documentos pertenecientes al sistema de gestion de la calidad

sobre el proceso de instalacion de servicios de datos desde que se tiene el documento preliminar hasta la

aprobacion de los mismos.

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS
Documentos

Elaboracion de documentos

Solicitud de revision y aprobaciéon de documentos
Revision de documento

Hoja de aprobacion de documento

4. RESPONSABILIDAD

Cdédigos

CDC P-001
CDC F-001
CDC F-002
CDC F-003

El Supervisor de Control de Proyectos Especiales vela por el cumplimiento de este procedimiento.

5. DEFINICIONES

5.1 Redactor: Es |la persona de un area encargada de describir los procedimientos en cuestion.
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ca Cadigo: CDC P-002
# Fecha Capitulo | Pag. De
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Coordinacién Datos Capital
Sistema:  GERENCIA REGION CAPITAL SUb SIS . OORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: APROBACION DE DOCUMENTOS Asunto: ASPECTOS PREVIOS
6. NORMAS GENERALES PARA APROBACION DE DOCUMENTOS

Es responsabilidad del Supervisor de control de proyectos especiales revisar los documento elaborado
por cualquier redactor para su revisidén y aprobacidn.

Los documentos originales seran custodiados, una vez que sean aprobados, por el Supervisor de control
de proyectos especiales, quien los mantendra en el Centro de Documentacion.

Es responsabilidad del Supervisor de control de proyectos especiales la distribucién de las copias
necesarias del documento elaborado una vez que ha sido aprobado. Se debera colocar a estas copias el
sello de “Copias Controladas” o “Copias No Controladas” y elaborara la Lista de Distribucion
correspondiente.

Todo documento que forme parte con en el sistema de gestién de la calidad debera éstar debidamente

codificado.

Supervisor de Control de Proyectos Especiales debera obtenerse de rayar, mutilar, engrapar, perforar o
extraviar los documentos originales que se le sean entregados para su aprobacion, ya que gs de su

responsabilidad la custodia del mismo.
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Coordinacion Datos Capital
Sistema: P Sub-Sistema: B
Istem GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: APROBACION DE DOCUMENTOS Asunto: PROCEDIMIENTOS

=

7. DESCRIPCION DE LOS PASOS A SEGUIR PARA LA APROBACION DE DOCUMENTOS

RESPONSABLE

AREA
INVOLUCRADA

SUPERVISOR DE
CONTROL DE
PROYECTOS
ESPECIALES

ACTIVIDADES

1. Una vez que el redactor ha elaborado el borrador en limpio del documento, se

solicita la revision del documento segun el formato "Solicitud de revision y

aprobacion de documentos”, CDC F-001, anexando al documento el formato

“Revision de documento”, CDC F-002,

2. Revisa el documento, verifica si se cumple lo expuesto en el procedimiento

“Elaboracion de documentos” CDC P-001 y escriba en él sus observaciones.

2.1. Si tiene objeciones. Entonces debe consultarlo con los responsable del 4rea

para decidir en conjunto, su procedencia o no. Puede suceder:

2.1.1. Que sean procedentes. Se devuelve el documento para corregido al

area involucrada en el periodo establecido en el formato CDC F-001, y se vaal

paso 3.

2.1.2. Que no sean procedentes. Entonces se va al paso 4.

2.2. Que no tenga objeciones. Entonces se va al paso 4.

|
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Coordinacion

Gerencia de la Red
Gerencia Region Capital

Datos Capital

MANUAL DE NORMAS Y Fecha Capitulo | Pag.
PROCEDIMIENTOS

Cadigo: CDC P-002

De

02 | 07 12004 7

11

Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema: ;
COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo: APROBACION DE DOCUMENTOS

Asunto: PROCEDIMIENTOS

=

RESPONSABLE

AREA
INVOLUCRADA

COORDINADOR

ACTIVIDADES

El area involucrada corrige las observaciones pertinentes y reedita el
documento.

£l documento se hace revisar por €l (los) supervisor(es) responsable(s).
Nota: Los pasos 1 al 4 se repiten hasta que el documento no requiera mas
observaciones.

Se firma la formulario de “Solicitud de revision y aprobacion de
documentos’, CDC F-001 y Ia “Hoja de aprobacién de documento”, CDC F-
003, en sefial de que se ha aplicado fielmente el procedimiento de
aprobacion.

Se edita |la version definitiva.

El coordinador (maxima autoridad) constata (a través de la revision de los
formatos llenos) que los pasos anteriores se han llevado a cabo y firma la
primera hoja del documento segiin nivel de aprobacién "Hoja de aprobacion
de documento”, CDC F-003.
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A Fecha Capitulo| Pag. | De
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Coordinacién Datos Capital 02 07 2004 o 8 11
istema: < Sub-Sistema: i
Siste GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: APROBACION DE DOCUMENTOS Asunto: ANEXOS

ANEXO 1: FORMATO DE SOLICITUD DE REVISION Y APROBACION DE DOCUMENTOS

Instructivo de llenado

Fecha: Especifique el dia, mes y afio de |a solicitud de revisién y aprobacion.

Area: Especifique la unidad que redacta el documento.

Fecha tope para devolver: Especifique el dia, mes y afio en que el redactor debe devolver el documento en

caso de el documento requiera ser modificado.

Titulo del documento: Indique Nombre del documento.

Caédigo del documento: Escriba el codigo que corresponda de acuerdo al sistema de codificacién implantado.

Responsable del area: Indique nombre de del supervisor encargado del area.

Firma: Cologue la firmay el sello de la persona responsable de autorizar la revisién del documento.

Cargo: Indigue el nombre del cargo del responsable del area.

Madificaciones: Indigue segln sea el caso, si requiere o no modificaciones.

N° de revision: Indique el nimero correspondiente a la versién del documento.

Observaciones: Describa los cambios que se deben hacer al documento.

Nombre del revisor: Indique el nombre del responsable de revisar el documento.

Firma: Coloque la firma y el sello de la persona responsable de revisar el documento.

Cargo: Indique nombre del cargo del responsable de revisar el documento.

Fecha de aprobacion: Especifigue el dia, mes y afio en que se aprueba el documento.

Controlado: Indigue si el documento va hacer controlado o no.
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Coordinacién Datos Capital

¢ SOLICITUD DE REVISION PARA | °%9or  ©Pe P02
COMENTARIOS Fecha Capitulo | Pag. | De
Gerencia de la Red
Gerencia Regidn Capital 02 07 | 2004 9 11

Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema:

COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo:

APROBACION DE DOCUMENTOS

Asunto:

ANEXOS

=

SOLICITUD DE R’EVISION Y
APROBACION DE

Fecha: / /

Cddigo: CDC F-001

Responsable del area:

DOCUMENTOS
Fecha tope para devolver:
/ /
Titulo del documento: Cddigo del documento:
Firma: Cargo:

DSf

Modificaciones

D No

N° de revision:

Observaciones:

Nombre del revisor:

Controlado

Fecha de aprobacién:
/ /

No U]

—
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Gerencia de ia Red
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Coordinacion Datos Capital

REVISIONES DEL DOCUMENTO

Codigo: CDC 1-002

Fecha

Capitulo

Pag.

De

02 | 07 | 2004

10

11

Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema:

COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo:

APROBACION DE DOCUMENTOS Asunto:

ANEXOS

ANEXO 2: REVISIONES DEL DOCUMENTO

Instructivo de lienado

Fecha del cambio: Indica el dia, mes y afio en que se le hizo cambio al documento.

Edicion: Indica la el namero de versién del documento.

Responsable: Indique nombre de la persona responsable de hacer el cambio al documento.

Observaciones: Indica los comentarios mas relevantes hechos al documento.

d

Revisiones del Docume

CDC F-002
nto

Fecha del cambio

Edicion Responsable

Observaciones

_J
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HOJA DE APROBACION DE Fecha Capituio | Pag. | De
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Gerencia Regi6n Capital
Coordinacién Datos Capital 02 07 | 2004 11 11
Sistema: P Sub-Sistema: .
etem GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: APROBACION DE DOCUMENTOS Asunto: ANEXOS

ANEXO 3: INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA HOJA DE APROBACION DE DOCUMENTO

Instrumento de llenado

Caddigo: Escriba el cédigo que corresponde al manual de normas y procedimientos de acuerdo al sistema de

codificacion implantado.

Fecha de elaboracién: Especifique el dia, mes y afio de vigencia del manual.

Sistema: Sefale el nombre del sistema al cual pertenecen los procesos.

Titulo: Indica el nombre del manual aprobado.

Nivel de aprobacidn:

manual.

Especifica el nombre y apellido de la(s) persona(s) responsable(s) de autorizar el

Fecha: Indique el dia, mes y afio en que es aprobado el manual.

Firma y sello: Coloque la firma y el sello de la(s) persona(s) responsable(s) de autorizar el manual.

Revisado por: Especifique el nombre y apellido de la(s) persona(s) responsable(s) de revisar el manual.

Fecha: Indique el dia, mes y afio en que es aprobado el manual.

Firma y sello: Coloque la firma y el sello de ia(s) persona(s) responsable(s) de la revision del manual.

PARTICIPANTES

Unidad: Escriba el nombre de la unidad organizativa a la cual pertenecen la(s) persona(s) que participaron

activamente en la elaboracién del manual.

Representante: Sefiale el nombre y apellido de la(s) perscna(s) que participaron activamente en la

elaboraciéon del manual.

MODIFICACION

Version: Especifique el nimero correspondiente a la version realizada.

Fecha: Indique el dia, mes y afic en que es aprobado el manual.

Nota: El formato se puede observar en ia pagina 3 del presente manual de procedimiento.
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Sistema: Sub-Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo: MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA Asunto: LISTAMAESTRA DE DOCUNMENTUS

CALIDAD CONTROLADOS INTERNAMENTE
I—— Lista Maestra de Documentos Controlados Internamente
Fecha Situaciéon del Documento
Caodigo Titulo del Documento Revision de
Emision | Elab. | Rev. Apro. Distri.

CDC M-001 Manual de calidad

CDC P-001 Elaboracion de documentos

CDC P-002 Aprobacién de documentos

CDC P-003 Actualizacion de documentos

CDC P-004 Control de documentos

CDC P-005 Control de registros

CDC P-006 Codificacion de documentos

CDC P-007 Adiestramiento del personai

CDC P-008 Instalacion de servicios de Datos

CDC P-009 Almacén

CDC P-010 Calibracién de equipos e
instrumentos de medicion

CDC P-011 Inspeccidn del servicio

CDC P-012 Medicién de satisfaccion del
cliente

CDC P-013 Auditorias internas

CDC P-014 Control de servicios no conforme

CDC P-015 Acciones correctivas

CDC P-016 Acciones preventivas

CDC PC-001 Plan de calidad

CDC D-001 Mapa de proceso
Flujograma del proceso de

CDC D-002 instalaciones de servicios de
datos

CDC F-001 Solicitud de revision para
comentarios
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GERENCIA REGION CAPITAL

Ca Cddigo: CDC F-004
# LISTA MAESTRA DE Fecha ;apritulo ;ég De
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Gerencia Region Capital
Coordinacién Datos Capital 02 07 | 2004 2 5
Sub-Sistema:

COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo: MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA

Asunto:

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

CALIDAD CONTROLADOS INTERNAMENTE
Lista Maestra de Documentos Controlados Internamente
Fecha Situacion del Documento
Cddigo Titulo del Documento Revisién de
Emision Elab. Rev. Apro. Distri.
CDC F-002 Revisiones del documento
CDC F-003 Hoja de aprobacion de
documento
CDC F-004 Lista de documentos maestros
CDC F-005 Control de entrega de
documentos
CDC F-006 Control de entrega de registros
CDC F-007 Control de entrada de registros
al archivo inactivo
CDC F-008 Minuta
CDC F-008 Matriz de responsabilidades
Registro de los programas de
CDC F-010 cursos de formacion de todo el
personal involucrado en el
proceso de instalaciones de
datos
CDC F-011 Ordenes recibidas
CDC F-012 Ordenes pendientes
CDC F-013 Constancia de entrega de
equipos
CDC F-014 Notificacién de visita
CDC F-015 Etiqueta de identificacion al
equipo
CDC F-016 Cancelacion de ordenes de
servicio-
CDC F-017 Stock minimos de los equipos
CDC F-E-018 Orden de reparacion
L |
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Cadigo: CDC F-004

LISTA MAESTRA DE Fecha Capitulo | Pag De
Gerencia de la Red DOCUMENTOS e -apiidio .
Gerencia Regidn Capital 3 5
Coordinacién Datos Capital 02 | 07 | 2004
Sub-Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo: MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD

Asunto. LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS
CONTROLADOS INTERNAMENTE

=

Lista Maestra de Documentos Controlados Internamente

Fecha Situacién del Documento
Cddigo Titulo del Documento Revision de
Emisién Elab. Apro.  Distri.
CDC F-E-019 Solicitud y control de materiales
CDC F-020 Entrega de equipos de
materiales
CDC F-021 inventario de almacén interno
CDC F-022 Informe de inventario
CDC F-023 Control  de calibracion de
equipos
CDC F-024 Planilla de la calidad
CDC F-025 Encuesta de satisfaccion del
cliente
CDC F-026 Plan de auditoria
CDC F-027 Lista de verificacion
CDC F-028 Listado de personas presentes
en la reunién de apertura y/o
cierre
CDC F-029 Acta de auditoria
CDC F-030 Informe de Auditoria de Ia
Calidad
CDC F-031 NO CONFORMIDAD/
ACCION CORRECTIVA/
PREVENTIVA
CDC F-032 Proyecto de Mejoramiento
Continuo
CDC F-033 Control de proyectos de mejora
CDC [-001 Solicitud de revisidn para
comentarios
CDC 1-002 Revisiones del documento
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Cédigo: CDC F-004
_ LISTA MAESTRA DE Fech Capitulo| P 0
echa apitulo ag. e
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Gerencia Regidn Capital
Coordinacion Datos Capital 02 07 | 2004 4
Sub-Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo:

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD

Asunto: LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

CONTROLADOS INTERNAMENTE

=

Lista Maestra de Documentos Controlados Internamente

|

Fecha Situacion del Documento
Cédigo Titulo del Documento Revision de
Emision Elab. Rev. | Apro. Distri.
CDC I-003 Hoja de aprobacion de
documento
CDC 1-004 Control de entrega de
documentos
CDC I-005 Control de entrega de registros
CDC 1-006 Control de entrada de registros
al archivo inactivo
Registro de los programas de
cursos de formacion de todo el
CDC 1-007 personal involucrado en el
proceso de Iinstalaciones de
datos
CcDC 1-008 Ordenes recibidas
CDC 1-009 Ordenes pendientes
Constancia de entrega de
CDC 1-010 equipos
CDC 1-011 Notificacidon de visita
CDC 1-012 Etiqueta de identificacion al
equipo
CDC 1-013 Cancelacion de ordenes de
servicio
cDC 1-014 Conexion de puertos y pares
CDC I-015 Recomendaciones al usuario
CDC I-E-016 Orden de reparacion
CDC 1-017 Stock minimos de los equipos
CDC I-E-018 Solicitud y control de materiales
CDC [-019 Inventario de almacén interno
L
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LISTA MAESTRA DE Ceon Capitulo] P2 >
echa apitulo ag. e
Gerencia de la Red DOCUMENTOS
Gerencia Regidn Capital
Coordinacién Datos Capital 02 | 07 | 2004 5 5
GERENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema:

COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA Asunto: LISTAMAESTRA DE DOCUMENTOS

CALIDAD CONTROLADOS INTERNAMENTE
Lista Maestra de Documentos Controlados Internamente
Fecha Situacién del Documento
Cédigo Titulo del Documento Revision de
Emision | Elab. | Rev. | Apro. | Distri.

CcDC 1-020 informe de inventario

CDC I-D21 Control de calibracion de

equipos
CDC 1-022 Planilla de la calidad
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Sistema: .o cENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema: 4 oRPINACION DATOS CAPITAL
Titulo: A TUALIZACION DE DOCUMENTOS Asunto: PORTADA

=

ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

Documento:

Controlado ]

No controlado |

|
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Gerencia de la Red
Gerencia Region Capital
Coordinacién Datos Capital

MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS

Cadigo: CDC P-003

Fecha Capitulo | Pag.

De

02 | 07 | 2004 2

Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema: cGORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo:

ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

Asunto:

DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

-

DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

Copias Unidad Fecha Firma
o Cargo
1 Coordinador 02/06/04 Coordinador
1 Supervisor de instalacion 02/06/04 Supervisor de
instalacion
Supervisor de operacion y Supervisor de
1 o 02/08/04
mantenimiento Datos operaciony
Acceso mantenimiento
Datos Acceso
1 Analista 02/06/04 Analista
1 Técnicos 02/06/04 Técnicos
L ]
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Coordinacion Datos Capital

Sistema:  GERENCIA REGION CAPITAL St JORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo:  AGTUALIZACION DE DOCUMENTOS Asunto:  APROBACGION DE DOCUMENTO
Nivel de aprobacién Fecha Firmay sello
El Coordinador 02/06/04 El Coordinador
Revisado por Fecha Firmay sello
Supervisor de control de 02/06/04 Supervisor de control de

proyectos especiales

Supervisor de instalacién y
mantenimiento de Datos
Acceso

proyectos especiales

Supervisor de instalacion y
mantenimiento de Datos
Acceso

Participantes

Unidad

Representante

Instalaciones

Supervisor de
instalaciones

Anaiista de
instalaciones

Modificacién

Versién: 0 Fecha:

-
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Gerencia de la Red
Gerencia Region Capital
Coordinacién Datos Capital

MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS

Caodigo:

CDC P-003

Fecha

Pag.

De

02 07

04

4

Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema:

COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo: »cTUALIZACION DE DOCUMENTOS

Asunto: ASPECTOS PREVIOS

1. OBJETIVO

=

Establecer los pasos para la actualizacién de los documentos del sistema de gestién de la calidad del proceso

de instalacion de servicios de datos.

2. ALCANCE

Aplica a los documentacion que conforman el sistema de gestion de la calidad del proceso de instalacion de

servicios de datos desde que se crea la necesidad de hacer cambios hasta que sea nuevamente aprobado.

3.DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documentos

Elaboracion de documentos.
Aprobacién de documentos.

Codificacién de Documentos.

Revision de Documento

Lista Maestra de Documentos

4. RESPONSABILIDAD

El Supervisor de soporte técnico y control de proyectos especiales vela por el cumplimiento de este

procedimiento.

5.DEFINICIONES

Cddigo

CDC P-001
CDC P-002
CDC P-006
CDC F-002
CDC F-004

No aplica.
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Gerencia Regién Capital
Coordinacion Datos Capital

MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS

Codigo:

CDC P-003

Fecha

Pag.

De

02 07

04

5

Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema:

COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo: AcTYALIZACION DE DOCUMENTOS

Asunto: ASPECTOS PREVIOS

=

6. NORMAS GENERALES PARA LA ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

=

v Toda documentacion tendrd una vigencia anual en funcion a la Lista Maestra de Documentos para su

revisién y modificacion.

v Esresponsabilidad del Supervisor de Control de Proyectos Especiales realizar revisiones anualmente a los

documentos generados (manuales e instructivo) con la finalidad de realizar la debida actualizaciéon si el

caso lo requiere.

v Toda revision y cambio debera estar registrada en el Formato de Revisién de Documento.
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PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red
Gerencia Regidn Capital
Coordinacién Datos Capital ] 02 07, ) 04 , ] 7 7
Sistema: oErENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema: - ~opnINACION DATOS CAPITAL
Titulo: ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS Asunto: PROCEDIMIENTOS

=

7. DESCRIPCION DE LOS PASOS A SEGUIR PARA LA ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

RESPONSABLE ACTIVIDADES
SUPERVISOR DE 1. Revisa el documento en funcién a la fecha de vencimiento que esta indicado
CONTROL DE en la Lista Maestra de Documentos CDC F-004, o cuando se genere alguna
PROYECTOS I
dificacion del documento.
ESPECIALES mod
2. Ubica el medio donde se encuentra aimacenado el documento que requiere
se modificado.
SUPERVISORES 3. Revisa el documento para ubicar nuevos requerimientos de cambios como
resultado de acciones correctivas y preventivas.
AREA 4 Efectia los cambios necesarios en el documento, identificandolos a través
INVOLUCRADA de observaciones.
5 Registra los posibles cambios en el Formato de COC F-002 “Revision de
Documenta”.
6. Envia el el documento anexando el formato de “Revision de Documento”,
CDC F-002, segun procedimiento CDC P-002.
SUPERVISOR DE 7. Revisa el documento y formato de "Revision de Documento’, CDC F-002
gggg%¥g§ gue contiene la informacién pertinente al documento, segin procedimiento
ESPECIALES COC P-002.
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Coareia 4o 1a Rod REVISIONES DEL DOCUMENTO

Coédigo: CDC F-002

Fecha Capitulo | Pag. De
Gerencia Regién Capital
Coordinacién Datos Capital 02 | 07 | 2004 7 7
Sistema: z Sub-Sistema: .
GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS Asunto: ANEXOS

ANEXO 1: REVISIONES DEL DOCUMENTO

Instructivo de llenado

Fecha del cambio: indica el dia, mes y afio en que se le hizo cambio al documento.

