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RESUMEN

TITULO: MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD IMPLEMENTADO EN
LA EMPRESA SERVICIOS Y NEGOCIOS EL PORTAL, A PARTIR DE LOS LINEAMIENTOS
ESTABLECIDOS EN LA NTC ISO 9004 — 2010°

AUTORES: PALOMINO BARRERA GREICY CRISTINA,
RANGEL GUTIERREZ MARIA KATALINA™

PALABRAS CLAVES: Mejoramiento Continuo, Organizacién, Innovacién, Alta Direccion,
Directrices.

DESCRIPCION.

La monografia que se presenta a continuacion se realiz6 analizando las directrices de la 1ISO
9004- 2010 aplicada al Sistema de gestion de calidad de la empresa servicios y negocios el Portal.

Para el logro de cada objetivo planteado se realizé una actividad, siendo lo primero la Aplicacién
de una “evaluacion diagnostica” frente al cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2008,
el resultado de esto reveld que el nivel de cumplimiento del sistema frente a los requisitos
establecidos en la norma es conforme, sin embargo requiere de mayor compromiso por parte de la
Direccion, asegurando asi el mejoramiento continuo y éxito sostenido del SGC.

Siguiendo con la Aplicacion de una “evaluacion diagnéstica” de los elementos claves y detallados
sefialados en la NTC ISO 9004:2010 este diagndstico detectd una posicion del SGC de Servicios y
Negocios El Portal en el nivel basico, colocacién que desea ser mejorada a un futuro por la
organizacion, después de analizar estos dos diagndstico y realizar una matriz de relacion entre las
dos normas se elabora un plan de accidon de mejora para los requisitos que se encuentran mas
débiles y necesitan un cambio dentro de la organizacién lo cuales son de la iso 9001:2008
objetivos de la calidad, competencia, formacién y toma de conciencia, andlisis de datos, mejora
continua, de la iso 9004:2010 entorno de la organizacién e innovacion

Por Gltimo se Socializa y divulga la propuesta de mejora al personal de la organizacion.,
permitiendo profundizar y demostrar a la alta Direccion las claves para alcanzar el éxito, valorando
principalmente el compromiso y apoyo de la direccién, y el involucramiento de las personas que
participan en la implementacién del SGC.

* Proyecto de grado
*Universidad Industrial de Santander Escuela De Estudios Industriales Y Empresariales,
Especializacion En Gerencia Integral De La Calidad, Directorlvan Dario Agudelo Saldarriaga
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ABSTRACT

TITLE: IMPROVING SYSTEM IMPLEMENTED QUALITY MANAGEMENT IN BUSINESS
ENTERPRISE SERVICES AND THE SITE, FROM THE NTC GUIDELINES ESTABLISHED BY ISO
9004 - 2010°

AUTHORS: PALOMINO BARRERA Greicy Cristina,
RANGEL GUTIERREZ Maria Katalina ™

KEYWORDS: Continuous Improvement, Organization, Innovation, Senior Management Guidelines.
DESCRIPTION.

The monography presented below was conducted by analyzing the guidelines of ISO 9004 - 2010
applied to the quality management system of the enterprise business services and the Website.

The achievement of each goal suppos the performed of an activity, the first one, was the
application of a "diagnostic evaluation" to the fulfillment of the requirements of NTC 1SO 9001:2008
, the result showed that the level of compliance of the system against the requirements of the
standard was satisfied, however it requires higher commitment from Management, ensuring
constant improvement and sustained success of the SGC.

Continuing with implementation of the "diagnostic evaluation" the key elements identified and
detailed on the NTC ISO 9004:2010 _. this diagnostic identified a SGC position and Business
Services Portal placed at the basic level that wants to be improved by the organization.

After analyzing these two diagnosis and perform a matrix of relationship between the two standards
is prepared an action plan for improvement to the requirements that are weaker and need a change
inside the organization which are ISO 9001:2008 objectives quality, competence, training and
awareness programs, data analysis, continuous improvement, 1ISO 9004:2010 organization's
environment and innovation.

Lastly it is Socialize and disclose the proposed improvements to the organization's staff., Allowing
further and demonstrate to senior management the key to success, mainly valuing commitment and
support from management, and the involvement of the people involved in the implementation of the
SGC.