Edicion: Indica la el numero de version del documento.

Responsable: Nombre de |a persona responsable de hacer el cambio al documento.

Observaciones: Indica los comentarios mas relevantes hechos al documento.

d

Revisiones del Documento

CDC F-002

Fecha del cambio

Edicion Responsable

Observaciones

]
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Fecha Pag. De

02

07 04 1 8

0 02 07

2004

Sistema: GERENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema: ;5 ORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: CONTROL DE DOCUMENTOS Asunto: PORTADA
Documento:
Controlado ]
No controlado ]
L |
MODIFICACION ]
VERSION FECHA ELABORADO POR: GREICY LOPEZ APROBADO POR: EL COORDINADOR




Gerencia de la Red
Gerencia Region Capital
Coordinacién Datos Capital

MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS

Cédigo: CDC P-004

Fecha Capitulo | Pag.

De

02 | 07 | 2004 2

Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema: ¢ oORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo:

CONTROL DE DOCUMENTOS

Asunto:

DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

=

DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

Copias Unidad Fecha Firma
o Cargo
1 Coordinador 02/06/04 Coordinador
1 Supervisor de instalacion 02/06/04 Supervisor de
instalacion
Supervisor de operacion y Supervisor de
1 . 02/06/04
mantenimiento Datos operacion y
Acceso mantenimiento
Datos Acceso
1 Analista 02/06/04 Analista
1 Técnicos 02/06/04 Técnicos
L _
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- MANUAL DE NORMAS Y Fecha Capitulo| Pag. | De
Gerencia de la Red PROCEDIMIENTOS
Gerencia Region Capital
Coordinacion Datos Capital 02 07 | 2004 3 8
Sistema: . Sub-Sistema: .
GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: CONTROL DE DOCUMENTOS Asunto:  ApROBACION DE DOCUMENTO
Nivel de aprobacion Fecha Firmay sello
E! Coordinador 02/06/04 El! Coordinador
Revisado por Fecha Firmay sello
Supervisor de control de 02/06/04 Supervisor de antrol de
proyectos especiales proyectos especiales
Supervisor de instalacién y Supervisor de instalacion y
mantenimiento de Datos mantenimiento de Datos
Acceso Acceso

Participantes

Unidad

Representante

instalaciones

Analista de
instalaciones

Supervisor de
instalaciones

Modificacién

Version: 0

Fecha:
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Gerencia de la Red
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MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS

Cadigo: CDC P-004

Fecha Pag.

De

02 07 04 4

Sistema: GERENGIA REGION CAPITAL Sub-Sistema: ¢ GRDINACION DATOS CAPITAL
Titulo:  cONTROL DE DOCUMENTOS Asunto:  ASPECTOS PREVIOS
1. OBJETIVO

Establecer y mantener el control de documentos del sistema de gestion de la calidad del proceso de instalacién

de servicios de datos, para asegurar su legibilidad, identificacion, proteccidn y almacenamiento, asi como

prevenir su uso no intencionado.

2.ALCANCE

Aplica para la documentacion que conforman el sistema de gestion de |a calidad de! proceso de instalacion de

servicios de datos desde que se entregan |as copias controladas de cualquier documento hasta que su original

sea archivado en el mismo.

3.DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documentos

Elaboracion de documentos.
Aprobacion de documentos.
Codificacion de Documentos.
Lista Maestra de documentos

Control de entrega de documentos

4. RESPONSABILIDAD

Cédigo

CDC P-001
CDC P-002
CDC P-006
CDC F-004
CDC F-005

El Supervisor de control de proyectos especiales vela por el cumplimiento de este procedimiento.

5.DEFINICIONES

| No aplica.
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(d MANUAL DE NORMAS Y Cédigo:  CDC P-004

PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De

Sistema:

Sub-Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo:

CONTROL DE DOCUMENTOS Asunto: ASPECTOS PREVIOS

=

6.

NORMAS GENERALES PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS

Existira dentro del Sistema de Gestién de la Calidad del proceso de instalacion de servicios de datos
un documento original, el cual no presentara el sello de "COPIA CONTROLADA" y debera encontrarse

archivado en el Centro de Documentacion.

Es responsabilidad del Supervisor de Control de Proyectos Especiales la distribucion de las copias
necesarias del documento elaborado una vez que ha sido aprobado. Se debera colocar a estas copias
el sello de “Copias Controladas” o “Copias No Controladas” y elaborara la lista de distribucion
correspondiente.

Si se utilizan los documentos Obsoletos como hojas de reciclaje deben inutilizarse tachandolas por
detras.

Toda modificacion o cambio de la documentacién y/o formato del sistema de gestion de Ia calidad se
debe actualizar en la Lista Maestra de la Documentacion y la Lista Maestra de los Registros para evitar
el uso de documentos obsoletos.

Toda distribuciéon de la documentacion del sistema debe ser registrada en el Control de Entrega de
Documentos CDC F-005.

Toda documentacion que se le realice cambio sera desincorporada del sistema y se identificara con el
sello de Obsoleto (a toda la documentacion, en el caso de haber sido sometida a cambio de forma
total, y aquellos cambios efectuados a diferentes paginas de manera individual, se desincorporara e

identificara con el sello de obsoleto solo a las que aplique).
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PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De

02 07 l 04 6 J 8
= B T I

Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema: - ¢40RDINACION DATOS CAPITAL

Titulo:

CONTROL DE DOCUMENTOS

Asunto:  pROCEDIMIENTOS

=

7. DESCRIPCION DE LOS PASOS A SEGUIR PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS

RESPONSABLE

SUPERVISOR DE
CONTROL DE
PROYECTOS
ESPECIALES

ACTIVIDADES

Recibe los documentos definivos segln los lineamientos establecidos en
“Elaboracion de documentos’, CDC P-001, “Aprobacidén de documentos”,
CDC P-002, y “Codificacion de Documentos”, CDC P-006.

Actualice la lista Maestra de documentos del Sistema de Gestién de la
Calidad CDC F-004.

Fotocopie los ejemplares del documento a distribuir e identificar como
copias controladas.

Entrega las respectivas copias controladas a las areas involucradas, bien
sea en medio fisico 0 en forma electrénica, identificado con el sello de
“Copia controlada”.

Llene los formatos “Control de entrega de documentos ", CDC F-005 y se
hace firmar.

Desincorpore los documentos que fueron sustituidos identificandolos con el
sello de "Obsoleto” para evitar su uso y archiva el documento original (segtn

el periodo inactivo).

Nota: las copias obscletas deben ser tachada y enmendadas, si se van a
usar de reciclaje; en caso que se encuentre en servidor red debe salir de
circulacion y eliminarlo, se guardara solo aquellos documentos que por su

naturaleza deben mantenerse en la carpeta de documentos obsoletos.
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MANUAL DE NORMAS Y 2 004
PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red
Gerencia Regi6n Capital
Coordinacién Datos Capital 02 07 | 04 7 8
Sistema: ERENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema: 5 ORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo:  cONTROL DE DOCUMENTOS Asunto:  pROCEDIMIENTOS
RESPONSABLE ACTIVIDADES
SUPERVISOR DE 7. Archivar el original en el centro de documentacion asegurando que el misma
CONTROL DE es legible y que las condiciones de almacenamiento garanticen su facil
PROYECTOS dentificacit y
ESPECIALES identificacion y preservacion.
8. 8. Se archiva el formato de "Control de entrega de documentos”, CDC F-
005.
L |
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Codigo: CDC F-005
CONTROL DE ENTREGA DE — -
‘ Fecha Pag. De
Gerencia de la Red DOCUMENTOS 9
Gerencia Region Capital
Coordinacién Datos Capital 02 07 04 8 8
Sistema: eRENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema: 5 ORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo:  cONTROL DE DOCUMENTOS Asunto: ANEXOS
ANEXO 1: CONTROL DE ENTREGA DE DOCUMENTOS.
Instructivo de llanado
Titulo dei documento: Indique el nombre del documento a entregar.
Cadigo: Escriba el cédigo correspondiente al documento.
Apellidos y nombres: Indigue nombre y apellido de la persona que se le entregara copia del documento.
Fecha: Indique dia, mes y afio en que se entrego el documento.
Firma: Coloque Ia firma y el sello de la persona responsable de recibir el documento.
Titulo del documento Cédigo Apellidos y nombres Fecha Firma
L ]
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Fecha

Pag.

De

02

07

04

1

10

Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema:

COORDINACION DATOS CAPITAL

Tituio:

CONTROL DE REGISTROS

Asunto: PORTADA

=

CONTROL DE REGISTROS

Documento:

Controlado

No controlado
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Codigo: CDC P-005
Fecha Capitulo | Pag. De
02 | 07 | 2004 2 10

Sistema: GERENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema: coORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: CONTROL DE REGISTROS Asunto: DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL
DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL
Copias Unidad Fecha Firma
o Cargo
1 Coordinador 02/06/04 Coordinador
1 Supervisor de instalacién 02/06/04 Supervisor de
instalacion
Supervisor de operacién y Supervisor de
1 o 02/06/04 )
mantenimiento Datos operaciéony
Acceso mantenimiento
Datos Acceso
1 Analista 02/06/04 Analista
1 Técnicos 02/06/04 Técnicos
_
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Gerencia Regién Capital
Coordinacién Daﬁgs pjlpital 02 07 12004 3 10
Sistema: P Sub-Sistema: ;
! GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: CONTROL DE REGISTROS Asunto:  ApROBACION DE DOCUMENTO
Nivel de aprobacion Fecha Firmay sello
El Coordinador 02/06/04 El Coordinador
Revisado por Fecha Firma y sello
Supervisor de control de 02/06/04 Supervisor de control de
proyectos especiales proyectos especiales
Supervisor de instalacion y Supervisor de instalacion y
mantenimiento de Datos mantenimiento de Datos
Acceso Acceso

Participantes

Unidad

Representante

[nstalaciones

Analista de
instalaciones

Supervisor de
instalaciones

Modificacion

Versién: 0

Fecha:
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PROCEDIMIENTOS

Caodigo:

CDC P-005

Fecha

Pag.

De

02 07

04

4

10

Sistema: ERENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema: ¢ RDINACION DATOS CAPITAL
Titulo:  cONTROL DE REGISTROS Asunto:  ASPECTOS PREVIOS
1. OBJETIVO

Establecer y mantener el control de registros del sistema de gestion de la calidad de los procesos de

instalacion de servicios de Datos, para asegurar su legibilidad, identificacion, proteccion y almacenamiento, asi

como prevenir su uso no intencionado.

2.ALCANCE

Aplica para a todos los registros de la calidad generados por las distintas areas que intervienen en la prestacion

de servicios de datos desde que se crea el registro hasta su almacenamiento.

4.DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documentos

Elaboracion de documentos
Cadificacion de documentos
Lista Maestra de documentos

Control de entrega de registros

Control de Entrada de Registros al Archivo Inactivo

5.RESPONSABILIDAD

Cédigo

CDC P-001
CDC P-006
CDC F-004
CDC F-006
CDC F-007

Todo el personal que genere registros de calidad en el proceso de instalacion de servicio de datos.

6. DEFINICIONES

L No aplica.
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(d MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red
Gerencia Regién Capital

Coordinacién Datos Capital 02 07 04 5 10
Sistema: -pENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema:  ~4oRNINACION DATOS CAPITAL
Titulo:  cONTROL DE REGISTROS Asunto: ASPECTOS PREVIOS

6. NORMAS GENERALES PARA EL. CONTROL DE REGISTROS

Toda distribucion de la documentacion del sistema debe ser registrada en el Control de entre de registros
de calidad CDC F-006.

Todos los registros de la calidad deben estar legibles y claros, con toda la informacién en los campos y/o

renglones y anulando las que no aplican.

Los registros de la calidad deben archivarse, conservarsey mantenerse de forma que puedan accederse y
recogerse facilmente, manteniéndolos en sitio adecuado en condiciones que evite dafios, perdidas y
deterioro.

Para la recuperacién en el tiempo de los documentos y registros, cada area debe crear un espacio flsico
idéneo para el archivo activo e Inactivo para recuperarlos después de su culminacién en el tiempo de
archivo activo, asi mismo debe resguardar la documentacién en el servidor de la Coordinacion.

El responsable del procedimiento es el encargado de mantener, disponer, custodiar los registros de
calidad.

Todo registro de la calidad debe estar identificado con un coédigo de formato como lo establece el
procedimiento para la “Codificacién de documentos”, CDC P-006.

Los registros de la calidad deben ser legibles y no se debe conservar “papel fax” o cualquier papel que se
deteriore con facilidad.

]
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PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
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Coordinacion Datos Capital 02 07 04 6 10
Sistema: r-pENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema: 5 4ppINACION DATOS CAPITAL
Titulo: Asunto:  pROCEDIMIENTOS

=

7. DESCRIPCION DE LOS PASOS A SEGUIR PARA EL CONTROL DE REGISTROS

RESPONSABLE

AREA
INVOLUCRADA

RESPONSABLE
DEL AREA

SUPERVISOR DE
CONTROL DE
PROYECTOS
ESPECIALES

ACTIVIDADES

1. Asigna el responsable de elaborar los formatos correspondientes.

2. Elabora el formato de acuerdo a lo establecido en “Elaboracién de documentos”,

CDC P-001; y se codifica de acuerdo a lo estipulado en el procedimiento

“Codificacion de documentos” CDC P-006.

3. Entrega el formato al responsable del area para su revision.

4. Revisa el formato y verifica que contenga todos los datos requeridos en el mismo.

5. Envia el formato al lider de! sistema de gestion de la calidad para su revision.

6 Actualice la lista Maestra de documentos que seran mantenidos como evidencia

del sistema de gestidn de la calidad, CDC F-004,

7. Distribuye el formato en medio fisico 0 electronico a los responsables de area

involucrados, manteniendo un respaldo det documento que se administra a través

del servidor de la red.

8. Se asegura que el formato llegue a los usuarios dejando evidencia de su

recepcion en el formato “Control de entrega de registros,” CDC F-006.

9 Verifica que el personal asignado a su area este utilizando el formato apropiado

para tal fin.
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Sistema: Sub-Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo: CONTROL DE REGISTROS

Asunto:  pROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

PERSONAL DEL
AREA

RESPONSABLE
DEL AREA

10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

ACTIVIDADES

Registre en forma legible y clara, toda la informacién pertinente en los campos
ylo renglones designados, anulando los que no aplican, colocando “No aplica”.

Envie el registro generado & responsable de area destinada para el archivo de
éste en la carpeta y éarea destinada para tal fin, las cuales deben estar

debidamente identificados.

Asegura que los registros en medio fisico se archiva en carpetas que garanticen la
proteccion del contenido. Cuando se trata de registros almacenados en medio
electrénico se mantendré un respaldo de los mismos.

Clasifica y organiza el archivo de los registros de la calidad y documentos en
funcion de las siguientes premisas: Nombre del Documento ylo registros, Fecha
de elaboracion.

Identifique y enumere en forma correlativa las carpetas con pestafia con él titulo
de los documentos a archivar considerando la clasificacién u organizacion del
archivo.

Guarda, mantiene y custodia el registro de la calidad en funcion del iempo de
retencion del procedimiento, para demostrar que se han cumplido efectivamente
los requisitos del sistema de gestion de la calidad y verificando que estén
protegidos contra perdidas ylo dafos.

Determine el personal que tendrd acceso a los documentos ylo registros

archivados en medio electronico, y establezca la clave secreta de los mismos.
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0 02 07

2004

RESPONSABLE ACTIVIDADES
SUPERVISOR DE 17. Revisa el tiempo de retencién del “Control de entrega de registros calidad”, CDC
CONTROL DE F-006 para verificar si debe o no pasar al archivo inactivo.
PROYECTOS
ESPECIALES
18. Desincorpora el registro una vez cumplido su periodo de archivo activo y lo envia
al archivo inactivo y registra los datos en el Formato "Control de Entrada de
Registros al Archivo Inactivo”, CDC F-007. Esta actividad se realiza anualmente
en el primer trimestre del afio.
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Gerencia Region Capital REGISTROS
Coordinacién Datos Capital 02 07 04 9 10
Sistema: 4 Sub-Sistema: -
GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: CONTROL DE REGISTROS Asunto: ANEXOS

ANEXO 1: CONTROL DE ENTREGA DE REGISTROS

Instructivo de llenado

Titulo del documento: Indique el nombre del registro a entregar.

Cadigo: Escriba el codigo correspondiente al documento.

Apellidos y nombres: Indique nombre y apeliido de Ia persona que se le entregara copia del documento.
Fecha: Indique dia, mes y afio en que se entrego el documento.

Firma: Coloque la firmay el sello de la persona responsable de recibir el documento.

Titulo del Codigo Apellidos y nombres Tiempo Fecha Firma
registro de
retencién
CDC F-006
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Cédigo: CDC 1-005
CONTROL DE ENTRADA DE
Gerondia de Ia Red REGISTROS AL ARCHIVO Fecha Pag. De
grencia de ia ne
Gerencia Regidn Capital INACTIVO
Coordinacién Datos Capital 02 07 04 10 10
Sistema: ¢ ERENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema:  66RDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: CONTROL DE REGISTROS Asunto: ANEXOS
ANEXO 2: CONTROL DE ENTRADA DE REGISTROS AL ARCHIVO INACTIVO
Instructivo de llenado
Titulo del documento: Indigue el nombre del registro a entrar en el archive inactivo.
Cédigo: Escriba el cédigo correspondiente al registro.
Fecha: Indigue dia, mes y afio en que entra el registro al archivo inactivo.
Titulo del registro Cadigo Fecha
CDC F-007
L .
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CODIFICACION DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

Documento:

Controlado

No controlado
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Sistema: GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema: c65oRDINAGION DATOS GAPITAL

Titulo: CODIFICACION DE DOCUMENTOS Y

Asunto: DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

REGISTROS

DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

Copias Unidad Fecha Firma
o Cargo
1 Coordinador 02/06/04 Coordinador
1 Supervisor de instalacion 02/06/04 Supervisor de
instalaciéon

Supervisor de operacion y

Supervisor de
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1 L 02/06/04 )
mantenimiento Datos operacion y
Acceso mantenimiento
Datos Acceso
1 Analista 02/06/04 Analista
1 Técnicos 02/06/04 Técnicos
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Titulo: CODIFICACION DE DOCUMENTOS Y Asunto: 2
REGISTROS APROBACION DE DOCUMENTO
Nivel de aprobacion Fecha Firmay sello
El Coordinador 02/06/04 El Coordinador
Revisado por Fecha Firmay sello
Supervisor de control de 02/06/04 Supervisor de control de
proyectos especiales proyectos especiales
Supervisor de instalacion y Supervisor de instalacion y
mantenimiento de Datos mantenimiento de Datos
Acceso Acceso

Participantes

Unidad

Representante

Instalaciones

Supervisor de
instalaciones

Analista de
instalaciones
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COORDINACION DATOS CAPITAL

REGISTROS

Titulo: CODIFICACION DE DOCUMENTOS Y

Asunto:  ASPECTOS PREVIOS

=

1.0BJETIVO

Definir los pasos a seguir para codificar cualciuier documento que conforme en el Sistema de gestion de la

calidad de los procesos de instalacion de servicios de Datos.

2.ALCANCE

Desde que existe la necesidad de codificar un documento hasta que se haya codificado segtn un método

integrado.

3.DOCUMENTOS RELACIONADOS

No aplica.

3.RESPONSABILIDAD

Todo el personal que elabore documentos del sistema de gestion de la calidad del proceso de instalacion de

servicio de datos.

5.DEFINICIONES

No aplica.

6. NORMAS

No aplica.

=
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. PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red
Gerencia Region Capital
Coordinacién Datos Capital 02 07 04 5 5
Sistema: Sub-Sistema:

REGISTROS

Titulo: CODIFICACION DE DOCUMENTOS Y

Asunto:  pROCEDIMIENTOS

=

7. PASOS A SEGUIR PARA PARA LA CODIFICACION DE DOCUMENTOS

RESPONSABLE ACTIVIDADES
Revisa, verifica el documento y codifica de acuerdo a las premisas siguientes:
REDACTOR
1) E tipo de documento si es: Manual, Formato, Procedimiento, Instructivo,
Diagramas y plan de calidad.
Codificacion:
XXX X-XXX.
CDC P-001
Las tres (3) primeras letras corresponde a las iniciales de la
Coordinacion Datos Capital en maytscula.
La cuarta (4) letra corresponde al tipo de documento.
Los nimeros son correlativo del documento, se usan cuando existen mas de un
documento de determinado tipo en un area de la Coordinacion.
Listado cédigos del tipo de documento (cuarta letra):
PC = Plan de calidad
F = Folleto, Formatos
| = Instructivo
M = Manual
P = Procedimiento
T = Documento tecnoldgico (manual técnico)
Los documentos externos:
Se codifican igual que los documentos internos, numerandolos de manera indistinta a
éstos. Se distinguira por un guién y una letra E (-E).
L _I
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GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: A 5 1ESTRAMIENTO DEL PERSONAL Asunto: PORTADA

=

ADIESTRAMIENTO DEL PERSONAL

Documentio:

Controlado

N

0 controlado
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Sistema: GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema: cGoRDINACION DATOS CAPITAL

Titulo:

ADIESTRAMIENTO DEL PERSONAL

Asunto: DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

=

DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

Copias Unidad Fecha Firma
o Cargo
1 Coordinador 02/06/04 Coordinador
1 Supervisor de instalacion 02/06/04 Supervisor de
instalacion

Supervisor de operacion y

Supervisor de

1 o 02/06/04 .

mantenimiento Datos operacién y

Acceso mantenimiento

Datos Acceso
1 Analista 02/06/04 Analista
1 Técnicos 02/06/04 Técnicos
L _|
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Caodigo: CDC F-003

Participantes

Unidad

Representante

Instalaciones

Supervisor de instalciones

Analista de instalaciones

Modificacién

Version: 0 Fecha:
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Coordinacion Datos Capital 02 07
Sistema: 2 Sub-Sistema: ,
GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: DIESTRAMIENTO DEL PERSONAL Asunto:  ApROBACION DE DOCUMENTO
Nivel de aprobacion Fecha Firmay sello
El Coordinador 02/06/04 El Coordinador
Revisado por Fecha Firmay sello
Supervisor de control de 02/06/04 Supervisor de control de
proyectos especiales proyectos especiales
Supervisor de instalacion y Supervisor de instalacion y
mantenimiento de Datos mantenimiento de Datos
Acceso Acceso
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Cédigo: CDC P-007
CanLy.. MANUAL DE NORMAS Y 9
# PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red
Gerencia Regién Capital
Coordinacion Datos Capital 02 07 04 4 7
Sistema: < Sub-Sistema: -
GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo:  » b|ESTRAMIENTO DEL PERSONAL Asunto: ASPECTOS PREVIOS
1. OBJETIVO

Definir y establecer las actividades llevadas a cabo para el adiestramiento del personal que interviene en el

proceso de instatacion de servicios de datos.

2. ALCANCE

Contempla el proceso desde que se ofertan los cursos por parte de la Gerencia de formacion hasta que se

ejecuta el adiestramiento.

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS

No aplica.

4. RESPONSABILIDAD

El Supervisor de control de proyectos especiales vela por el cumplimiento de este procedimiento.
5.DEFINICIONES

No aplica.
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6. NORMAS GENERALES PARA EL ADIESTRAMIENTO DEL PERSONAL

v El participante debe cumplir con ciertos requisitos técnicos, tedricos y practicos segtn el curso.

v El supervisor debe natificar al participante con anticipacion la fecha y hora.

v" Aquel participante que no pueda asistir al curso debe notificar para ser reemplazado para otro.

v El participante que no asista al curso sin justificacion de falta, no sera nuevamente seleccionado.

v" En caso de que se suspenda el curso debe ser notificado al participante inmediatamente después de recibir

la informacion.

7. DESCRIPCION DE LOS PASOS A SEGUIR PARA EL ADIESTRAMIENTO DEL PERSONAL

RESPONSABLE ACTIVIDADES
1 La Gerencia de Recursos Humanos, oferfa los curso y los cupos disponibles
RRHH )
a través de un correo electrénico.
SUPERVISOR DE 2. Envia a los supervisores de las areas que tengan mayor prioridad para
CONTROL DE recibir el curso.
PROYECTOS
ESPECIALES
L
MODIFICACION
VERSION FECHA ELABORADO POR: GREICY LOPEZ APROBADO POR: EL. COORDINADOR
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RESPONSABLE ACTIVIDADES
SUPERVISOR 3.Revisa la heja del registro de los programas de cursos de formacion de todo el
INMEDIATO personal involucrado en el proceso de instalacion de datos, CDC F-010 para

determinar las personas que no han recibido el curso ofertado.

4.Envia listado de los participantes que recibiran el curso al Supervisor de Control de

Proyectos Especiales.

5.Notifica a través de un correo a los participantes asignadas y verbalmente aquelios

que no tengan e-mail.

PARTICIPANTE 6.Asiste al curso segun fecha y hora indicada en el correo.

SUPERVISOR DE 7.Actualiza la hoja del registro de los programas de cursos de formacion de todo el
CONTROL DE personal involucrado en el proceso de instalaciones de datos, CDC F-010.
PROYECTOS
ESPECIALES

Nota: Para gestionar necesidades incorporadas a la programacion de acciones de

PARTICIPANTES conocimiento derivadas del proceso de Identificacion de Oportunidades de Formacion

0 nuevos requerimientos del cliente, los interesados debe dirigirse a la Unidad de

Recursos Humanos.

Para gestionar necesidades asociadas a la Plaificacion individual de Desarrollo, las

solicitudes deben hacerse deben ser canalizadas a través del correo electronico

autoformacién@cantv.com.ve. Si desea tener mayor informacion pueden ingresar al

portal del Plan Individual de Desarrollo a través de contacto diario.
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Titulo: A pIESTRAMIENTO DEL PERSONAL Asunto: ANEXOS
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ANEXO 1: REGISTRO DE LOS PROGRAMAS DE CURSOS DE FORMACION DE TODO EL PERSONAL
INVOLUCRADO EN EL PROCESO DE INSTALACIONES DE DATOS.

Instructivo de llenado

Nombre del curso: Escriba nombre completo del curso asignado.

Fecha: indique dia, mes y afio del adiestramiento.

Hora: Indique la hora en que se dara el adiestramiento.

Duracion: Indique la duracion del adistramiento.

Nombre y apellido del participante: Escriba nombre y apellido del participante.

Nombre del curso

Fecha

Hora Duracion

Nombre y apellido
del participante

CDC F-010

=

|
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Titulo:  |NSTALACION DE SERVICIOS DE DATOS

Asunto: PORTADA
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INSTALACION DE SERVICIOS DE DATOS

Documento:
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Controlado

No controlado 1
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DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL
Copias Unidad Fecha Firma
o Cargo
1 Coordinador 02/06/04 Coordinador
1 Supervisor de instalacion 02/06/04 Supervisor de
instalacion
Supervisor de operacion y Supervisor de
1 ] 02/06/04 )
mantenimiento Datos operacion y
Acceso mantenimiento
Datos Acceso
1 Analista 02/06/04 Analista
1 Técnicos 02/06/04 Teécnicos
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INSTALACION DE SERVICIOS DE DATOS APROBACION DE DOCUMENTO
Nivel de aprobacion Fecha Firmay sello
El Coordinador 02/06/04 El Coordinador
Revisado por Fecha Firmay sello
Supervisor de control de 02/06/04 Supervisor de control de

proyectos especiales

Supervisor de instalacion y
mantenimiento de Datos

proyectos especiales
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Acceso Acceso
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Unidad Representante
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Sistema:

GERENCIA GENERAL DE LA RED

Sub-Sistema:

COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo: INSTALACION DE SERVICIOS DE DATOS

Asunto:

ASPECTOS PREVIOS

=

1. OBJETIVO

Presentar a todo el personal un documento que permita homologar el proceso de instalaciones de servicios de

Datos y permite mejorar las practicas de trabajo en la Coordacion de Datos Capital.

2. ALCANCE

Contempla instalacion de los servicios de datos a nivel de planta externa, desde que llega la solicitud al buzon

de instalaciones hasta que la misma es cancelada con su cddigo correspondiente.

3.DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documentos

Manual de calidad

Manual de Usuario de SISE

Almacén

Pruebas de calidad

Conexion de puertos y pares

Recomendaciones al usuario

Ordenes recibidas

Ordenes pendientes

Constancia de entrega de equipos

Notificacion de visita

Etiqueta de identifiacion al equipo

Cancela de ordenes de servicio

Cédigo
CDC M-001
CDC M-002
CDC P-009
CDCP-017
CDC I-014
CDC 1-015
CDC F-11
CDC F-012
CDC F-013
CDC F-014
CDC F-015
CDC F-016
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Titulo: INSTALACION DE SERVICIOS DE DATOS Asunto:

ASPECTOS PREVIOS
[ ]

4.RESPONSABILIDAD

E! supervisor de datos acceso vela por el cumplimiento de este procedimiento.

5.DEFINICIONES

5.1. Armarios secundario (ADS): Armarios de distribucion secundaria.

5.2. Circuito: Medio légico que permite la comunicacién entre dos puntos.

5.3. Construccion de la ruta del circuito: Construir los eslabones o lazos en las diferentes centrales y
armarios de distribucién, desde el punto de origen hasta el punto de destino del medio de transmision a
emplear para el circuito, segun el perfil de la solicitud de servicio, dicho en otras palabras, el instalador debe
ejecutar las labores de jumpeo en los diferentes distribuidores ,ADS y FXB.

5.4. Cuadrillas: Grupo de dos personas encargados de atender las solicitudes de servicios de Datos.

5.5. Distribuidor Principal: Conjunto de bastidores dispuestos a una central telefénica, contenidos en regletas
verticales y horizontales. |

5.6. Lazos: Trozo de jumper, que se emplea para conectar dos regletas en un distribuidor, ADS o FXB.

5.7. Pares: Elementos constituidos por dos monoconductores, trenzados entre si 0 sin trenzar, aislados
convenientemente para transmitir sefiales de frecuencia vocal. (En CANTV son Hilos de Cobre Trenzados )
Planta externa: Es la red de distribucion de servicios hasta el cliente. Es la que existe en la calle, como
distribuidores, armarios, terminales.

5.8. Planta interna: Constituyen los elementos que se encuentran en las centrales telefénicas.

5.9. Puertos: Dispositivo de entrada y salida de informacién.

5.10. Sistema Integrado de Servicios Especiales (SISE): Herramienta por medic del cual se generan las
solicitudes de servicios.

5.11. Solicitud de servicio: Formato de Orden de servicio.

L I
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5.12. Posicién TDI: Posicion o par el cual enlaza un equipo de comunicacion de datos con el distribuidor
principal através de un eslabon.

5.13. Slot:Ranura dentro de un bastidor donde se insertan tarjeta.
5.14. Ultima milla: Comprende al tramo del circuito desde el terminal del cliente hasta la central telefonica mas
cercana a éste. La distancia siempre es mayor de 20 metros, en general debe ser inferior a 5 Km)

5.15. Zona: Lugar donde se ubica la central principal.

6.NORMAS GENERALES PARA LA INSTALACION DE SERVICIOS DE DATOS

6.1 Supervisor de Datos:

v En caso que los datos de planta interna son incorrectos, de ser posible debe modificarlos e informarle a
unidad Asignacion de los cambios.

v'Contactar al cliente para confirmar el acceso a la localidad, coordinar dia y hora para efectuar la instalacion y
corroborar las condiciones minimas del local.

v'Proveer al técnico de Datos del material y equipos necesarios para la instalacion, ademas de la orden de
servicio, el acta de entrega y la planilla de calidad. Dar instrucciones al técnico de Datos.

v'Al culminar debe chequear el acta de entrega, la planilla de calidad y orden de servicio debidamente firmada.
v'Ejecutar en Sistema Integral de Serviios E speciales (SISE) los cambios realizados. Notificar al Centro de
Servicios (183) para que ejecuten en Asap las modificaciones efectuadas. (de pares ?)

v Archivar el nuevo circuito instalado.

v'Realizar la inspeccidon mensualmente sobre los circuitos instalados.

]
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6.2 Técnico de Datos:

v" Verificar el correcto funcionamiento del equipo, kit antes de salir a realizar la instalacion, iniciar el llenado de
la planilla de calidad.
Cheguear |las herramientas, los materiales y los equipos de pruebas necesarios par la instalacion.
Verificar la ubicacion de la localidad del cliente y Ias llaves del ADS y DP.

v
v
v El personal técnico debe velar por el resguardo y correcto uso de los equipo y herramientas asignadas.
v Solicitar al cliente nombre (legible), firma, C.I., N° telefonico y selio al finalizar la visita.

v

Dar una induccioén al cliente sobre el funcionamiento del equipo, entregar el Manual del Usuario y colocar
las etiquetas al equipo con la informacién respectiva.

6. NORMAS GENERALES PARA LA INSTALACION DE SERVICIOS DE DATOS

6.1 Condiciones minimas del cliente:

v El sitic donde va a quedar el equipo debe ser un lugar fijo y facil acceso para revisiones, reparaciones 6

cambios del mismo, en caso de averias. No colocar el equipo sobre sillas ni en el suelo.

Los equipos de Gitima milla deben operar, en condiciones normales, a una temperatura ambiente entre 5° y

25°C, debera mantenerse sin ninguna variacion en ese rango.

v El aire del sitio de instalacién debe ser puro, libre de polvo, particulas de papel, basura, gases explosivos,
corrosivos ¢ metalicos.

v Debe procurarse que exista una ausencia absoluta de campos electromagnéticos que puedan alterar el
funcionamiento del equipo e inducciones eléctricas en los pares de la linea.

v La ubicacién fisica del par de la acometida interna del cliente, donde se conectara el equipc, debe estar
dotada de un conector RJ-11 6 RJ-45.

v La conexién a la red de energia, se hara scbre una toma protegida de 110 VAC.
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Titulo: Asunto:

PROCEDIMIENTOS

[— 7. DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS DE INSTALACION DE SERVICIOS DE DATOS:

=

RESPONSABLE ACCION
1. Imprimir la solicitud de servicio a través de SISE (ver Manual de SISE CDC
ANALISTA DE M-002).
INSTALACIONES
i 2. Revisar y vefificar los datos de!l cliente: Nombre, teléfono y direccion del
cliente.
2.1. Datos correctos. Se sigue con el paso 3.
2.2. Datos incorrectos. Se anotan las observaciones en SISE y se devuelve
ala unidad de Ventas.

3. Revisar y verfficar las especificaciones técnicas: Pares, puertos, Slot,

Posicion TDI y equipo a instalar.
3.1. Datos correctos. Se sigue con el paso 4.
3.2. Dafos incorrectos. Se anotan las observaciones en SISE y se devueive
ala unidad de Asignacion {ver CDC M-002).

4 Contactar al cliente para coordinar el acceso a la localidad, dia y hora para
efectuar la instalacion y confirmar en linea la existencia de condiciones
minimas del local para instalar.

4.1. Cliente esté listo. Se sigue con el paso 5.
4.2. Cliente no esta listo. Se anotan las observaciones en SISE y se
devuelve a la unidad de Ventas (Ver CDC M-002).

5 Asignar solicitudes de servicio a los contratistas seglin la zona y el tipo de
servicio solicitado.

6. Se elabora cronograma de trabajo CDC F-011 “Ordenes recibidas”

7. Entregar a los supervisores de instalaciones las solicitudes con el
cronograma de trabajo “Ordenes recibidas” CDC F-011 y la relacion del
pendiente actualizado CDC F-012 “Ordenes pendientes”.

8. Envia correo electronico cronograma de trabajo al responsable de almacén
interno.

9. Asignar al téchico a cada orden en SISE y se envia al status cancelacion de
orden de servicio (Ver manual CDC M-002).
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Cddigo: CDC P-008

Sistema:  GERENCIA GENERAL DE LA RED

Sub-Sistema: .
COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo:  |NSTALACION DE SERVICIOS DE DATOS

Asunto: PROCEDIMIENTOS

=

RESPONSABLE
SUPERVISOR DE 10.
LOS TECNICOS
ALMACEN "
INTERNO :
SUPERVISOR DE 12,
LOS TECNICOS
13,
TECNICOS 14.
(Cuadrillas) 15.
16.
17.
18.
19.

ACCION

Solicitar equipo y materiales a almacén intemo através de CDC F-013
“Constancia de entrega de equipos” debidamente firmada y sellada por el
supervisor de instalacion responsable.

Entregar equipo solicitado segin procedimiento de Aimacén CDC P-009,

Asignar cuadrillas y entregar equipos ylo materiales adecuados para
efectuar la instalacion.

Dar instrucciones sobre las prioridades a atender, indicando hora a instalar
al técnico responsable de la instalacion.

Se dirige al distribuidor principal, segun la zona.
Se conecta al puerto.
Construye la ruta del circuito segin CDC |-014.

Se dirige a la direccidn del cliente y se realizar inspeccion para confirmar si
el cliente cuenta con las minimas condiciones para instalar el servicio.

17.1 Cliente listo. Se sigue con el paso 18.

17.2 Cliente no esta listo. Se devuelve solicitud de servicio al analista de
instalaciones con el formato CDC F-014 “Notificacion de visita” y entregar a
almacén el equipo no utilizado con su respectiva “Constancia de entrega de
equipos’ COC F-013.

Se corren los lazos en el FXB y se continua con el paso 19.

Se conecta equipo (Ver CDC 1-015) y se coloca etiqueta de identificacion al
equipo (Ver CDC F-015).
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RESPONSABLE ACCION
TECNICOS 20. Se realizan pruebas con Provisioning.
(Cuadrillas) 20.1 Satisfactoria. Se va al punto 21.
20.2 No satisfactorias. Se revisan los pares en el FXB (Ver CDC P-017)

21. Dar al induccion al cliente (Ver CDC I-015  “Recomendaciones al usuario”)

22. Solicita al cliente la aceptacion conforme del servicio CDC F-013. Se solicita
firma, C.l, sello para confirmar la aceptacion del servicio y se entrega
manual de usuarios.

23, Llama al analista de instalaciones ( ext. 1636/ 5855) para cerrar en linea
solicitud de servicio.

ANALISTA DE 24, Cancela solicitud de servicio con su respectivo codigo (Ver CDC M-002 y
INSTALACIONES CDC F-016) y notifica al Centro de Servicios (183) para que ejecuten en
asap las modificaciones efectuadas en caso de que haya cambio.

25. Recibe y revisa frabajo efectuados.

26. Archivar [a solicitud de servicio.

L _
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ANEXOS 1: Flujograma del proceso de instalaciones de servicios de datos

@ Analista de instalacion

Supervisor de instalacion

1

Imprime 5
Revisa datos ¢
cliente .
* Cancela Reciben O/8
o/s
No SISE ¢
‘ Busca equipos
Si + y materiales
- Recibe
Revisa datos trabajos I
técn'cos efectuados
No # Asignar cuadrilla
. . y dar instrucciones
A:stgnagzlop ° sobre prioridades
ingenieria )
Si + Archiva
solicitud de ¢
Liamar servicio
contacto 2
No
Ventas
Si
Se asigna contratista
por zona y tipo de
servicio
Se elabora cronograma
de trabajo
Entrega a Supervisor
y se envia listado a
almacen interno
Asigna solicitud
en SISE
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|_-ANEXOS 1: Flujograma del proceso de instalaciones de servicios de datos ‘I
Técnico
2 3
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Se conecta al ¢ N
puerto ° Se revisan
pares

v

Se construye
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v
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de serv
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ANEXOS 2: INSTRUCTIVO DE LLENADO DE ORDENES RECIBIDAS

N°: Indicar nlmero correlativo.
N SOL.: Escribir el nimero de la orden de solicitud.

NCLI: Indicar nombre del cliente.

UNIDAD DE NEGOCIO: indicar nombre de la unidad de negocio responsabel.

NCTO: Indicar niimero de circuito.

RUTA: Indicar nombre de la zona.

TCTO: Indicar tipo de circuito

RED: indicar tipo de red.

ANCHO DE BANDA (KBPS): Indicar velocidad del circuito.

EQUIPO: Especificar el nombre del equipo a instalar.

FREC: Indicar la fecha e que llega la orden de servicio.

FECHA COMP.: ndicar la fecha compromiso asumida con el cliente.

SUPERVISOR: Indicar nombre del supervisor asignado.

OBSERV: Escribir nota relevantes sobre el servicio instalado o a instalar.

FEJEC: Se indica la fecha en la cual se ejecuto el servicio.
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ANEXOS 3: INSTRUCTIVO DE LLENADO DE ORDENES PENDIENTES

N°: Indicar nimero correlativo.
N SOL.: Escribir el niumero de la orden de solicitud.

NCLI: Indicar nombre del cliente.

UNIDAD DE NEGOCIO: Indicar nombre de la unidad de negocio responsabel.

NCTO: Indicar nimero de circuito.

RUTA: Indicar nombre de la zona.

TCTO: Indicar tipo de circuito

RED: Indicar tipo de red.

ANCHO DE BANDA (KBPS): Indica velocidad del circuito.

EQUIPO: Especificar el nombre del equipo a instalar.

FREC: Indicar la fecha e que llega la orden de servicio.

FECHA COMP.: Indicar la fecha compromiso asumida con el cliente.
SUPERVISOR: Se indica nombre del supervisor asignado.

OBSERV: Escribir las nota relevantes sobre el servicio instalado o a instalar.