* Proyecto de grado

** Universidad Industrial de Santander. Faculty of Engineering's Physical mechanics, School of Civil
Engineering, Director: Sully Gomez Isidro, codirect or: Walter Leonard Antolinez Quijano

* Proyecto de grado

* Universidad Industrial de Santander. Faculty of Engineering's Physical mechanics, School of Civil
Engineering, Director: Sully Gomez Isidro, codirect or: Walter Leonard Antolinez Quijano
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INTRODUCCION

Esta Monografia busca en base a los lineamientos establecidos en la Norma
Técnica Colombiana ISO 9004:2010, analizar, evaluar y establecer el nivel de
desempeiio del sistema que se ha venido implementando en la empresa
SERVICIOS Y NEGOCIOS EL PORTAL, para luego proponer estrategias de éxito,
qgue lo lleven hacia la mejora continua y hacia un crecimiento sostenido de la

organizacion.

La empresa involucrada en el proyecto, SERVICIOS Y NEGOCIOS EL PORTAL,
es un ente privado que tiene como objeto social la compra, almacenamiento y
comercializacion de medicamentos y material médico quirdrgico. Su trabajo se
basa en el principio de cumplimiento, servicio y satisfaccion del cliente; siendo
éstas las razones que llevaron a la organizacion a trabajar y obtener asi el
certificado de gestion de la calidad ISO 9001:2008 en el afio 2010; buscando con
ello estar a un nivel competitivo mas alto, la satisfacciébn de sus clientes y el

alcance de la eficacia en sus procesos.

Este proyecto se sustenta en las directrices de la NTC ISO 9004:2010 como un
modelo extendido de Gestién a la ISO 9001:2008 que hace parte fundamental en
el planteamiento de estrategias de éxito para el sistema de gestién analizado. Asi
mismo esta norma internacional proporciona orientacibn para la mejora
sistematica y continua del desempefio global de la organizacion, mediante la
autoevaluacion y revisién del nivel de madurez del sistema y a través de la

aplicacion apropiada de mejoras y/o innovaciones que requieran sus procesos.

El trabajo busca verificar si los principios clave para el éxito sostenido de una
organizaciéon, (mencionados en la NTC ISO 9004:2010) se estan aplicando y cual
proceso del sistema requiere de un trabajo méas profundo frente a las conductas de

mejora continua.

15



Al finalizar se aportara a la organizacion el disefio de un plan de mejora para una
futura implementacién y la socializacion del mismo con el fin de lograr el mayor
entendimiento de las funciones, responsabilidades y metas para lograr el éxito
sostenido.
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1. PLANTEAMIENTO

La empresa SERVICIOS Y NEGOCIOS EL PORTAL, tiene implementado un
Sistema de Gestidon de la Calidad certificado por la ISO 9001:2008 desde el afio
2010, cosa que hace que la entidad se preocupe por mantener, actualizar y
mejorar a medida del tiempo, para fortalecerse y competir en mejores condiciones

en el mercado regional y nacional.

Para conocer el despliegue y alcance del sistema de gestion implementado, la
empresa ha permitido que se analicen las herramientas hasta el dia de hoy
utilizadas en sus procesos y se realice un diagnostico que permita identificar
aspectos favorables y elementos sujeto de mejora para asi proponer acciones
correctivas, preventivas y de mejora en pro de la sostenibilidad del mismo; para
ello se requiere aplicar los lineamientos establecidos en la NTC 9004:2010, la cual
proporciona el material teérico necesario para el planteamiento de un plan de
mejora y estrategias de éxito que garanticen la eficacia del proyecto y su

aplicacion.
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2. JUSTIFICACION

Servicios y Negocios El Portal se encuentra en un proceso de reevaluacion de sus
procesos, siendo éste el motivo por el cual se hace importante desarrollar una
propuesta que contenga los lineamientos establecidos en la NTC ISO 9004:2010

y proponer un plan de mejora al sistema de gestion de la calidad de la empresa.

Este proyecto beneficiara a la empresa, dando respuesta a su preocupacion por
mantener, actualizar y mejorar su sistema de gestion de la calidad, y permitira
mediante la revision del mismo fortalecer sus procesos, para poder competir en
mejores condiciones en el mercado regional y nacional. Asi mismo planteara
estrategias de éxito que garanticen la eficacia, eficiencia y efectividad del sistema

de gestién implementado actualmente.