FEJEC: Indicar la fecha en la cual se ejecuto el servicio.
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ANEXOS 4: INSTRUCTIVO DE LLENADO DE CONSTANCIA DE ENTREGA DE EQUIPOS

Cliente: Indica nombre del cliente.

Orden: Escribir el nimero de [a orden o solicitud de servicio.

Circuito N°: Numero de idetificacion del servicio.

Persona contacto: Indicar mombre y apellido de la persona que recibe el servicio.

Teleféno: Identificar el nimero telefonico de la persona contacto.

Equipo: Especificar el nombre del equipo instalado.

Serial: Indique el nimero asignado por el fabricante.

Observaciones: Escribir nota relevantes sobre el servicio instalado.

Equipo devuelto: En caso de que no se use el equipo para la instalacion previamente asignada, se devuelve a
almacén para reasignarlo a otra solicitud.

Recibido por: Nombre de la persona responsable de recibir el equipo en almacén.

Fecha de devolucidn: Se indica el dia, mes y afio de la entrega del equipo al aimacén.

Técnico: Indicar persona responsable de instalar el servicio.

Cédula: Indicar nimero de cédula de identidad de la persona responsable de instalar el servicio.

Carnet: Indicar nimero del carnet de identificacion de la persona responsable de instalar el servicio.

Costa: Especificar nombre de |a persona responsable de hacer las pruebas finales.

Cliente, nombre, C.I. FIRMA Y SELLO: Indicar el nombre de la persona contacto, nimero de cédula de

idenridad y la marca del sello del cliente.

AUTORIZACION:

Nombre: Especificar el nombre del supervisor.

Firma: Especificar la firma del supervisor responsable.

Fecha: Indicar la fecha en que se autoriza el retiro de equipo del alamacén.
DESPACHADO POR

Nombre: Indicar nombre de responsable de almacén interno.

Firma: Especificar la firma de la persona responsable de aimacén interno.
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Ca GERENCIA GENERAL DE LA RED COD!GO CDC F'O1 3

GERENCIA REGION CAPITAL

COORDINACION DE DATOS CAPITAL FECHA:

CONSTANCIA ENTREGA DE EQUIPOS

Cliente : Orden/ticket: Circuito N°

Persona Contacto: Telefono:

Equipo Serial Status

Nota: Los equipos entregados son propiedad de CANTV y seran utilizados para la prestacion de servicios de

comunicaciones digitales. El cliente se responsabiliza por la custodia de los mismos durante la permanencia
en sus instalaciones.

Observaciones:

Equipo Devuelto a almacen Recibido por:

Fecha de la Devolucion:

Técnico: Cliente: (Nombre,C.I, Firma, Sello)
Cédula: Carnet:

Por costa: Fecha:

Autorizado por: Despachado por:

Nombre: Nombre:

Firma: Firma:

Fecha:
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ANEXOS 5: INSTRUCTIVO DE PARA EL LLENADO DE NOTIFICACION DE VISITA

N° de circuito: Indicar el nimero del circuito de la orden de servicio.

Nombre del Cliente: Indicar nombre de la empresa.

Atencion Sr(a): Indicar nombre de la persona contacto en la localidad del cliente.

Teléfono: Indicar nimero de teleféfono de la persona contacto en la localidad del cliente.

Participamos a ustedes que ha sido visitado por nuestro personal para la: Se habilitara Ia opcién

instalacion.

O Instalacion

O Retiro

O Reparacion

O Mantenimiento

O Ampliacion

QI npseccidon

Observaciones: Describir el motivo de la devolucion del servicio.

Personal de CANTV: Indicar el nombre del técnico responsable de la instalacién del servicio.

Carnet: Indicar el nUmero del carnet.

Firma y sello del cliente: Registrar la firma y sello del cliente.

Cl: Indicar niimero de cédula de identidad.

Caracas,

I ,: Especificar la fecha en la que se visita al cliente.

0O ORIGEN (Se habilita cuando la instalacién es en la localidad principal del cliente)

O DESTINO (Se habilita cuando la instalacién es en |a localidad secunadia del cliente)

|
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Cddigo: CDC F-014

N° de Circuito

NOTIFICACION DE VISITA AL CLIENTE

Nombre del Cliente:

Atencion Sr(a):

Teléfono:

Participamos a ustedes que ha sido visitado por nuestro personal para la:

Instalacion
Retiro
Reparacion
Mantenimiento

Ampliacion

O oo

Inspeccion

Observaciones:

Personal de CANTV: Firma y Sello del Cliente:

Carnet: CI:

Caracas, / / ,

[ ] ORIGEN [ ] DEsTINO
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ANEXOS 6: INSTRUCTIVO DE LLENADO DE ETIQUETA DE IDENTIFIACION AL EQUIPO

N° CIRCUITO A: Indicar nimero del circuito instalado instalado en el A.

N°¢ CIRCUITO B: Indicar nimero del circuito instalado instalado en el A.

N° PUERTO: Indica el numero el nimero de dispositivo.

PLANTA EXTERNA: Numero de pares, nimero de cable y armarios.

CDC F-013

Coordinacién Datos Capital

N° CIRCUITO A

N° CIRCUITO B

N° PUERTO
PLANTA EXTERNA

En caso de faila, favor comunicarse por el teléfono

800-27722

Este equipo queda bajo la custodia del cliente durante la permanencia de! mismo en sus instalaciones y
sera utilizado para la prestacion del servicio de comunicaciones digitales de CANTYV, quien a su vez es

propietario del mismo.

_I
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ANEXOS 7: INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DE CANCELACION DE ORDENES DE SERVICIO

Cliente: Indicar nombre del cliente.

N°: Indicar namero correlativo.

N SOL.: Escribir el nimero de la orden de solicitud.

NCLI: Indicar nombre del cliente.

Nombre del cliente: Indicar nombre de la empresa.

Nombre del contacto y teléfono: Indicar nombre de la persona contacto en la localidad del cliente y el

nlmero de teléfono.

Equipo instalado: Especificar nombre del equipo con su respectivo serial.

C.C.: Especificar nombre de Ia persona responsable de hacer las pruebas finales.

Observaciones: Especificar cualquier informacidn relevante y los cambios.

=
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CANCELACION DE ORDENES DE SERVICIOS

NO

Nombre d tact:
N SOL NCLI Nombre del cliente ombre FI comtacto
y teléfono

Equipo instalado C.C. , Observaclones ‘
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Titulo: CONEXION DE PUERTOS Y PARES Asunto: PORTADA

CONEXION DE PUERTOS Y PARES

Documento:

Controlado

No controlado
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1. OBJETIVO

Establecer los pasos a seguir para la contruccién de ruta, conexion de pares'y puerto por parte del personal

tecnico a fin de garantizar la calidad del servicio.
2. ALCANCE
Aplica para la conexion de servicios de Datos en los distribuidores.

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documentos

Cddigo

Manual de Usuario de SISE CDC M-002
Pruebas de calidad CDC P-017

4, RESPONSABILIDADES

El supervisor de datos acceso vela por el cumplimiento de este procedimiento.
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5. DEFINICIONES:

5.1. Bastidor positréon: Es un modelo de bastidor especial para regietas de entorchado.

52. Construir de la ruta del circuito: Constituir los eslabones o lazos en las diferentes centrales y armarios de
distribucion, desde el punto de origen hasta el punto de destino del circuito, segun el perfil de la solicitud de
servicio, dicho en otras palabras, el instalador debe ejecutar las labores de jumpeo en los diferentes
distribuidores.

5.3. CROSBAR (Herramienta): Es una pinza especial que se emplea en la manipulacién del jumper, para

retfirar la cubierta de éste sin riego a cortar o fracturar el hilo del conductor.

5.4. Jumper: Cable constituido por dos 0 mas monoconductores de cobre, aislados con cubiertas individuales
de colores y trenzados entre si.

5.5. Jumpeo en distribuidores: Son para realizar conexiones entre regletas en un distribuidor principal o uno
interno (MDF o IDF, respectivamente). En la préactica existe gran variedad de modelos de regletas (MiniKK,
TSI, de impacto de tornillos, etc.), tltimamente la tendencia ha orientado la migracion de esta insfraestructura

hacia la TSI, que son regletas de entorchado, y el bastidor positrén de la figura xx.

5.6. El jumpeo en Armarios (A.D.P. Y A.D.S) y terminales (FXB) consiste al igual que el jumpeo en
distribuidor principal, en correr lazos entre rehletas, con la salvedad, que son distribuidores mas pequefios y
expuestos a condiciuones ambientales hostiles que repercuten en la confiabilidad del servicio.

5.7. MiniKK: Es un tipo especial de rgletas de contacto de presién, en el cual los bornes de la regletas son
orificios donde se introducen los hilos del jumper.

5.8. Pares: Elementos constituidos por dos monoconductores, trenzados entre si, aislados convenientesmente

para transmitir sefales.
5.9. Puertos: Es un dispositivo de entrada y salida de informacién.

5.10. Regletas: Pequefio terminal a los cuales son flados los extremos finales o iniciales de los pares

telefénicos.
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6. NORMAS GENERALES

6.1 Para correr jumper:

AN N NN

L N N N N N NN

Ei jumper a utilizar debe ser amaillo-rojo (estandar para circuitos especiales).

Peferiblemente el calibre (diametro) del jumper debe ser de 0.5 m.m. (0.4 <0 < 0.6).

No debe existir empates de cables en el recorrido del lazo.

El jumper no debe cruzarse en su recorrido.

Los lazos realizados no deben quedar tensos, a fin de facilitar el recorrido y evitar posibles fracturas retusas
del jumper (debe dejarse en reserva de 15 cms. De jumper).

Los conductores del cable no deben presentar deformaciones en su cubierta.

Dejar al lazo una holgura adecuada para facilitar su manipulacién.

Que no exista mas de tres (3) mm. De separacion entre la cubieta del conductor y el tornillo de fijacién.
Que la conexién quede bien ajustada y libre de sulfatacion.

Que no existe aislamento debajo de los tornillos, ni entre las arandelas.

Retirar los jumpers desincorporados.

Informar cualquier novedad referente a la condicién normal armario al personal de la zona.

6.2 Correr lazos y conectar bornes a las regletas:

v

v

v

La cubierta de aislamiento debe retirarse utilizando una pinza de corte. Preferiblemente una heramienta

CROSBAR a fin de evitar posibles fracturas del conductor.
El jumper debe conectarse al borne de la regleta en el mismo sentido en que ajusta el tornillo, para elio se

utiliza Ia pinza de punta larga. Cuando se trata de regletas tipo KRONE, el conductor debe quedar colocado
en la renura del tornillo disefado para tal fin.

El corte de las puntas del conductor debe hacerse a nivel de los bornes para evitar posibles cortos o ligas.

|
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¥’ Las uniones deben hacerse con las herramientas especificas para cada regleta. Las herramientas de empuje
y corte (0 de impacto) deben corresponder en marca con las regletas del mismo nombre, no debe fijarse el
jumper a la regleta con destornillador. No use las pinzas para aflorar o ajustar los tornillos.

v Si la regleta es de pines (6 de entorchado) el jumper debe fijarse con seis y media (6 1/2) vueltas sobre el pin
de conexion. Para este caso, retirar del jumper aproximadamente cuatro (4) cms. De la cubierta de cada hilo
para conectar, con la herramienta especifica.

v Si la regleta es de contacto a presién (conocidas como regletas Mini-KK) retirar del jumper aproximadamente
uno y medio (1,5) cms de las cubiertas de cada hilo y luego introducir las puntas de los mismos en los bornes

respectivos.

-
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7. ASPECTOS IMPORTANTES PARA CONSTRUIR DE LA RUTA DEL CIRCUITO.

7.1 Correr jumpeo en distribuidores

Para correr jumpers en cualquier bastidor, es suficienie con seguir, ademas de las normas de la seccion

anterior (Correr lazos y -conectar bornes en las regletas), las recomendaciones que a continuacion se

especifican:

¥ El cable jumper debe correrse a través de las anillas distribuidas en las bandejas horizontales y verticales del
bastidor.

v El lazo debe quedar de tal forma que, el jumper repose sobre la bandeja horizonta!l del manera uniforme.

Los cables de planta interna asi como los de planta externa estan ubicados a lo largo de las bandejas

verticales, y se distribuye hacia el lado vertical del distribuidor (cables de planta externa) y hacia el lado
horizontal (cable de planta interna).

E!l jumpeo en el bastidor se divide en dos casos, dependiendo de las posiciones de las regletas horizontales
con respecto a las Regletas Verticales. Todas las posiciones indicadas son relativas a un observador ubicado
en el lado vertical del bastidor.
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JUMPEO EN DISTRIBUIDORES

TECNICOS Cuando la regleta vertical de salida esta abajo del nivel de la regleta horizontal de
(CUADRILLAS) llegada y esta se encuentra desplazada hacia la izquierda o derecha de la vertical,

como se abserva en los procedimientos que se a continuacion:

Ruteo vertical ascendente hacia la izquierda:

1. identificar regleta vertical.

2. Identificar regleta horizontal.

3. Conectar jumper en el punto correspondiente de la regleta vertical.

4. Subir jumper por el lado derecho del tubo de intercambio hacia la regleta horizonal

correspondiente reposando en la bandeja horizontal.

5. |dentificar el punto de conexién en la regleta y conectar.

Ruteo vertical ascendente hacia la derecha:

1.ldentificar regleta vertical.

2.ldentificar regleta horizontal

3.Conectar jumper en el punto correspondeinte de la regleta vertical.

4.Subir jumper por bandeja vertical.

5.Pasar jumper por el fado izquierdo del tubo de intercambio hacia !a regleta horizontal

crrespondiente reposando en la bandeja horizontal.

6.Identificar el punto de conexion en la regleta y conectar.
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Cuando la regleta vertical se encuentra por arriba del nivel de la horizontal y esta se

encuentra desplazada hacia la izquirda o derecha de la regleta.

Ruteo vertical descendente hacia la izquierda:

1.|dentificar regleta vertical.

2.Identificar regleta horizontal.

3.Conectar jumper en el punto correspondiente de |a regleta vertical.

4 Subir jumper por bandeja vertical

5.Pasar jumper por el lado derecho del tubo de intercambio hacia la regleta horizontal
correspondiente reposando en la bandeja horizontal.

6.Identificar el punto de conexion en la regleta y conectar.

Ruteo vertical ascendente hacia la izquierda:

1.Identificar regleta vertical.

2.Identificar regleta horizontal.

3.Conectar jumper en el punto correspondiente de la regleta vertical,

4.Subir jumper por bandeja vertical

5.Pasar jumper por el lado izquierdo del tubo de intercambio hacia la regleta horizontal
correspondiente reposando en la bandeja horizontal.

6.Identificar el punto de conexion en la regleta y conectar.

—
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TECNICOS JUMPEO EN ARMARIOS Y TERMINALES

(CUADRILLAS)

predeterminada.

1. Identificar la cuenta del cable proveniente de fa central, ADP 6 ADS, segin la ruta

2 ldentificar, en la regleta correspondiente a la cuenta, el (los) par(es) asignado(s)

para el circuito.

3. Verificar la senal existente en el par del circuito con el microteléfono y el tester,

comprobar aislamiento y ruido de par (Ver CDC P-017).

3.1 Dafiado. Se devuelve al analista de instalaciones y devueive al Tas (ver CDDC M-

002)

3.2 En buen estado. Se sigue con el paso 4.

4. ldenificar la regleta que enlaza a dicho distribuidor con el cliente.

5. Verificar que esté libre el punto conexion.
5.1 Libre. Se sigue con el paso 6.
5.2 Ocupado.

5.2.1 Existe par libre en el terreno.

5.2.1.1 Si. Toma otro par en el terreno y lo indica sobre la solicitu de

servicio y sigue con el paso 6.

5.2.2 No. Se devuelve al analista de instalaciones, devuelve a Asignacion.
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TECNICOS 6. Conectar el jumper en la regleta y correrlo a través de las respectivas anillas
(CUADRILLAS) de distribucion, de acuerdo con las caracteristicas del armario o terminal
(FXB).
7 Identificar el punto de conexion en |a regleta y conectar.
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TECNICOS CONEXIONES DE PUERTOS
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1. Se ubica el nodo para identificar la posicion TDI asignadas en la solictud.
2 Se verifica con el micro en modalidad apagado que en la posicion no haya
sefializacién fija (enganchada),
2.1 Si existe lluvia la posicién estad ocupado. Se Hlama a Asignaciones a las
siguientes extenciones: 3414, 5693, 3699 para reasignar el puerto.
2.2 Sino existe lluvia. Se conecta equipo en la central para verificar que el puerto
corresponda al asignado y llama a provisioning al n°0800-para confirmar.
2.2.1 daflados. Se llama a Asignaciones a las siguientes extenciones: 3414,
5693, 3699 para reasignar el puerto y se empieza con el paso 1.
2.2.2 En buen estado. Se verifica los -48 volt. Y se sigue con paso 3.
3. Se conecta al puerto indicado.
4 Se llama al analista de instalaciones (ext. 5855) o de staff (ext.1636) para que
realice las modificaciones en SISE (ver manual CDCD M-002).
_
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DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL
Copias Unidad Fecha Firma
o Cargo
1 Coordinador 02/06/04 Coordinador
1 Supervisor de instalacion 02/06/04 Supervisor de
instalacion
Supervisor de operacion y Supervisor de
1 o 02/06/04 _
mantenimiento Datos operacion y
Acceso mantenimiento
Datos Acceso
1 Analista 02/06/04 Analista
1 Técnicos 02/06/04 Tecnicos
_ _
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Nivel de aprobacion Fecha Firma y sello
El Coordinador 02/06/04 El Coordinador
Revisado por Fecha Firma y sello
Supervisor de control de 02/06/04 Supervisor de control de
proyectos especiales proyectos especiales
Supervisor de instalacién y Supervisor de instalacion y
mantenimiento de Datos mantenimiento de Datos
Acceso Acceso

Participantes

Unidad

Representante

Instalaciones

Supervisor de
instalaciones

Analista de
instalaciones
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1. OBJETIVOS

1.1. Establecer y Mantener los pasos a seguir para requisicion, recepcion, y despacho de materiales, equipos,
y herramientas que interviene en los procesos de instalacion de servicios de datos.

1.2. Proporcionar un cuidado adecuado a todos y cada uno de ios equipos, materiales, mediante una correcta
manipulacién, almacenamiento, embalaje y preservacion.

1.3 Determinar la existencia de materiales, equipos y herramientas a fin de establecer controles del mismo en
funcion de la entrada y salida de material.

2. ALCANCE

Abarca desde el momento en que se hace la requisicion de los equipos y herramientas hasta su recepcion y su

posterior despacho, incluyendc materiales suministrado por el cliente a la Corporacion. También comprende la
determinacion de la existencia de equipos, materiales y herramientas en almacén interno.

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documentos

Manual de usuario de gestion de inventario

Constancia de entrega de equipos

Stock minimos de los equipos

Orden de reparacion

Solicitud y control de materiales

Entrega de equipos de materiales

inventario de almacén interno

Informe de Inventario

4. RESPONSABILIDA

D

Cédigo
CDCD M-003
CDCD F-013
CDC F-017
CDC F-E-018
CDC F-E-019
CDC F-020
CDC F-021
CDC F-022

El Supervisor de control de proyectos especiales tiene la responsabilidad de velar por el cumplimiento de este

L procedimiento, delegando la funcién en el encargado de recepcion y control de almacen interno.
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5.DEFINICIONES

5.1. Padre asociado: Es el conjunto o ente al cual esta asociado el material o equipo.

5.2. Requisicion: Proceso donde se detallan los requisitos para la compra de materiales.

5.3. Sistema, administracion, Produccion (SAP CITRIX): es el sistema integrado de informacién del tipo ERP
(Enterprise Resourse Planning) de la empresa alemana SAFP: una herramienta capaz de soportar la
informacién de todas las areas de gestion de una empresa, integrandolas con gran flexibilidad y efectividad y
que utiliza los recursos de uno o varios servidores, como memoria, disco duro, procesador, etc. para ejecutar el
100% de las aplicaciones, enviando a los clientes (P¢’s o terminales) solamente los impulsos de video, mousse
y teclado.

5.4. Sistema, Administracion, Produccion (SAP): es el sistema integrado de informacién del tipo ERP
(Enterprise Resourse Planning) de la empresa alemana. SAP es una herramienta capaz de soportar la
informacién de todas las areas de gestion de una empresa, integrandolas con gran flexibilidad y efectividad.

5.5. Sistema Integral de la Red (SIR): Software que administre las base de datos de inventarios y
mantenimiento.

6.NORMAS GENERALES PARA EL ALMACEN INTERNO

v'Se deben poseer tres juegos de llave del almacén interno, la cual una debe estar en custodia por el

responsable del almacén, otra por el Supervisor de Control de Proyectos Especiales y la Gltima por la
Coordinacion.

v'Solo entrara personal autorizado al almacén interno.

v'Solo se sacaran equipos del almacén interno con su respectiva orden de salida “Constancia de entrega de
equipos” y debidamente firmada por un Supervisor.

v Todos los equipos deben ser codificados segln tipo y caracteristica.

v'Todo los equipos que entran y salen del aimacén interno deben estar registrados en el sistema de gestién de
inventario SIR.

v'Para el préstamo de equipos de medicion se debe registrar en el formato “Préstamo de equipos de medicion”
todos los datos solicitados.