Es importante destacar que el surgimiento de problemas en el desempefio de los
SGC que afectan al crecimiento y evolucion de las organizaciones, impulsa al
“Especialista en gerencia integral de la calidad” a buscar soluciones y determinar
qué acciones realizar para resolverlos. La mejor manera de conseguir este
objetivo es la elaboracion de este proyecto, el cual serd una un conjunto de
informaciones Utiles y objetivas, articuladas de forma metodolégicamente
satisfactoria y coherente al SGC escogido, simple y conciso que fundamente las
decisiones tomadas sobre la conveniencia de utilizarse para alcanzar el éxito de la

organizacion.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Establecer un modelo de mejoramiento al Sistema de Gestion de la Calidad
implementado en la empresa Servicios y Negocios El Portal a partir de los
lineamientos establecidos en la NTC ISO 9004:2010, que permita a la
organizacion enfocar sus esfuerzos hacia la mejora continua de su desemperio,

con miras a alcanzar en el futuro su éxito sostenido.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Determinar el estado actual del Sistema de Gestion de la Calidad
implementado en la empresa Servicios y Negocios El Portal, de acuerdo a los
requisitos establecidos por la NTC ISO 9001:2008, con el fin de determinar su

nivel de madurez .

o Determinar en qué medida los elementos claves y detallados de éxito
sostenido definidos en la NTC ISO 9004:2010, se estan aplicando en el Sistema
de Gestion de Calidad de la organizacion, con el propésito de realizar un paralelo

frente a los resultados obtenidos en el diagnostico NTC ISO 9001:2008 .

o Proponer vy detallar un “Plan de mejora” de acuerdo a resultados obtenidos
en el paralelo de cada uno de los diagndsticos, que le permita a la empresa

fortalecer su SGC y conducirla hacia un nivel de desempefio superior.

o Socializar y divulgar la propuesta del “Plan de mejora” disefiado para le
SGC de la organizacion, con el fin de dar a conocer la implementacion del mismo
a los lideres de los procesos y asi contribuir en el alcance del éxito sostenido de la

misma.
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 MARCO TEORICO

El concepto calidad ha evolucionado continuamente, segun la época historica, las
necesidades y caracteristicas de las personas y las organizaciones; no obstante
este concepto siempre esta relacionado con el perfeccionamiento de un producto
0 servicio, la satisfaccion del cliente interno y externo y el cumplimiento de los

requisitos o especificaciones de los usuarios.

4.1.1 Detalles de la evolucién histérica de la calidad?. Para ver como ha
evolucionado la calidad durante el presente siglo, se consideraran las cinco etapas

principales de su desarrollo.

1° Etapa. Desde la revolucion industrial hasta 1930. La Revolucion Industrial,
desde el punto de vista productivo, representé la transformacion del trabajo
manual por el trabajo mecanizado. Antes de esta etapa el trabajo era
practicamente artesanal y se caracterizaba en que el trabajador tenia la
responsabilidad sobre la producciéon completa de un producto.

En los principios de 1900 surge el supervisor, que muchas veces era el mismo
propietario, el cual asumia la responsabilidad por la calidad del trabajo. Durante la
Primera Guerra Mundial, los sistemas de fabricacion se hicieron mas complicados
y como resultado de esto aparecen los primeros inspectores de calidad a tiempo
completo, esto condujo a la creacién de las areas organizativas de inspeccion

separadas de las de produccion.

Por primera vez se introducen los departamentos de control de calidad que, a

través de la inspeccién, examinan de cerca los productos terminados para detectar

2 Tomado de: http://www.gestiopolis.com
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sus defectos y errores vy, asi, proceder a tomar las medidas necesarias para tratar
de evitar que el consumidor reciba productos defectuosos.

Aqui calidad significa atacar los efectos mas no la causa, a partir de un enfoque de
accion correctiva, cuya responsabilidad recae en los inspectores, quiénes ademas
de auxiliarse de la inspeccion visual, llegan a utilizar instrumentos de medicion

para efectuar comparaciones con estandares preestablecidos.