L v'El lugar de almacenamiento debe estar desprovisto de polvo, humedad (proteccion)
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7. DESCRIPCION DE LOS PASOS A SEGUIR PARA LA RECEPCION DE EQUIPOS

RESPONSABLE ACCION
Para recepcion de equipos y [ o herramientas
RESPONSABLE 1. Partiendo del minimo en stock (“Stock minimos de los equipos”, CDC F-017), se
DE ALMACEN hace solicitud de los equipos y / 0 herramientas. Envia e-mail al Supervisor de Control
de Proyectos Especiales, especificando:
a. Fecha de requerimiento.
b. Prioridad.
c. Cantidad requerida
SUPERVISOR DE d. Descripcion del producto y codigo CANTV.
CONTROL DE
g‘;fg;i{%: 2. Se hace la requisicion a través de modulo SAP CITRIX.
RESPONSABLE 3.Recibe el material acompafiado de la Nota de Entrega y hace el conteo fisico que lo
DE ALMACEN recibido corresponda con las especificaciones de Ia reserva.
4 Verifica la funcionalidad del equipo.
4.1. En buen estado. Se va al paso 5.
4.2. Dafiados. Entrega al supervisor de soporte técnico, especificando falla
presentada para ser enviado a almacén de reparaciones, haciendo uso del formato
“Orden de reparacion”, CDC F-E-018 y “Solicitud y control de materiales” CDC F-E-
019.
5. Si el equipo no viene etiquetado con codigo CANTV e ingresa al sistema SIR. En
caso de venir efiquetado efectia bisqueda en el sistema SIR y cambia padre
L asociado al equipo. (ver CDCD M-003 “Manual de Usuario de Gestion de Inventario). —
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8. DESCRIPCION DE LOS PASOS A SEGUIR PARA LA SALIDA DE EQUIPOS

RESPONSABLE ACCION
RESPONSABLE 6. Traslade el equipo con cuidado al rack dispuesto para el equipo, el cual debe estar
DE ALMACEN identificado.
Para la salida de equipos y / o herramientas
ANALISTA DE 7 Envia el listado de instalaciones planificadas para el frabajo del siguiente dia.
INSTALACION
RESPONSABLE 8. Prepara los equipos y embala el kit en su caja.
DE ALMACEN 9. Identifica en el exterior del embalaje el cliente, nimero de solicitud de servicio,
nombre del equipo y serial.
SUPERVISOR DE 12. Llena el formato CDCD F-013, “Constancia de entrega de equipos” y saca tres
INSTALACION copias.

13. Solicita el equipo con el Formato CDCD F-013, “Constancia de entrega de
equipos” para la salida del equipo del almacén con ios datos correspondiente a la
instalacion, deje copia al responsable de almacén, anexa una copia a la orden de
instalacion y entrega copia a vigilancia. En caso de solicitar equipos de medicion
debe llenar CDC F- 020 .

14. Traslada y carga los equipos, materiales en el vehiculo respectivo asegurando la
carga hasta el destino final, en funcidn al tamafio y lugar de entrega.

RESPONSAB,LE 15. Se saca el material de! sistema especificando nuevo padre asociado y nueva
DE ALMACEN L, . ” . . ]
ubicacion (ver - anual del usuario ge e inventario).
(- b {ver CD M-003 Manual del usuario gestion de inventario)
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Cédigo: CDC P-
(d MANUAL DE NORMAS Y 9 P-009
. PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red
Gerencia Region Capital
Coordinacién Datos Capital 02 07 04 8 9

Sistema: - o ENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema: 5420 INACION DATOS CAPITAL

Titulo: ALMACEN Asunto:  pROCEDIMIENTOS

=

9. DESCRIPCION DE LOS PASOS A SEGUIR PARA LA DEVOLUCION DE EQUIPOS AL ALMACEN

=

INTERNO
RESPONSABLE ACCION
RESPONSABLE En caso de que el equipo no sea utilizado por los técnicos:
DE ALMACEN
1.Devuelve equipo con su respectiva "Constancia de entrega de equipo”, CDC F-013.
En aquellos caso en el que el equipo es utilizado en otra solicitud:
TECNICOS 1.Llena otra hoja de “Constancia de entrega de equipo” con sus respectivos datos
2.8aca copia a la "Constancia de entrega de equipo’”.
3.Anexa a la primera “Constancia de entrega de equipo” y entrega al responsable de
almaceén.
En aquellos casos que se retiren equipos al cliente:
TECNICOS 1.Entrega equipo y Nota de retiro.
RESPONSABLE 2.Recibe equipo y nota de retiro
DE ALMACEN 3.Firma nota de retiro y devuelve al técnico.
_
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Cddigo: .
Cﬁ. MANUAL DE NORMAS Y 9% Cbcp-00s
- PROCEDIMIE ;
Gerencia de la Red MIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia Region Capital
Coordinacion Datos Capital 02 07 04 9 9

Sistema: . PENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema: -0 INACION DATOS CAPITAL
Titulo: ALMACEN Asunto:  pROCEDIMIENTOS

=

10. DESCRIPCION DE LOS PASOS A SEGUIR PARA LA DETERMINACION DEL INVENTARIO

=

RESPONSABLE ACCION
Inventario
RESPONSABLE 1.Extrae la informacion tedrica del sistema de gestién de inventario SIR sobre
DE ALMACEN la existencia de material contenida en el almacén.
2.Realiza conteo para determinar cantidades de materiales.
3.Registra los datos en el formato CDC F-021 “Inventario de almacén interno”.
4 Envia a los supervisores semanalmente.
5.Envia a Analista de instalacion.
ANALISTA DE 6.Compara los resultados contra el inventario del sistema de gestién de inventario SIR
INSTALACIONES para determinar |a diferencia.
5.1. Si hay diferencia. Se envia al responsable de almacén para su revision.
5.2. Si no hay diferencia. Se sigue con el paso 6.
Realiza Informe de Inventario (CDC F-022) y envia a Supervisor de Control de
proyectos especiales y al Coordinador.
S%%%‘gggﬁ)gla 6.Revisa Informe de Inventario (CDC F-022) para el ajuste final.
PROYECTOS 7.Envia el informe a las Gerencias de Ingenieria.
ESPECIALES 8.Determina equipos que superen el stock maximo y envia a almacén principal.
L .
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ANEXOS 1: INSTRUCTIVO DE LLENADO DE CONSTANCIA DE ENTREGA DE EQUIPOS

Cliente: Se indica nombre del cliente.

Orden: Se escribe el nimero de la orden o salicitud de servicio.

Circuito N°: Numero

Persona contacto: Se debe indicar mombre y apel_lido de la persona que recibe el servicio.

Teleféno: Se identifica el nimero telefénico de la persona contacto.

Equipo: Se debe especificar el nombre del equipo instalado.

Serial: Indique el nimero asignado por el fabricante.

Observaciones: Se escribird nota relevantes sobre el servicio instalado.

Equipo devuelto: En caso de que no se use el equipo para la instalacion previamente asignada, se devuelve a
almacén para reasignarlo a otra solicitud.

Recibido por: Nombre de [a persona responsable de recibir el equipo en almaceén. ‘
Fecha de devolucién: Se indica el dia, mes y afio de la entrega del equipo al almacén.

Técnico: indicar persona responsable de instalar el servicio.

Cédula: Indicar numero de cedula de identidad de la persona responsable de instalar el servicio.

Carnet: Indicar numero del carmet de identificacion de la persona responsable de instalar el servicio.
Costa: Se especifica nombre de la persona responsable de hacer las pruebas finales.

Cliente, nombre, C.I. FIRMA Y SELLO: Se indica el nombre de la persona contacto, nimero de cédula de
idenridad y la marca del sello del cliente.

AUTORIZACION:

Nombre: Se especifica el nombre del supervisor.

Firma: Se especifica la firma del supervisor responsable.

Fecha: Se indica la fecha en que se autoriza el retiro de equipo del alamacén.

DESPACHADO POR

Nombre: Se indica nombre de responsable de almaceén interno.

Firma: Se especifica la firma de la persona responsable de almacén interno.

|
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ca GERENCIA GENERAL DE LA RED CODIGO CDC F'O1 3

GERENCIA REGION CAPITAL

COORDINACION DE DATOS CAPITAL FECHA:

CONSTANCIA ENTREGA DE EQUIPOS

Cliente : Ordenlticket: ‘Circuito N°

Persona Contacto: Telefono:

Equipo Serial Status

Nota: Los equipos entregados son propiedad de CANTV y seran utilizados para la prestacién de servicios de

comunicaciones digitales. El cliente se responsabiliza por [a custodia de los mismos durante la permanencia
en sus instalaciones.

Observaciones:

Equipo Devuelto a almacen Recibido por:

Fecha de la Devolucién:

Técnico: Cliente: (Nombre,C.I, Firma, Selio)
Cédula: Carnet:

Por costa: Fecha:

Autorizado por: Despachado por:

Nombre: Nombre:

Firma: Firma:

Fecha:




Gerencia de la Red
Gerencia Region Capital
Coordinacion Datos Capital

ENTREGA DE EQUIPOS DE
MATERIALES Fecha Pag.

Codigo: CDC F-020

De

02 07 04 1

Sistema: . 2ENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema: - ¢, ORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo: ALMACEN

Asunto: ANEXOS

=

ANEXOS 2: ENTREGA DE EQUIPOS DE MATERIALES

Coordinacién Datos Capital

Nombre del Técnico:
Cédula de Identidad:
Nro SAP:

Por el presente estamos haciendo entrega de las herramientas nuevas de trabajo, las mismas han sido

Entrega de Herramientas

entregadas a usted con el fin de proporcionarle la manera de realizar un trabajo de primera.

Las herramientas son de una altisima calidad para asegurarle a Usted satisfaccion.

En el momento que le sean entregadas inspeccione las mismas para asegurarse que estén de acuerdo con la
lista del inventario. Una vez que le sean entregadas, en su responsabilidad cuidarlas y guardalas diariamente
para evitar hurtos y dafics. Si una herramienta se dafia mientras es usada, la misma debe ser regresada a su
supervisor para que la reemplace, en caso de extravié por descuido del trabajador la misma le sera

descontada.

Material Entregado

1 MALETIN PARA HERRAMIENTAS

Firma técnico:

Fecha recibido:

_
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Titulo: ALMACEN Asunto: ANEXOS

=

ANEXOS 3: INVENTARIO DE ALMACEN INTERNO

Instructivo de llenado

Coédigo almacén: Numero con el cual es conocido el equipo dentro del almacén principal.

Descripcion: indique las carcateristicas de los equipos, herramientas y materiales.

Serial: Indigque el numero asignado por el fabricante.

Status: Indigue si el equipo, herramienta y materiales es nuevo o recuperado.

Nimero de parte: Numero asignado por el fabricante, el cual identifica un determinado equipos.

Serial CANTV: indique el numero asignado CANTV.

Cédigo

almacén

Descripcidn

Serijal Status

Numero Serial
de parte CANTV

_
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GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: ALMACEN Asunto: ANEXOS

=

ANEXOS 4: INFORME DE INVENTARIO
Instructivo de llenado

REPORTE DE EQUIPOS DE DATOS RECUPERADOS

Nombre del cliente (del retiro ): Indique nombre del cliente que solicito el retiro.

Fecha del retiro: Indique dia, mes y afio en que se ejecuta el retiro.

N° de orden (retiro): Indique nimero de solicitud de la orden de retiro.

Equipo recuperado: Describa el equipo a recuperar.

Serial : Indique el nUmero asignado por el fabricante.

Condicion equipo recuperado (operativo /dafiado/ observaciones ): Indigue en que estado se encuentra el
equipo.

Reinstalado para mantenimiento # ticket: Indique el ticket en donde se reutilizo el equipo.
Reinstalado para instalacion # orden servicio: Indique el ndemro de solicitud en donde se reutilizo el
equipo.

Nombre del cliente: Nombre del cliente en donde se reutilizo el equipo.

Fecha de instalacién: Indique dia, mes y afio en que se ejecuto la insalacién del equipo.

Responsable por equipos recuperados: Indique nombre del responsable de recuperar los equipos.
Ubicacion fisica del equipo recuperado ( Direccion): Indica el centro de trabajo en donde se encuentra
resguardado el equipo.

EQUIPOS NUEVOS, RECIBIDOS ENTRE EL XX/XX/XX al XX/XX/XX

Reserva: Especifique el nimero de la reserva.

Equipo: Senala el equipo que llego a almacén.

Serial: Indique el nimero asignado por el fabricante.

Instalado en cliente: Nombre del cliente en donde se reutilizo el equipo.

Solicitud: Sefiale el nimero de la orden de servicio.

Fecha de la ejecucion: Indique dia, mes y afio en que se ejecuto la insalacién del equipo.
Tecnico: Indique nombre del técnico que realizo la instalacién.

Condicion: Indicar en que condiciones se encuentra el equipo (Instalado o dafado).

_
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Documento:
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Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema: cooRDINACION DATOS CAPITAL

Titulo:

CALIBRACION DE EQUIPOS E

INSTRUMENTOS DE MEDICION

Asunto:

DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

=

DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

Copias Unidad Fecha Firma
o Cargo
1 Coordinador 02/06/04 Coordinador
1 Supervisor de instalacion 02/06/04 Supervisor de
instalacion
Supervisor de operacién y Supervisor de
1 o 02/06/04 )
mantenimiento Datos operacion y
Acceso mantenimiento
Datos Acceso
1 Analista 02/06/04 Analista
1 Técnicos 02/06/04 Técnicos
MODIFICACION
VERSION FECHA ELABORADO POR: GREICY LOPEZ APROBADO POR: EL COORDINADOR
0 02 | o7 | 2004




(d

=

Gerencia de la Red
Gerencia Regién Capital
Coordinacién Datos Capital

MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS

Caodigo: CDC F-003
Fecha Capitulo | Pag. | De
0z | 07 | 2004 3 8

Sistema:
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DE MEDICION APROBACION DE DOCUMENTO
Nivel de aprobacion Fecha Firmay sello
El Coordinador 02/06/04 El Coordinador
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Supervisor de control de 02/06/04 Supervisor de cqntrol de
proyectos especiales proyectos especiales
Supervisor de instalacion y Supervisor de instalacion y
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Participantes

Unidad

Representante

Instalaciones

Supervisor de
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Analista de
instalaciones
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Gerencia de la Red MANUAL DE NORMAS Y o D ag- | e
Gerencia Region Capital
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Sistema: : Sub-Sistema: .
GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo:CALIBRACION DE EQUIPOS E INSTRUMENTOS | Asunto:
. S o) EVIOS
DE_MEDICION ASPECTOS PREVI
1. OBJETIVO

Definir los pasos a seguir para el control de la calibracion y la ejecucion de la misma a los equipos de
inspeccién y medicion usados durante la instalacién de servicios de datos para proporcionar la evidencia de la

conformidad de!l servicio con los requisitos
2.ALCANCE

La Coordinacion Datos Capital mediante la Gerencia de Almacén, calibra los equipos e instrumentos de
medicién. Este procedimiento contempla la identificacion de equipos e instrumentos de medicién a calibrar
periédicamente por parte de la Coordinacion y a la recepcion de los equipos e instrumentos de medicion ya
calibrados. |

3.DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documentos Caodigo
Control de equipos e instrumentos de medicién CDC F-023
Orden de reparaciéon CDC F-E-019

4. RESPONSABILIDAD

El Supervisor de control de proyectos especiales tiene la responsabilidad de velar por el cumplimiento de este

procedimiento, delegando la funcién en el encargado de recepcidn y control de almacén interno.

5.DEFINICIONES

No aplica.

L .
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Sistema: < Sub-Sistema: :
GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo:CALIBRACION DE EQUIPOS E INSTRUMENTOS Asunto: ASPECTOS PREVIOS
DE MEDICION

N ]

6.NORMAS GENERALES PARA CALIBRACION DE EQUIPOS E INSTRUMENTOS DE MEDICION PARA
LA INSTALACION

v"Se debe revisar periddicamente los equipos e instrumentos de medicion que deban enviar a calibrar.
¥'No se debe prestar equipos e instrumentos que tenga vencida la calibracion.

v'Los equipos calibrados deben estar identificados como tal y viceversa.

L _
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Gerencia de la Red
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De

PROCEDIMIENTOS 02 | 07 | 2004 6

Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema: i
COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo:CALIBRACION DE EQUIPOS E INSTRUMENTOS Asunto:
DE MEDICION

PROECEDIMIENTOS

=

7. DESCRIPCION DE LOS PASOS A SEGUIR PARA CALIBRACION DE EQUIPOS E INSTRUMENTOS DE

MEDICION

RESPONSABLE

RESPONSABLE
DE ALMACEN

GERENCIA DE
ALMACEN

RESPONSABLE
DE ALMACEN

ACTIVIDADES

{.Identifica los equipos e instrumentos de medicion utilizados en el proceso de
instalacion de servicios de datos en al “Control de calibracion de equipos de
medicion”, CDC F-023.

2.Verifica la necesidad de calibracion y control de equipos de inspeccion y medicion
usados por la Coordinacion para demostrar la conformidad del servicio con los
requisitos especificados.

3.Tramita con al Gerencia autorizado de Almacen la calibracion bajo patrones
nacionales o internacionales reconocidos, mediante el formato “Orden de reparacion”
CDC F-E- 019.

4.Enviar el equipo y/o instrumentos a calibrar a la Gerencia de Almacén embalado en
su caja.

5.Calibra los equipos de medicion.

8.Envia a la Coordinacion Datos Capital.

7Recibe equipos calibrados con los resultados obtenidos de la calibracion y
verificacion de los equipos e instrumentos de medicion realizado por la Gerencia de
Almacén.

8.Registra la informacion del equipo, la fecha de realizacién de la calibracion y el
estado (Ejecutado, Programado y Pendiente) en el formato CDC F-023 “Control de
Calibracion de Equipos”

9.Almacene los equipos e instrumentos en el rack dispuesto para ello, el cual debe
estar identificado y hace seguimiento de la validez de la calibracion de los equipos

usados por la organizacion.
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Cadigo: CDC F-023

CONTROL DE CALIBRACION DE

Gerencia de la Red Fecha Pag. De
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Sistema: ;epENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema: .5 opnINACION DATOS CAPITAL
Titulo:  CALIBRACION DE EQUIPOS E Asunto: ANEXOS
INSTRUMENTOS DE MEDICION

=

ANEXOS 1: CONTROL DE CALIBRACION DE EQUIPOS
instructivo de lienado

FECHA DE ELABORACION: Dia, mes y afio en que se emite el formato de “Control de calibracion de
equipos”

UNIDAD USUARIA: Senale el nombre de la unidad de la Coordinacion Datos Capital que usa los equipos de
medicion.

EQUIPOQ: indique el nombre del equipo de medicion.

MARCA: Indique la marca del equipo de medicion.

MODELO: Indique el modelo del equipo de medicion.

SERIAL: Indique el numero de serial asignado por el fabricante del equipo de medicion.

ORGANISMO: Sefale la Unidad autorizada para calibrar los equipo de medicion.

FECHA Y EDO. DE VENC. DE CALIBRAC: Indique dia, mes y afio en que se vence la calibracion del equipo
de medicion, y el estado (Ejecutado, Programado y Pendiente) del equipo de medicion.

RENOVAC/NVA. FECHA, VENC., EDO.: Indique dia, mes y afio en que se debe renovar la calibracién del
equipo de medicion, y el estado (Ejecutado, Programado y Pendiente) del equipo de medicion.
RENOVAC/NVA. FECHA, VENC., EDO.: Indique dia, mes y afio en que se debe renovar la calibracién del
equipo de medicion, y el estado (Ejecutado, Programado y Pendiente) del equipo de medicion.
RENOVAC/NVA. FECHA, VENC., EDO.: Indique dia, mes y afio en que se debe renovar la calibracion del
equipo de medicion, y el estado (Ejecutado, Programado y Pendiente) del equipo de medicion.
RENOVAC/NVA. FECHA, VENC., EDO.: Indique dia, mes y afio en que se debe renovar la calibracion de!
equipo de medicion, y el estado (Ejecutado, Programado y Pendiente) del equipo de medicion.

ELABORADO POR: Indique el nombre de la persona que elabore el formato de “Control de calibracion de
equipos”.

VERIFICADO POR: Indique el nombre del responsable de verificar los equipos de medicidn.

_
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cantv

CONTROL DE CALIBRACION DE

EQUIPOS

FECHA DE ELABORACION:

UNIDAD USUARIA:

EQUIPO

MARCA

MODELO | SERIAL

DATOS DE LA CALIBRACION
ESTADO: E= EJECUTADO; P= PROGRAMADQ; PE= PENDIENTE

ORGANIS | FECHA Y | RENOVAC | RENOVAC | RENOVAC | RENOVAC
MO EDO. DE |/NVA. INVA. INVA. INVA.
VENC. DE| FECHA, FECHA, FECHA, FECHA,
CALIBRAC | VENC,, VENC,, VENC., VENC.,
EDO. EDQ. EDO. EDO.

ELABORADO POR:

VERIFICADO POR:

CDC F-023
Revision: 0
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INSPECCION DE SERVICIOS
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DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

Copias Unidad Fecha Firma
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1 Coordinador 02/06/04 Coordinador
1 Supervisor de instalacidon 02/06/04 Supervisor de
instalacion

Supervisor de operacion y

Supervisor de
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GERENCIA GENERAL DE LA RED S COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: INSPECCION DE SERVICIOS Asunto: ASPECTOS PREVIOS

=

1. OBJETIVOS

=

Proporcicnar los lineamientos para determinar, si los servicios instalados por el personal técnico de ia

Coordinacién de Datos Capital, cumplen con los minimos requerimientos de calidad y los requisitos

establecidos en la solicitud de servicio de los clientes externos.

2.ALCANCE

Contempla las inspecciones a servicios de datos instalados.

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documentos

Manual de calidad

Planilla de calidad

Instructivo de planilla de calidad

4.RESPONSABILIDAD

Cédigo

CDC M-001
CDC F-024

CDC 1-022

Las inspecciones de los servicios instalados estaran bajo la responsabilidad del Supervisor de soporte técnico.
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Titulo: Asunto:

=

5. DEFINICIONES

N.A

6. NORMAS GENERALES PARA LA INSPECCION DE SERVICIOS

v'Los evaluadores deberan haber sido seleccionado por e! Supervisor de soporte técnico.

v'Las evaluaciones técnicas de calidad se realizaran semanalmente.

v'ldentificar a las personas responsable de las areas o unidad que se van a auditar.

v'Utilizar las planilla, formatos e instructivo dispuesto para la inspeccién de servicios.
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Sistema:  GERENCIA GENERAL DE LA RED Sub-Sistema: - RDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: INSPECCION DE SERVICIOS Asunto: PROCEDIMIENTOS
l.__
RESPONSABLE ACTIVIDADES
SUPERVISOR DE
SQPORTE 1. Prepare el programa semanal de las inspecciones de servicios y 1o envia
TECNICO por e-mail al supervisor de instalacion.
]NSPECTORES
TECNICO DE 2. Prepare la planilla de calidad (CDC F-024) y coordina logistica con almacén
CALIDAD y Supervisor de soporte técnico los equipos y materiales a utilizar en la
inspeccion.
3. Ejecuta la inspeccion del servicio seleccionado, utilizando la planilla de
calidad CDC F-024, segln instructivo CDC [-022.
4. Efectua la recoleccion de evidencias y generar las observaciones al dorso
de ta planilla de calidad.
5. Elaborar informe de la inspeccion de servicio con plan de acciones
correctivas de acuerdo a los resultados obtenidos.
6. Entrega resultados al supervisor de soporte técnico.
SUPERVISOR DE
SOPORTE 7. Recibe y entrega copia de los resultados de la inspeccion al Supervisor
TECNICO inmediato de Instalaciones y a las &reas involucradas.
8. Si hubo no conformidad efectia seguimiento al &rea inspeccionada de
acuerdo al plazo estipulado en el formulario de plan de acciones correctivas
y preventivas.
10. Se archiva copia de !a inspeccion del servicio en la carpeta correspondiente.
1. Reunién mensual para realizar un resumen de las evaluaciones llevadas a
cabo durante el mes.
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INSPECCION DE CALIDAD ( INSTALACION Y MANTENIMIENTO )

RECONSTRUCCION "0 SUSTITUCION DE PARES
AMARRES CON ABRAZADERAS PLASTICAS
CONEXION DE RAMAL

CONEXION DE JUMPERS

PUESTA A TIERRA

FIJACION ADECUADA DEL TERMINAL
ACCESORIOS DE SEGURIDAD

LIMPIEZA

LoNOhWN

. CAPSULAS SELLADORAS
10 IDENTIFICACION

‘ EN EUIPO DEL CLIENTE

FECHA:
REGION: CIUDAD: CENTRAL: CLIENTE:
CAPITAL

PERSONA CONTACTO: TELEFONO: DIRECCION CLIENTE:

ORDEN DE TRABAJO : TIPO DE SERVICIO:

ICP / RET / ITR / l | CPA l I CDD l I CDhC l I ANA I l

MDE / IXM /REP [ | o
NRO. DE CIRCUITO: PUERTO: NODO:

TDI CTK PTK CE PE CD PD CcC PC ADS PCM PL

: 0 ] 3 3. DESPROVISTO DE INTERFERENCIAS
1, SELECCION APROPIADA 4, SEPARACIONES
2. TEMPERATURA 5. ALTURA LIBRE T
3. PUREZA DEL AIRE 6. DESPROVISTO DE EMPATES
4, TOMACORRIENTE Gt SUBTERR] i

TR TERMEDIO:DEYRANSMISIO E RS PROTECCION EN EDIFICACIONES
1. INSTALACION CORRECTA DE JUMPERS 2. PROTECCION EN POSTES
2. FIJACION DE REGLETAS 3. SALIDA DESDE EL TERMINAL DE COLUMNA
3. IDENTIFICACION 4, TENDIDO EN DUCTO
4., REGLETA VERTICAL 5. DESPROVISTO DE EMPATES
5. REGLETA HORIZONTAL 6. SELLADO DE DUCTOS
e ' IR 2) D NSFAEACION RNA:
1, INSTALACION CORRECTA DE JUMPERS 1. INSTALACION ADECUADA
2. FIJACION DE REGLETAS 2. ALTURAS /SEPARACIONES
3. IDENTIFICACION 3. DESPROVISTA DE EMPATES
4. REGLETA HORIZONTAL 4. TOMAS TELEFONICAS /CONECTADORES
“STRIE -1 B ~ | 5. .MODEM /DTU

1. INSTALACION CORRECTA DE JUMPERS
2. HERMETIZACION ADECUADA 1. ATENUACION
3. ACCESORIOS DE SEGURIDAD 2. RUIDO
4. LIMPIEZA 3. INDUCCION ELECTRICA
5. EQUIPOTENCIACION c ; RBLECORKX A
6. PUESTA A TIERRA 1. EN DDF
7. FIJACION DE REGLETAS 2. EN EQUIPO TERMINAL CANTV
8. IDENTIFICACION 3.

1. INDUCCION

2. MANUAL DE USUARIO
3. ETIQUETA EQUIPO

4. ACTTTUD DEL TECNICO
5. TIEMPO DE RESPUESTA DE CANTV

6. INFORMACION DE REQUERIMIENTOS MINIMOS

"1, INSTALACION EN FACHADA Y POSTE
2. TENDIDO ADECUADO




COMENTARIOS

SI HUBO MODIFICACION EN PLANTA EXTERNA FAVOR LLENAR AQUI

NRO. DE CIRCUITO: PUERTO: NODO:
TDI CTK PTK CE PE CD PD CC PC ADS T PL
VOLTAJE VALOR MEDIDO:
FASE NEUTRO

FASE TIERRA

NEUTRO - TIERRA

INSTALADOR: CARNET: FECHA DE INSTALACION:

INSPECTOR : CARNET: FIRMA:
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Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema: coRDINACION DATOS CAPITAL

Titulo: MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Asunto:

DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

=

DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

Copias Unidad Fecha Firma
o Cargo
1 Coordinador 02/06/04 Coordinador
1 Supervisor de instalacion 02/06/04 Supervisor de
instalacién
Supervisor de operacion y Supervisor de
1 . 02/06/04 )
mantenimiento Datos operaciony
Acceso mantenimiento
Datos Acceso
1 Analista 02/06/04 Analista
1 Técnicos 02/06/04 Técnicos
L _
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i : . . Asunto: -
Titlo: 4 EDICION DE SATISFACGION DEL CLIENTE an APROBACION DE DOCUMENTO
Nivel de aprobacion Fecha Firmay sello
El Coordinador 02/06/04 El Coordinador
Revisado por Fecha Firmay sello
Supervisor de control de 02/06/04 Supervisor de control de
proyectos especiales proyectos especiales
Supervisor de instalacion y Supervisor de instalacion y
mantenimiento de Datos mantenimiento de Datos
Acceso Acceso
Participantes
Unidad Representante
Supervisor de
Instalaciones instalciones
Analista de
instalaciones
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GERENCIA REGION CAPITAL

Fecha Pag. De
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Gerencia Regidn Capital
Coordinacién Datos Capital 02 07 04 4
Sistema: Sub-Sistema:

COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo: MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Asunto: ASPECTOS PREVIOS

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la aplicacion de Instrumentos de Recoleccion de Datos como encuestas de

satisfaccion al cliente, que permitan medir ia calidad de servicio de la prestacion de servicios de datos.

2. ALCANCE

Comprende las indicaciones para medir la satisfaccién dei cliente del proceso de instalacion de servicios de

datos.

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documentos

Encuesta de satisfaccion del cliente

4. RESPONSABILIDAD

Cédigo
CDC F-025

El supervisor datos acceso tienen la responsabilidad de cumplir los lineamientos de este procedimientos.

5. DEFINICIONES

5.1. Encuesta: Medicidon que permite determinar el valor de un aspecto o area de gestion.

5.2. Satisfaccién: Percepcion de un cliente u organizacion sobre el grado en que se han cumplido sus

Requisitos.

5.3. Satisfaccion de los clientes: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos.

5.4. Servicio: Actividad que ejecuta un organizacion u area determinada para asegurar que los elementos de

entrada y salida de los procesos se definen para responder de manera eficaz las necesidades vy

L expectativas de los clientes.
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Titulo: MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Asunto: ASPECTOS PREVIOS

NORMAS GENERALES PARA LA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

v Esresponsabilidad del Representante de la Direccion, designar el responsable de la Coordinacion para el

seguimiento de la aplicacion de la encuesta, recoleccion y generacion de informes.

v" Durante la implantacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, se debe aplicar el

instrumento de medicion de satisfaccion minimo dos veeces al afo.

v Hacerle seguimiento a las acciones de mejoras.
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GERENCIA REGION CAPITAL
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(d MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red
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Coordinacién Datos Capital 02 07 04 6 7
Sistema: Sub-Sistema:

COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo: MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Asunto:  pROCEDIMIENTOS

=

RESPONSABLE

SUPERVISOR DE
DATOS ACCESO

PERSONAL
ASIGNADO

SUPERVISOR DE
DATOS ACCESO

7. DESCRIPCION DE LOS PASOS A SEGUIR PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES:

ACTIVIDADES

Elabora cronograma de actividades definiendo responsables a quienes se le
aplicara la “Encuesta de satisfaccion del cliente”, CDC F-025, especificando

fecha y el medio de aplicacion. {entrevista, via telefonica, via correo, etc).

Aplica la encuesta a los clientes seleccionados durante un periodo no mayor

a un mes.

Recolecta la data de la encuesta aplicada y procede a tabular fa
informacion.

Elabora reporte, incluyendo graficas y envia a los supervisores y el
Coordinador.

Acuerdan y elaborar plan de accion en conjunto, que defina objetivos y
metas para solventar las posibles quejas o inconformidades de los clientes y
garantizar que en la proxima aplicacion del instrumento las mismas hayan
sido resueltas.

Realiza seguimiento al plan de accién de forma conjunta los supervisores y
el Coordinador y acuerda en reunion, fecha de la préxima aplicacion de la
misma, cabe destacar que debe ser en un tiempo menor o igual a seis

meses.
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- CDC F-025
ENCUESTA DE SATISFACCION Fecha: 02/07/04

DE LOS CLIENTES Rev: 0

Nuestra politica de la Calidad es “Instalar servicios de datos con excelentes niveles de calidad por medio de
personal altamente calificado comprometido con nuestros clientes en pro de satisfacer sus requerimientos y
superar sus expectativas. Promoviendo el mejoramiento continuo de los procesos de instalacién en funcion de los
nuevos cambios demandados por las Unidades de Negocio y los clientes externos”.

Es por ello que a través de esta encuesta queremos poner a su disposicidn una via para que usted pueda
hacernos llegar su opinién a cerca de nuestro servicio, ademas de obtener sus comentarios y/o sugerencias las
cuales nos ayudaran a mejorar cada vez mas y a ofrecer un servicio acorde con sus necesidades.

Lea cuidadosamente cada uno de los puntos y marque co una X el recuadro correspondiente de acuerdo a la escala
definida y a su percepcién sobre el aspecto a evaluar.

1.- Atencién recibida por parte del personal de la Corporacién.

D Excelente D Muy Bueno D Bueno D Regular D Deficiente

2.- Tiempo de respuesta para atender solicitudes de servicios y aclaratorias técnicas.

D Excelente I:l Muy Bueno D Bueno D Regutar D Deficiente

3.- Calidad del servicio en funcion a las especificaciones dadas.

D Excelente L—_l Muy Bueno D Bueno D Regular D Deficiente

4.- Cumplimiento con la fecha de entrega del servicio segtn requerimiento.

l:l Excelente I:l Muy Bueno D Bueno D Reguiar D Deficiente
5.- Efectividad y cumplimiento en la ejecucion del servicio.

D Excelente I:l Muy Bueno D Bueno D Regular D Deficiente
6.- Calidad de servicio post-venta.

D Excelente I:l Muy Bueno D Bueno D Regular D Deficiente
7.- Confiabilidad del servicio instalado.

D Excelente D Muy Bueno D Bueno D Regular D Deficiente

8.- Desempefio de los equipos en funcion a sus expectativas.

D Excelente I:l Muy Bueno D Bueno D Regular D Deficiente

9.- Percepcion sobre el desempefio global de la corporacion.

D Excelente I:l Muy Bueno D Bueno D Regular D Deficiente

Finalmente si usted tiene alguna sugerencia u observacion adicional que nos permita mejorar nuestro servicio,
realice sus comentarios a continuacion:

Muchas gracias por sus respuestas
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DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

Copias Unidad Fecha Firma
o Cargo
1 Coordinador 02/06/04 Coordinador
1 Supervisor de instalacion 02/06/04 Supervisor de
instalacion

Supervisor de operacion y

Supervisor de
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Nivel de aprobacion Fecha Firmay sello
El Coordinador 02/06/04 El Coordinador
Revisado por Fecha Firmay sello
Supervisor de control de 02/06/04 Supervisor de control de
proyectos especiales proyectos especiales
Supervisor de instalacion y Supervisor de instalacion y
mantenimiento de Datos mantenimiento de Datos
Acceso Acceso

Participantes

Unidad

Representante

Instalaciones

Supervisor de instalciones

Analista de instalaciones
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Titulo: AUDITORIA INTERNA Asunto: ASPECTOS PREVIOS
1.0BJETIVO

Definir y establecer el proceso para realizar auditorias internas a los procesos de instalacion de servicios de

Datos con la finalidad de determinar la conformidad y eficacia del sistema de gestion de la calidad.

2.ALCANCE

Contempla todas las etapas a ser cubiertas en el proceso de Auditoria Interna de la Calidad, desde que se

planifica, hasta que se ejecuta la Auditoria Interna de la Calidad y se emita el Informe Final de la Auditoria.

3.DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documento cODIGO

Manual de Calidad CDC M-001
Plan de auditoria CDC F-026
Lista de verificacién CDC F-027
Listado de personas presentes en |a reunion de apertura y/o cierre CDC F-028
Acta de-auditoria CDC F-029
Informe de Auditoria de la Calidad CDC F-030
No Conformidad / Accién Correctiva / Accion Preventiva CDC F-031

4. RESPONSABILIDAD

El supervisor de control de proyectos especiales vela por el cumplimiento de este procedimiento.

L _J
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Titulo: AUDITORIA INTERNA Asunto: ASPECTOS PREVIOS

5.DEFINICIONES

5.1. Auditoria de la Calidad: Examen sistematico e independiente con el fin de determinar si las actividades y
los resultados relativos a la calidad satisfacen las disposiciones preestablecidas y si estas disposiciones son

aplicadas en forma efectiva y son apropladas para alcanzar los objetivos.
5.2. Auditor de la calidad: Persona calificada para efectuar auditorias de la calidad.
5.3. Auditado: Area sometida a una auditoria.

5.4. Accion Preventiva:Accion tomada para eliminar ias causas de una No Conformidad potencial, de un

defecto o de cualquier otra situacion indeseable, con el fin de evitar que se produzca.

5.5. Accidn Correctiva: Accién tomada para eliminar las causas de una No Conformidad, de un defecto o de

cualquier otra situacion indeseable existente, para evitar su repeticion.
5.6. Conformidad:Cumplimiento de los requisitos especificado.

5.7. No Conformidad:No cumplimiento de un requisito especificado. La definicién se aplica a la desviacion o
ausencia de una o varias caracteristicas relativas a la calidad, o de uno o varios elementos del sistema de
calidad, respecto de los requisitos especificados.

5.8. Registro: Documento que provee evidencias objetivas, del cumplimiento de las actividades efectuadas o
resultados obtenidos.
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Titulo:

AUDITORIA INTERNA

Asunto: ASPECTOS PREVIOS

6. NORMAS GENERALES PARA LAS AUDITORIAS INTERNAS

v" La Coordinacioén debe realizar como minimo 1 auditoria interna por afio.

v" El responsable del area a auditar debe asegurar que las no conformidades encontradas se solucionen sin

ninguna demora injustificada.

v" Las actividades de seguimiento y medicién deben incluir un informe sobre los resultados de la verificacion

efectuada.

v Los auditores internos de la Coordinacion no deben auditar su propio trabajo.

El proceso de auditorias se pueden efectuar con auditores internos (personal

de la Corporacion) o

auditores externos (contratados por la Corporacion), quienes en ese momento actian como representante
de la Calidad.

v" El seguimiento a las acciones solicitadas sobre las no conformidades encontradas en las auditorias

internas realizadas por auditores contratados externamente deben realizarla los auditores internos de la

empresa o el responsable del Sistema de Gestion de la Calidad.

Los requisitos minimos que deberan cumplir los Auditores de la Calidad seran los siguientes:

D N N N N NN

9000,

Facilidad de expresion.

Nivel educativo minimo de Técnico Superior.

Haber sido seleccionado por el Coordinador de Datos Capital.

Experiencia minima de seis meses en el area como auditor decalidad.

Conocimientos y Comprensién de las Normas ISO Serie 9000.

Elaboracion de Manuales, Implantacion de |la Norma ISO Serie 9000, Técnicas Estadisticas.

Preferiblemente haber realizado los cursos siguientes: Auditorias de Calidad bajo la Norma ISO Serie

Los requisitos minimos que deberan cumplir los Auditores Lideres del Sistema de la Calidad seran los

siguientes:

v" Haber participado en un minimo de una Auditoria Interna al Sistema de la Calidad.

L v" Haberse desempefiado por lo menos 1 afio en actividades relacionadas con la calidad.

_

MODIFICACION

VERSION

FECHA

0

02

07

| 2004

ELABORADO POR: GREICY LOPEZ

APROBADO POR: EL. COORDINADOR




Cédigo: CDC P-013
Canty. MANUAL DE NORMAS Y
< PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red
Gerencia Regién Capital

Coordinacion Datos Capital 02 07 04 7 15
Sistema: - pENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema: - 5opnINACION DATOS CAPITAL
Titulo: AUDITORIA INTERNA Asunto: - pROCEDIMIENTOS

=

7. DESCRIPCION DE L.OS PASOS A SEGUIR PARA LAS AUDITORIAS INTERNAS

RESPONSABLE ACTIVIDADES
SUPERVISOR DE 1. |dentifica el area a auditar.
CONTROL DE 2. Determina el auditor lider y el equipo auditor que conducira las Auditorias
PROYECTOS Interna de la Calidad en areas independientes a sus responsabilidades de
ESPECIALES , ,
trabajo habitual.
AUDITORES 3 Prepara y envia “Plan de auditoria” CDC F-026 al area que seré auditada. |
INTERNOS 4, Prepara la lista de verificacion CDC F-027 y coordina logistica con unidades
involucradas.
5. Revisan el Manual de Calidad CDC M-001 del proceso de instalacion de
servicios de datos y la documentacién general del Sistema de Gestion de la
Calidad.
6. Realiza reunion de apertura con las unidades a ser auditadas, con Ia
finalidad de establecer las actividades a realizar y hace firmar “Listado de
personas presentes en la reunién de apertura y/o cierre® CDC F-028.
7. Efectia la recoleccion de evidencias, y genera las observaciones, segin lo
previsto en los formatos establecidos en la Lista de Verificacién, CDC F-027.
8. Prepara reunién de cierre y acta de auditoria CDC F-029.
9 Realiza reunién final con el auditado donde se le informa las observaciones
y hace firmar “Listado de personas presentes en la reunion de cierre CDC
F-028.
L
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Fecha Pag. De
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Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema:  ~4oRNINACION DATOS CAPITAL

Titulo:

AUDITORIA INTERNA

Asunto:  pROCEDIMIENTOS

=

RESPONSABLE ACTIVIDADES
10. Elabora Informe de Auditoria de la Calidad, CDC F-030 y asienta ias acciones a
tomar en el formato “No Conformidad / Accion Correctiva / Accion Preventiva’
CDC F-031 de acuerdo a los resultados obtenidos.
11. Entrega de resultados al Coordinador de Datos Capital y al Supervisor de control
de proyectos especiales para su revision y aprobacion.
12. Recibe del Coordinador de Datos Capital y al Supervisor de control de proyectos

SUPERVISOR DE , N . \

CONTROL DE especiales los documentos de |a auditoria y si hay observaciones se realizan las
PROYECTOS correcciones pertinentes.
ESPECIALES Y 13. Se distribuyen los documentos de la siguiente forma:

COORDINADOR 13.1. Enviar originales de los resultados de las auditorias a las areas auditadas.
13.2. Se archivan copias de los resultados de las auditorias en las carpetas
correspondientes.

14. Si hubo No Conformidad efectlia seguimiento al area auditada de acuerdo al plazo
estipulado en el formato "No Conformidad / Accion Correctiva / Accion Preventiva”
CDC F-031.
14.1. En caso de Conformidad registrar en el formato “No Conformidad / Accion
Correctiva / Accion Preventiva” CDC F-031 la fecha de cierre correspondiente.
L
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Coordinacién Datos Capital

CDC F-026
PARA: (Nombre y apellido del auditado
Cargo de la persona auditada)
DE: (Nombre y apellido del auditor lider)
FECHA: (dd/mm/aa)
ASUNTO:  (Motivo de la auditoria)
Nos dirigimos a usted con el propodsito de comunicarle que el dia de

de , estaremos en sus areas a las (hora).

PLAN DE AUDITORIA

OBJETIVOS: (Indicar las clausulas a auditar y su propoésito).

ALCANCE: (Indicar campo de aplicacion de la auditoria). El idioma de la auditoria
sera el espaniol.

AREAS A SER AUDITADAS: (Indicar areas a auditar). Por consiguiente, le
agradecemos notificar a los representantes del area a ser auditada. Adicionalmente, le

solicitamos un guia que nos acomparne, para que la auditoria sea de forma mas fluida.
La agenda es la siguiente:

1. Reunién de apertura (Hora inicio y hora fin)
2. Recoleccion de evidencias y entrevistas (Hora inicio y hora fin)
3. Preparacion de la reunién de clausura (solo auditores) (Hora inicio y hora fin)
4. Reunion de clausura (Hora inicio y hora fin)

Agradecemos nos confirmen a nuestra atencién via fax a los numeros (Indicar
nimeros) o al e-mail (Indicar cuenta de correo) su aceptacién para realizar esta
‘auditoria, aprobacién del plan de la auditoria y comunicarla a las personas
relacionadas al proceso (indicar areas a auditar)

Cabe destacar que la informacién suministrada durante esta auditoria serd manejada
con caracter estrictamente confidencial.

Solicitamos un espacio confortable cerrado para preparar la reunién de clausura. El
informe de la auditoria se le enviara a la direccion en un lapso de 5 dias.

Auditor lider Areas a auditar




Coordinacién Datos Capital

LISTA DE VERIFICACION

CDC F-027

Requisito

Cumple

No cumple




Coordinacion Datos Capital
CDC F-028

LISTADO DE PERSONAS PRESENTES EN LA REUNION DE APERTURA Y/O
CIERRE

NOMBRE FIRMA

10.




Coordinacion Datos Capital
CDC F-029

ACTA DE AUDITORIA
Lugar: Caracas Fecha: dd/mm/aa
Nombre del area: (Area a auditar)
Direccion del area a auditar: (Indicar direccion del area a auditar).
Teléfono (s): (Nimero telefénico) Fax (s): (Niumero de fax)

Objetivo(s): (Indicar las clausulas a auditar y su propésito).

Una vez finalizada la verificacion, se llegd a las siguientes conclusiones:




Coordinacién Datos Capital

INFORME DE AUDITORIA CDe F-03¢
Area:
Objetivo:
Auditoria #: 1:2002 Fecha; dd/mm/aa
Metodologia:

Direccién de la planta:
Teléfono #: () Fax #: ()

MODELO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: COVENIN-ISO
9001:2000

Total de No-conformidades: (Numero de No conformidades encontradas durante
la auditoria)

ELEMENTOS DE LA NORMA MODELO QUE SE EVALUARON: (Namero de la
clausula en donde se encontro la No conformidad).

GRUPO DE AUDITORES REPRESENTANTES DEL AREA




Coordinacién Datos Capital

1.- IMPRESION GENERAL

(Indicar los procedimientos, procesos, registros, evidencias objetivas y las
clausulas auditados e indicar si el sistema de gestidn de la calidad tiene la
capacidad para asegurar el CUMPLIMIENTO con los requisitos especificados y los
objetivos de la calidad).

2. - REPORTE DE LA AUDITORIA:

La auditoria se realiz6 considerando los siguientes pasos:

2.1. - Reunion de apertura.

2.2. - Recoleccion de evidencias, entrevistas y levantamiento de
informacion en los puestos de trabajo, revision del manual de gestion
de calidad, revision de los procedimientos, observacion de registros
de la calidad, observaciones en el sitio de trabajo.

2.3. - Preparacion de la reunion de clausura.

2.4. - Reunién de clausura.

El proceso de la auditoria se realiz6 en (area a auditar). En la tabla que detallamos
en la pagina siguiente se mencionan los temas claves que fueron revisados
durante el proceso.




Coordinacion Datos Capital

LISTADO DE DOCUMENTOS EXAMINADOS

NO

Documentos

Fecha de vigencia
del documento




Fecha deteccion:
NO CONFORMIDAD/ACCION s
' rea/Proceso;
a CORRECTIVA/ACCION
PREVENTIVA Clausula de procedencia:
: : o ; fe No Accion Accién
No confomidad concerniente al establecimiento de algtin requisito conformidad eorrectiva O foreventiva O
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& [Nombre y apellido del auditor (es) (solo para auditorias): [Nombre y apellido de! Auditado (s) (sclo para auditorias):
Causa: Accidn propuesta:
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a
(]
v
c
o
[« 8
v
Q
x
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Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema:

COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo: CONTROL DE SERVICIOS NO CONFORMES

Asunto: PORTADA

=

CONTROL DE SERVICIOS NO CONFORMES

Documento:
Controlado U

No controlado M
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Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema: coORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo:

CONTROL DE SERVICIOS NO CONFORMES

Asunto: DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

=

DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

Copias Unidad Fecha Firma
o Cargo
1 Coordinador 02/06/04 Coordinador
1 Supervisor de instalacion 02/06/04 Supervisor de
instalacion
Supervisor de operacién y Supervisor de
1 o 02/06/04 B
mantenimiento Datos operacion y
Acceso mantenimiento
Datos Acceso
1 Analista 02/06/04 Analista
1 Técnicos 02/06/04 Técnicos
L _
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Sistema: Cy Sub-Sistema: .
GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: 6 ONTROL DE SERVICIOS NO CONFORMES | ASUM®" APROBACION DE DOCUMENTO
Nivel de aprobacién Fecha Firmay sello
E! Coordinador 02/06/04 E! Coordinador
Revisado por Fecha Firmay sello
Supervisor de control de 02/06/04 Supervisor de control de
proyectos especiales proyectos especiales
Supervisor de instalacion y Supervisor de instalacion y
mantenimiento de Datos mantenimiento de Datos
Acceso Acceso
Participantes
Unidad Representante
Supervisor de
Instalaciones instalciones
Analista de
instalaciones
Modificacion
Version: 0 Fecha:
L |
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Cédigo: CDC P-014
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Sistema: GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema:

COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo: CONTROL DE SERVICIOS NO CONFORMES

Asunto:

ASPECTOS PREVIOS

=

1.0BJETIVO

Definir los pasos a seguir para el control de los Servicios No Conformes detectados en los sistemas de gestion

de la calidad del proceso de instalacion de servicios de datos.

2.ALCANCE

Comprende las indicaciones para controlar los servicios No conformes detectados en el Sistema de Gestion de

la Calidad del proceso de instalacion de servicios de datos desde que se detecta hasta la ejecucion del

tratamiento para corregir y/o prevenir los servicios No conformes.

3.DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documento

No Conformidad / Accidn Correctiva / Accion Preventiva

4 RESPONSABILIDAD

Cédigo
CDC F-031

El Supervisor de datos acceso es el encargado del cumplimiento de lo establecido en el presente

procedimiento y tienen la responsabilidad de la revisién y tratamiento de los Servicios No Conformes.
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Sistema:

GERENCIA REGION CAPITAL

Sub-Sistema:

COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo: CONTROL DE SERVICIOS NO CONFORMES Asunto:

ASPECTOS PREVIOS

5.DEFINICIONES

5.1. Cliente: Es toda institucion o persona que recibe y disfruta de los servicios que brinda la empresa, con

unas expectativas o necesidades previamente definidas y negociadas para ser satisfechas a lo largo de la

relacién. Bajo el concepto de la calidad tenemos al cliente como un modelo conceptual de actividades

interrelacionadas que influyen sobre la calidad en las diferentes etapas, desde la identificacién de las

necesidades hasta la evaluacion de como estas han sido satisfechas.

los clientes podemos considerartos como cada persona, unidad o grupo que tiene expectativas de la

organizacion a la cual pertenece.

6.NORMAS GENERALES PARA EL CONTROL DE SERVICIOS NO CONFORMES

No aplica.

_J
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Titulo: CONTROL DE SERVICIOS NO CONFORMES Asunto:

PROCEDIMIENTOS

=

7. DESCRIPCION DE LOS PASOS A SEGUIR PARA EL CONTROL DE SERVICIOS NO CONFORMES

RESPONSABLE

SUPERVISOR DE
DATOS ACCESO

ACTIVIDADES

1.Identifica los servicios no conformes al momento que el cliente manifiesta una No
Conformidad con el servicio puesto a su disposicion.

2.Registra la informacion en el formato “No Conformidad / Accion Correctiva / Accion
Preventiva " CDC F-031.

Nota: La notificacién del servicio no conforme puede llegar por distintos medios, bien
sea por Auditorias Internas, via telefénica, Sistema de Control de Gestidn Interna,
correo electronico, via fax, por decisidn de la Direccion, por el analisis de informacion
referente al comportamiento del servicio prestado, por el Sistema Integral de Servicios
Especiales y andlisis de indicadores de gestion, mediante el cual el cliente puede
manifiestar su situacion.

3.Envia al supervisor del area.

4 Busca solicitud de instalacion y designa a un responsable que se encargara de
hacer la evaluacion del caso.

5.Se flama inmediatamente para solventar la falla al cliente y se revisa el servicio.
6.Toma la accién correspondiente y registra Ia solucion planteada dependiendo de la
naturaleza y tipo de servicio no conforme en el formato de “No Conformidad / Accién
Correctiva / Accion Preventiva” CDC F-031 de acuerdo a los resultados obtenidos. Se
hace un breve informe de lo sucedido con el servicio.

7.Realiza el seguimiento a la efectividad de la accion tomada segin lo establecido en
el formato CDC F-031.
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RESPONSABLE ACTIVIDADES
AREA Nota: Los servicios no conformes que presenten caracteristicas como recurrencia o
RESPONSABLE problemas en su tratamiento que impidan su resolucion debido a la necesidad de
apoyo o gestién de otras unidades externas al area, se debe realizar reuniones con las
las areas involucradas a fin de buscar solucién al problema y al responsable del
sistemas de gestion de la calidad y al Auditor Responsable (en caso de ser detectado
a través de una Auditoria) a fin de garantizar que este sea llevado a termino
adecuadamente.
SUPERVISOR DE 8.Verifica la validez del tratamiento de los casos.
CONTROL DE
PROYECTOS
ESPECIALES
L _l
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, Codigo:  CDC 1-031
NO CONFORMIDAD/ACCION g
~ CORRECTIVA/ACCION Fecha Capitulo| Pag. | De
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Sistema:  GERENCIA GENERAL DE LA RED Sub-Sistema: . ) ORDINAGION DATOS CAPITAL
Titulo: CONTROL DE SERVICIOS NO CONFORMES | Asunto! \nerrucTIVO

N 1

ANEXO 1: NO CONFORMIDAD/ACCION CORRECTIVA/ACCION PREVENTIVA

Instructivo de llenado

Fecha deteccion: Indique dia, mes y afo en que se detecta ia no conformidad.
ArealProceso: Sefiale el area y/o proceso en donde se detecto la no conformidad.
Clausula de procedencia: Especifique la clausula de procedencia en donde se encuentre la no conformidad.
Responsable/Auditor
No conformidad concerniente al establecimiento de alguin requisito: Marque con X cual de las siguientes
opciones es la que se va a ejecutar:
No Conformidad: En caso de que no se cumple alglin requisito de las clausulas.
Accién Correctiva: Actividades correctivas para solventar los problemas presentados.
Accién Preventiva: Actividades que permitan prevenir los futuros problemas.
Nombre y apellido del auditor (es) (solo para auditorias): Especifique el nombre y apellido dei auditor.
Nombre y apellido del Auditado (s) (solo para auditorias): Especifique el nombre y apellido del auditado.
Responsable/Auditado
Causa: Determine la(s) causa(s) que origind la “No Conformidad” incluyendo aquellas quejas que sean
consideradas como tal.
Accidn propuesta: Determine la(s) actividad(es) a realizar para solventar el problema para modificar aquellos
elementos del proceso, servicio o sistema de la calidad que pueden haber causado las “No Conformidades”.
Nombre y apellido del auditor (es): Especifique el nombre y apellido del auditor.
Nombre y apellido del Auditado (s): Especifique el nombre y apellido del auditado.
Accion Correctivas/Preventivas
Determine las acciones correctivas/preventivas a tomar para modificar aquellos elementos del proceso, servicio

o sistema de la calidad que pueden haber causado las “No Conformidades”.
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Titulo:

CONTROL DE SERVICIOS NO CONFORMES

Asunto: |NSTRUCTIVO

=

ANEXO 1: NO CONFORMIDAD/ACCION CORRECTIVA/ACCION PREVENTIVA

Auditores/Solo para uso de (Gestion de la Calidad)
Verificacion de la efectividad de la accién(es)

Actividad: Indique las acciones definitivas a tomar.

Fecha compromiso: Indique dia, mes y afio en que ejecutara la actividad.

Responsable(s): Sefiale la(s) persona(s) responsable(s) de ejecutar la accién.

Efectividad (Evidencias): Indique los registros que dan evidencia de la efectividad de la accién tomada.

Seguimiento préxima Auditoria (Fecha): Indique dia, mes y afio de la préxima auditoria al area/proceso.

Observaciones: Sefiale los comentarios mas resaltantes.

-

MODIFICACION

VERSION

FECHA

0 02

07

2004

ELABORADO POR: GREICY LOPEZ

APROBADO POR: EL. COORDINADOR




Fecha deteccion:
NO CONFORMIDAD/ACCION |
(d CORRECTIVA/ACCION ArealProceso:
PREVENTIVA Clausula de procedencia:
. : — . i No Accion Accion
No confomidad concerniente al establecimiento de algn requisito conformidad [ |correctiva [ |preventiva I

Responsabie/Auditor

Nombre y apellido del auditor (es) {solo para auditorias):

Nombre y apellido del Auditado (s) (solo para auditorias):

Causa:

Responsable/Auditado

Accion propuesta:

Nombre y apellido del auditor (es):

Nombre y apellido de! Auditado (s):

Accion Correctivas/Preventivas

Verificacion de la efeclividad de la accién(es)

(4} — —— - =
-g 5] Actividad Fecha. Responsable(s) Efectividad (Evidencias) Seguimiento proxima Auditaria
22 compromiso (Fecha)
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DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

Copias Unidad Fecha Firma
o Cargo
1 Coordinador 02/06/04 Coordinador
1 Supervisor de instalacion 02/06/04 Supervisor de
instalacién

Supervisor de operacién y Supervisor de

1 o 02/06/04 )
mantenimiento Datos operacién y
Acceso mantenimiento

Datos Acceso

1 Analista 02/06/04 Analista
1 Técnicos 02/06/04 Técnicos
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Supervisor de instalacién y Supervisor de instalacién y
mantenimiento de Datos mantenimiento de Datos
Acceso Acceso

Participantes

Unidad

Representante

Supervisor de

instalaciones instalciones
Analista de
instalaciones
Modificacion
L Version: 0 Fecha:
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Cédigo: cDC P-015
(d MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red
Gerencia Region Capital

Coordinacién Datos Capital 02 | o7 | 04 4 9

Sistema: P Sub-Sistema: !
GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo: ACCIONES CORRECTIVAS Asunto: ASPECTOS PREVIOS

1. OBJETIVO

Definir los pasos a seguir para la implantacion de Acciones Correctivas para eliminar las causas de No

conformidades.
2. ALCANCE

Aplica a todas las areas de operaciones que prestan servicio de datos.

3.DOCUMENTOS RELACIONADOS
Documento Cadigo

No Conformidad / Acciéon Correctiva / Accion Preventiva CDC F-031

4 RESPONSABILIDAD

El Coordinador, los supervisores y el responsables de sistemas de gestion de la calidad, son ios responsables
por la aplicacion, analisis y control de la implantacion de Acciones Correctivas. El supervisor de datos acceso

velar por el seguimiento de dichas acciones.

I

MODIFICACION

VERSION FECHA ELABORADO POR: GREICY LOPEZ APROBADO POR: EL COORDINADOR

0 02 | o7 | 2004




caply.

MANUAL DE NORMAS Y

Cddigo: CDC P-015

PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red
Gerencia Regién Capital
Coordinacion Datos Capital 02 07 04 5 9
Sistema: e PENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema: - ORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo:

ACCIONES CORRECTIVAS

Asunto: ASPECTOS PREVIOS

5. DEFINICIONES

5.1. Accion correctiva: Accidon tomada para eliminar ias causas de una No Conformidad para evitar su

repeticion.

5.2. No conformidad / producto no conforme: Servicios, actividades o elementos del Sistema de la Calidad

que no cumplen con los requisitos especificados.

6. NORMAS GENERALES PARA LA ACCIONES CORRECTIVAS

acceso.

Las quejas y/o reclamos de clientes (internos y externos) deben tramitarse por el supervisor de datos

La Coordinacion debe realizar seguimiento a las no conformidades mayores en el momento que se ejecuta

Revision por la Coordinacion del sistema de gestion de |a calidad o cuando el caso lo amerite.

El supervisor de control de proyectos especiales y supervisor de datos acceso son responsables de hacerle

seguimiento a las No Conformidades surgidas en el Sistema de Gestion de fa Calidad.
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Cédigo:  CcDC P-015
MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
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Gerencia Region Capital
Coordinacion Datos Capital 02 | o7 | 04 6 9

Sistema: -pENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema:  40RRHINACION DATOS CAPITAL
Titulo:  ACCIONES CORRECTIVAS Asunto: - PROCEDIMIENTOS

=

7. DESCRIPCION DE LOS PASOS A SEGUIR PARA TOMAR ACCIONES CORRECTIVAS

RESPONSABLE ACTIVIDADES
SUPERVISOR DE 1.Detecta la No conformidad en el Sistema de Gestion o quejas y/o reclamos del
DATOS ACCESO cliente.

Nota: La notificacion del servicio no conforme puede llegar por distintos medios, bien
sea por Auditorias Internas, via telefonica, Sistema de Control de Gestion Interna,
correo electronico, via fax, por decisién de |a Direccién, por el analisis de informacion
referente al comportamiento del servicio prestado, por el Sistema Integral de Servicios
Especiales y andlisis de indicadores de gestion, mediante el cual el cliente puede

manifestar su situacién.

2.Registra la no conformidad en el formato CDC F-031 “No Conformidad / Accién

Correctiva / Accion Preventiva”.

3.Abre un ciclo de revision e investigacion para determinar [a(s) causa(s) que origind
la “No Conformidad” incluyendo aquelias quejas que sean consideradas como tal
conjuntamente con el Responsable del &rea, empleando herramientas tales como:

tormenta de ideas, diagrama causa efecto, etc.

4.Determinan la(s} actividad(es) a realizar para solventar ef problema y las acciones
correctivas a tomar para modificar aquellos elementos del proceso, servicio o sistema
de la calidad que pueden haber causado las “No Conformidades”, para evitar la
recurrencia a través del seguimiento y se realiza su implantacion una vez conocidas

las causas.

5 Asienta las acciones a tomar en el formato CDC F-031 “No Conformidad/ Accion

Correctiva / Accién Preventiva'.
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Cédigo:  CDC P-015
(d MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
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Coordinacion Datos Capital 02 1 07 04 7 9

Sistema: - oENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema:  ~~opKINACION DATOS CAPITAL

Titulo: ACCIONES CORRECTIVAS Asunto:  pROCEDIMIENTOS

=

RESPONSABLE

AREA
RESPONSABLE

SUPERVISOR DE
DATOS ACCESO

AREA
RESPONSABLE

10.

1.

ACTIVIDADES

Corrigen la no conformidad de acuerdo a las acciones tomadas, en el tiempo

definido para ello.

Realiza seguimiento a las acciones tomadas.
Verifica que las acciones se siguieron y cierra las no conformidades.

Archiva la solicitud.

Para los casos en que se manejan las “No Conformidades” por vias como
electronico atendido por el responsable del area involucrada de manera directa
debido a la urgencia se realiza el registro en el formato “CDC F-031 No

Conformidad/Accion Correctiva/Accion Preventiva’.

Informa de manera inmediata al supervisor de datos acceso para que lleve el
control de la misma, realiza el seguimiento a fa implantacion de |a accién y asienta
en el formato “CDC F-031 No Conformidad / Accién Correctiva / Accion

Preventiva " los avances de Ia actividad en el campo respectivo a la unidad,

12. Toma las acciones correctivas necesarias para subsanar la misma.
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Titulo: ACCIONES CORRECTIVAS Asunto: |NSTRUCTIVO

=

ANEXO 1: NO CONFORMIDAD/ACCION CORRECTIVA/ACCION PREVENTIVA

Instructivo de llenado

Fecha deteccion: Indique dia, mes y afio en que se detecta la no conformidad.
Area/Proceso: Sefale el drea y/o proceso en donde se detecto la no conformidad.
Clausula de procedencia: Especifique la clausula de procedencia en donde se encuentre la no conformidad.
Responsable/Auditor
No conformidad concerniente al establecimiento de algtin requisito: Marque con X cual de las siguientes
opciones es la que se va a gjecutar:
No Conformidad: En caso de que no se cumple algun requisito de las clausulas.
Accion Correctiva: Actividades correctivas para solventar los problemas presentados.
Accién Preventiva: Actividades que permitan prevenir los futuros problemas.
Nombre y apellido del auditor (es) (solo para auditorias): Especifique el nombre y apellido de| auditor.
Nombre y apellido del Auditado (s) (solo para auditorias): Especifique el nombre y apellido del auditado.
Responsable/Auditado
Causa: Determine la(s) causa(s) que origind la “No Conformidad” incluyendo aquellas quejas que sean
consideradas como tal.
Accién propuesta: Determine la(s) actividad(es) a realizar para solventar el problema para modificar aquellos
elementos del proceso, servicio o sistema de [a calidad que pueden haber causado las “No Conformidades”
Nombre y apellido del auditor {es): Especifique el nombre y apellido del auditor.
Nombre y apellido del Auditado (s): Especifique &l nombre y apellido del auditado.
Accion Correctivas/Preventivas
Determine las acciones correctivas/preventivas a tomar para modificar aquellos elementos del proceso, servicio

o sistema de la calidad que pueden haber causado las “No Conformidades”.
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C NO CONFORMIDAD/ACCION Codigo:  CDC1-031
Serencia do Ia Red CORRECTIVA/ACCION Fecha | Capitulo| Pag. | De
Gerencia Regién Capital PREVENTIVA
Coordinacién Datos Capital 02 | 07 | 2003 9 10
Sistema’  GERENCIA GENERAL DE LA RED Sub-Sistema: . RDINACION DATOS CAPITAL
Titulo:

ACCIONES CORRECTIVAS

Asunto: |\NSTRUCTIVO
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ANEXO 1: NO CONFORMIDAD/ACCION CORRECTIVA/ACCION PREVENTIVA

Auditores/Solo para uso de (Gestion de la Calidad)

Verificacion de la efectividad de la accion(es)

Actividad: Indique las acciones definitivas a tomar.

Fecha compromiso: Indique dia, mes y aflo en que ejecutara la actividad.

Responsable(s): Sefiale [a(s) persona(s) responsable(s) de ejecutar la accién.

Efectividad (Evidencias): Indique los registros que dan evidencia de la efectividad de la accién tomada.

Seguimiento proxima Auditoria (Fecha): Indique dia, mes y afio de la préxima auditoria al area/proceso.

Observaciones: Sefiale los comentarios mas resaltantes.
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Fecha deteccion:

NO CONFORMIDAD/ACCION

CORRECTIVA/ACCION Area/Proceso:
PREVENTIVA

Clausula de procedencia:

f . P . P Accidén Accién
No confomidad concerniente al establecimiento de algin requisito No
g 4 conformidad [ |correctiva L preventiva L
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8 [Nombre y apellido del auditor (es) (solo para auditorias): [Nombre y apellido del Auditado (s) (solo para auditorias):
Causa: Accién propuesta:
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@
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]
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Nombre y apellido del auditor (es): Nombre y apellido del Auditado (s):

Accion Correctivas/Preventivas

Verificacion de la efectividad de ia accién(es)

<) = T T
- . Fecha - . . Seguimiento proxima Auditoria
o = Actividad compromiso Responsable(s) Efectividad (Evidencias) (Fecha)
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Documento:
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ACCIONES PREVENTIVAS

Asunto:

DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

=

DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

Copias Unidad Fecha Firma
o Cargo
1 Coordinador 02/06/04 Coordinador
1 Supervisor de instalacion 02/06/04 Supervisor de
instalacion
Supervisor de operacion y Supervisor de
1 L 02/06/04 N
mantenimiento Datos operacion y
Acceso mantenimiento
Datos Acceso
1 Analista 02/06/04 Analista
1 Técnicos 02/06/04 Técnicos
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Ca Cédigo:  CDC F-003
Gerencia de I Red MANUAL DE NORMAS Y Fecha Capitulo | Pag. | De
erencia ade la re
Gerencia Region Capital PROCEDIMIENTOS 2004 R .
| Coordinacion Datos Capital 02 | 07 | 200
Sistema: : Sub-Sistema: A
GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: ACCIONES PREVENTIVAS Asunto:  ApROBACION DE DOCUMENTO

Nivel de aprobacién

Fecha

Firmay sello

El Coordinador

02/06/04

El Coordinador

Revisado por

Fecha

Firma y sello

Supervisor de control de
proyectos especiales

Supervisor de instalacion y
mantenimiento de Datos
Acceso

02/06/04

Acceso

Supervisor de control de
proyectos especiales

Supervisor de instalacion y
mantenimiento de Datos

Participantes

Unidad

Representante

Instalaciones

Analista de
instalaciones

Supervisor de
instalciones

Versién: 0

Modificacion
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MANUAL DE NORMAS Y Cédigo:  CDC P-016

# PROCEDIMIENTOS Fecha Pag. De
Gerencia de la Red
Gerencia Region Capital
Coordinacion Datos Capital 02 07 04 4 9
Sistema: E2ENCIA REGION CAPITAL Sub-Sistema: -5 4RRINACION DATOS CAPITAL
Titulo:  ACCIONES PREVENTIVAS Asunto: ASPECTOS PREVIOS
1. OBJETIVO

Definir los pasos a seguir para la implantacion de Acciones Preventivas para eliminar las causas de No

conformidades.

2. ALCANCE

Aplica a todas las areas de operaciones que prestan servicio de datos.

3.DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documento

Auditorias internas

4 RESPONSABILIDAD

Cadigo

CDC P-013

El Coordinador, los supervisares y el responsables de sistemas de gestion de la calidad, son los respohsables

por la aplicacion, analisis y control de la implantacién de Acciones Correctivas. El supervisor de datos acceso

velar por el seguimiento de dichas acciones.

|
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Coordinacién Datos Capital 02 07 04 5 9
Sistema: < Sub-Sistema: :
GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo:

ACCIONES PREVENTIVAS

Asunto: ASPECTOS PREVIOS

5. DEFINICIONES

5.1. Accidén correctiva: Accidn tomada para eliminar las causas de una No Conformidad para evitar su

repeticion.

5.2. No conformidad / producto no conforme: Servicios, actividades o elementos del Sistema de la Calidad

que no cumplen con los requisitos especificados.

6. NORMAS GENERALES PARA LA ACCIONES CORRECTIVAS

acceso.

Las quejas y/o reclamos de clientes (internos y externos) deben tramitarse por el supervisor de datos

La Coordinacién debe realizar seguimiento a las no conformidades mayores en el momento que se ejecuta

Revision por la Coordinacion del sistema de gestion de la calidad o cuando el caso o amerite.

El supervisor de control de proyectos especiales y supervisor de datos acceso son responsables de hacerle

seguimiento a las No Conformidades surgidas en el Sistema de Gestidn de |la Calidad.
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Sistema: Sub-Sistema:

Titulo:

ACCIONES PREVENTIVAS

Asunto:  pROCEDIMIENTOS

=

7. DESCRIPCION DE LOS PASOS A SEGUIR PARA TOMAR ACCIONES PREVENTIVAS

RESPONSABLE

SUPERVISOR DE
DATOS ACCESO

AREA
RESPONSABLE

SUPERVISOR DE
DATOS ACCESO

ACTIVIDADES

1.Detecta las posibles No conformidades en el sistema de gestion de Ia calidad.

2.Registra la posible no conformidad en el formato CDC F-031 “No Conformidades/

Accidn Correctiva / Accion Preventiva”,

3.Abre un ciclo de revision e investigacion para determinar la(s) causa(s) que pudiera
originar “No Conformidades" incluyendo aquellas quejas que sean consideradas
como tal conjuntamente con el Responsable del area, empleando herramientas taies

como: tormenta de ideas, diagrama causa efecto, etc.

4.Determinan la(s) actividad(es) a realizar para prevenir el posible problema y las
acciones preventivas a tomar para modificar aquellos elementos del proceso,
servicio o sistema de la calidad que puedan causar “No Conformidades”y se realiza

su implantacién una vez conocidas las posibles causas.

5.Asienta las acciones preventivas a tomar en el formato CDC F-031 “No

Conformidad/ Accion Correctiva / Accidn Preventiva”

6.Ejecuta las acciones preventivas tomadas, en el tiempo definido para ello.

7. Realiza seguimiento a las acciones preventivas tomadas.

8. Verifica que las acciones se siguieron y cierra las posibles No conformidades.

9. Archiva la solicitud.
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z Cddigo: CDC 1-031
NO CONFORMIDAD/ACCION
/ do 1 Red CORRECTIVA/ACCION Fecha Capitulo | Pag. | De
Gerencia de la Re :
Gerencia Regién Capital PREVENTIVA 02 o7 | 2004 1 2
Coordinacién Datos Capital
Sistema:  GERENCIA GENERAL DE LA RED SUb-SIstema: . 5 ORDINACION DATOS CAPITAL
Titulo: ACCIONES PREVENTIVAS Asunto: |NSTRUCTIVO

N ]

ANEXO 1: NO CONFORMIDAD/ACCION CORRECTIVA/ACCION PREVENTIVA
Instructivo de llenado

Fecha deteccion: Indique dia, mes y aflo en que se detecta la no conformidad.
Areal/Proceso: Sefale el 4rea y/o proceso en donde se detecto la no conformidad.
Clausula de procedencia: Especifique la clausula de procedencia en donde se encuentre la no conformidad.
Responsable/Auditor
No conformidad concerniente al establecimiento de alguin requisito: Marque con X cual de las siguientes
opciones es la que se va a ejecutar:
No Conformidad: En caso de que no se cumple algun requisito de las clausulas.
Accién Correctiva: Actividades correctivas para solventar los problemas presentados.
Accion Preventiva: Actividades que permitan prevenir los futuros problemas.
Nombre y apellido del auditor (es) (solo para auditorias): Especifique el nombre y apellido del auditor.
Nombre y apellido del Auditado (s) (solo para auditorias): Especifique el nombre y apellido del auditado.
Responsable/Auditado
Causa: Determine la(s) causa(s) que origind la “No Conformidad” incluyendo aquellas quejas que sean
consideradas como tal.
Accioén propuesta: Determine la(s) actividad(es) a realizar para solventar el problema para modificar aquelios
elementos del proceso, servicio o sistema de la calidad que pueden haber causado las “No Conformidades’.
Nombre y apellido del auditor (es): Especifique el nombre y apellido del auditor.
Nombre y apellido del Auditado (s): Especifique el nombre y apellido del auditado.
Accion Correctivas/Preventivas
Determine las acciones correctivas/preventivas a tomar para modificar aquellos elementos del proceso, servicio

o sistema de la calidad que pueden haber causado las “No Conformidades”.
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Titulo:

ACCIONES PREVENTIVAS Asunto: \usTRUCTIVO

=

ANEXO 1: NO CONFORMIDAD/ACCION CORRECTIVA/ACCION PREVENTIVA

Auditores/Solo para uso de (Gestion de la Calidad)
Verificacion de la efectividad de la accidn(es)

Actividad: Indique las acciones definitivas a tomar.

Fecha compromiso: Indique dia, mes y afic en que ejecutara la actividad.

Responsable(s): Sefale la(s) persona(s) responsable(s) de ejecutar la accion.

Efectividad (Evidencias): Indique los registros que dan evidencia de la efectividad de la accidén tomada.

Seguimiento proxima Auditoria (Fecha): indique dia, mes y afio de la préxima auditoria al area/proceso.

Observaciones: Seflale los comentarios mas resaltantes.
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Fecha deteccion:
NO CONFORMIDAD/ACCION
. CORRECTIVA/ACCION Area/Proceso:
PREVENTIVA Clausula de procedencia:
No confomidad concerniente al establecimiento de algan requisito Efnformidad i\grii:;wa ;\f;,ig,:ﬁva o

Responsable/Auditor

Nombre y apellido del auditor (es) (solo para auditorias):

Nombre y apellido del Auditado (s) (solo para auditorias):

Causa:

Responsable/Auditado

Accion propuesta:

Nombre y apellido del auditor (es):

Nombre y apellido del Auditado (s):

Accioén Correctivas/Preventivag

Verificacion de la efectividad de 1a accion(es)

Fecha

Actividad compromiso Responsable(s)

Efectividad (Evidencias)

Seguimiento préxima Auditoria
(Fecha)

Observaciones.

Auditores/Solo para uso de
(Gestion de la Calidad)

CDC F-031
Revision: 0
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Titulo: PRUEBAS DE CALIDAD Asunto:  poRTADA
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PRUEBAS DE LA CALIDAD

Documento:
Controlado

No controlado
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Sub-Sistema: coORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo:

PRUEBAS DE CALIDAD

Asunto: DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

=

DISTRIBUCION DE ESTE MANUAL

Copias Unidad Fecha Firma
o Cargo
1 Coordinador 02/06/04 Coordinador
1 Supervisor de instalacion 02/06/04 Supervisor de
instalacion

Supervisor de operacién y

Supervisor de

1 L 02/06/04 .
mantenimiento Datos operacién y
Acceso mantenimiento

Datos Acceso
1 Analista 02/06/04 Analista
1 Técnicos 02/06/04 Técnicos
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Cédigo: CDC F-003

MANUAL DE NORMAS Y Fecha Capitulo | Pag. | De
Gerencia de la Red PROCEDIMIENTOS
Gerencia Region Capital R 02 o7 | 2004 3 10
Coordinacion Datos Capital
Sistema: . Sub-Sistema: A
GERENCIA REGION CAPITAL COORDINACION DATOS CAPITAL
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Sistema:  GERENCIA GENERAL DE LA RED

Sub-Sistema: 3
COORDINACION DATOS CAPITAL

Titulo: PRUEBAS DE CALIDAD

Asuntor  ASPECTOS PREVIOS

=

1. OBJETIVO

=

Presentar a todo el personal un documento que presente las pruebas de calidad que garantice la funcionalidad

del servicio.

2. ALCANCE

Contempla la realizacion de pruebas de calidad a nivel de planta externa.

3.D0CUMENTOS RELACIONADOS

No aplica.

4. RESPONSABILIDAD

El Supervisor de operacién y mantenimiento Datos Acceso vela por el cumplimiento de este procedimiento.
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5. DEFINICIONES

5.1. ADS: Armarios de distribucion secuendaria que contiene un conjunto de pares telefonicos.

5.2. Construir de la ruta del circuito: Constituir los eslabones o lazos en las diferentes centrales y armarios

de distribucién, desde el punto de origen hasta el punto de destino del circuito, segun el perfil de la solicitud

de servicio, dicho en otras palabras, el instaiador debe ejecutar ias labores de jumpeo en los diferentes

distribuidores.

5.3. Continuidad: Perfecto estado de los pares.

5.4. Cuadrillas: Grupo de dos personas encardos de atender las solicitudes de servicios de Datos

5.5. Distribuidor principal (DP): Conjunto de bastidores dispuestos a una central telefonica, contenidos en

regletas verticales y horizontaies.

5.6. Modem:

5.7. Lazo: Es el trozo del jumper, que se emplea para conectar dos regletas en un distribuidor.

Loopback

5.8. Pares: Elementos constituidos por dos monoconductores, trenzads entre si o sin trenzar, aislados

convenientesmente para transmitir sefiales de frecunecia vocal.

5.9. Pséfometro: instrumento para medir tensiéon psofométrica.

5.10. Sistema Integrado de Servicios Especiales (SISE): es Ia Unica herramienta a través del cual se

generan

5.11. U.L.T.: Unidn Internacional de Telecomunicaciones.

6. NORMAS
No aplica.
L -
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7.PRUEBAS DE CALIDAD PARA LOS CIRCUITOS ESPECIALES

Las pruebas a realizar en los pares fisicos de un servicio de Datos son los siguientes:

> Continuidad en los pares.
> Aislamiento.

> Barrido de frecuencia.

> Ruido sofométrico.

> Induccion.

> Equivalente.

A continuacion un esquema de un circuito digital:

Eslabon Cable central Cable local
NODO DIT DP ADS FXB
oT

FXB 6 Terminal
ADS: Armario de distribucion secundario.
DIT: Distribuidor intermedio de trasmision.

DP: Distribuidor principal.

MODEM

DTU

2701 (2 hilos)

2701 (2 hilos)

2801 (2 hilos)

HDLS

Pair gain (4 hilos) 2 pares
Colt (4 hilos) 2 pares

Lecar (4 0 6 hilos) 2 y 3 pares
Newbridge (4 hilos) 2 pares

_
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u ]

» Continuidad en los pares.
Esta prueba se reasliza con un tester multimetro, el U.I.T. recomienda un maximo de 2500 Q entre los punto
extremos. Se verifica haciendo un lazo (cortocircuito 6 loopback) en el extremo A (central) y midiendo con el

tester en el extremo B (armario, FXB, cliente segin el caso), como muestra la figura:

Nnooo —— PBIT P ADS FXB Cliente

/ Tester

Loopback

FXB 6 Terminal
ADS: Armario de distribucion secundario.
DIT: Distribuidor Intermedio de trasmision.

DP: Distribuidor principal.

L _
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=

> Aislamiento:

=

>Esta prueba se realiza con tester multimetro. EI U.L.T. Recomienda un minimo de 800M Ohm entre dos hilos

del par y entre cada hilo y tierra, esto ultimo para descartar desviaciones a tierra de algunos de los hilos, se

procede colocando una punta del tester en cada uno de los hilos y entre un hilo y tierra; como muestra la figura.

NODO

FXB 6 Terminal

DIT

DP

— | ADS FXB
oT

ADS: Armario de distribucion secundario.

DIT: Distribuidor Intermedio de trasmision.

DP: Distribuidor principal.

——— ——] Cliente

T

Tester

-
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»RUIDO SOFOMETRICO

=

Los valores de atenuacion varian de acuero a la distancia y a la frecuencia mientras el ruido si debe ser

constante y en promedio debe ser mayor (en valor absoluto) a =70 dBm para un enlace 6ptimo. En esta prueba

se procede a cargar con 600 Ohm (resistencia interna del sofémetro, apagado) y medir en el otro extremo el

ruido presenta por par, en la practica se ha tomado como valores caracteristicos < -70 dBm. En ia tabla

siguiente se muestra un marco referencial para la distorcion de atenuacion-frecuencia.

Frecuencia (Hz) [Pérdida (dB) Maximo|Pérdida (dB) Minimo
200 0 -0,6
300 2 0,6
400 1.5 0,6
600 0,7 -0,6
2400 07 -0,6
3000 1.1 0,6

34000 B s N
3600 B - 0 — 06

L _
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> Induccion

=

Esta prueba se realiza midiendo en el par voltaje AC lo ideal es 0V, existe algln voltaje parasito dependiendo

de la distancia y de ciertos factores externcs, pero realmnete es muy pequefio, inclusive con 0.5 V se puede

lograr un enlace aceptable.

DIT

NODO

FXB ¢ Terminal

ADS: Armario de distribucion secundario.

DP

—1 ADS FXB
oT

DIT: Distribuidor Intermedio de trasmision.

DP: Distribuidor principal.

]

——1 Cliente

Tester

_
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