2° Etapa. 1930-19493. Los aportes que la tecnologia hacia a la economia de los
paises capitalistas desarrollados eran de un valor indiscutible, sin embargo, se

confrontaban serios problemas con la productividad del trabajo.

Este estado permanecid mas o menos similar hasta la Segunda Guerra Mundial,
donde las necesidades de la enorme produccién en masa requirieron del control

estadistico de la calidad.

La contribucion de mas significacién del control estadistico de la calidad fue la
introduccién de la inspeccion por muestreo, en lugar de la inspeccién al 100 por

ciento.

El interés principal de esta época se caracteriza por el control que garantice no
sélo conocer y seleccionar los desperfectos o fallas de productos, sino también la
toma de accion correctiva sobre los procesos tecnoldgicos.

Los inspectores de calidad continuaban siendo un factor clave del resultado de la
empresa, pero ahora no solo tenian la responsabilidad de la inspeccion del
producto final, sino que estaban distribuidos a lo largo de todo el proceso
productivo. Se podria decir que en esta época “la orientacion y enfoque de la
calidad paso de la calidad que se inspecciona a la calidad que se controla”

® Tomado de: http://www.gestiopolis.com
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3° Etapa. 1950-1979. Esta etapa, corresponde con el periodo posterior a la
Segunda Guerra Mundial y la calidad se inicia al igual que en las anteriores con la
idea de hacer hincapié en la inspeccion, tratando de no sacar a la venta productos
defectuosos. Poco tiempo después, se dan cuenta de que el problema de los
productos defectuosos radicaba en las diferentes fases del proceso y que no

bastaba con la inspeccion estricta para eliminarlos.

Es por esta razén que se pasa de la inspeccién al control de todos los factores del
proceso, abarcando desde la identificacién inicial hasta la satisfaccion final de

todos los requisitos y las expectativas del consumidor.

Durante esta etapa se considerd que éste era el enfoque correcto y el interés
principal consistio en la coordinacion de todas las areas organizativas en funcion
del objetivo final: la calidad. A pesar de esto, predominaba el sentimiento de

vender lo que se producia.

Las etapas anteriores “estaban centradas en el incremento de la produccién a fin
de vender mas, aqui se pasa a producir con mayor calidad a fin de poder vender lo
mejor, considerando las necesidades del consumidor y produciendo en funcion del

mercado”.

Comienzan a aparecer programas y se desarrollan Sistemas de Calidad, donde
ademas de la medicién, se incorpora la planeacién de la calidad, considerandose

su orientacion y enfoque como la calidad se construye desde adentro.

4° Etapa. Década del 80%. La caracteristica fundamental esta en la Direcci6n
Estratégica de la Calidad, por lo que el logro de la calidad en toda la empresa no

es producto de un Programa o Sistema de Calidad, sino que es la elaboracion de

* Tomado de: http://www.gestiopolis.com
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una estrategia encaminada al perfeccionamiento continuo de ésta, en toda la

empresa.

El énfasis principal de esta etapa no es solo el mercado de manera general, sino
el conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, para construir

una organizacion empresarial que las satisfaga.

La responsabilidad de la calidad es en primer lugar de la alta direccion, la cual
debe liderarla y deben participar todos los miembros de la organizacion. En esta
etapa, la calidad era vista como “una oportunidad competitiva, la orientacion o

enfoque se concibe como la calidad se administra”

5° Etapa. 1990 hasta la fecha. La caracteristica fundamental de esta etapa es
que pierde sentido la antigua distincidn entre producto y servicio. Lo que existe es

el valor total para el cliente. Esta etapa se conoce como Servicio de Calidad Total.

El cliente de los afios 90 sélo esta dispuesto a pagar por lo que significa valor para
él.; es por eso que la calidad es apreciada por el cliente desde dos puntos de
vista, calidad perceptible y calidad factual.

La calidad perceptible es la clave para que la gente compre, mientras que la
calidad factual es la responsable de lograr la lealtad del cliente con la marca y con

la organizacion.
Un servicio de calidad total es un enfoque organizacional global, que hace de la

calidad de los servicios, segun la percibe el cliente, la principal fuerza propulsora

del funcionamiento de la empresa.
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La Organizacion Internacional para la Normalizacion, es una federacion mundial
integrada por organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de

la ISO como el ICONTEC) representantes de cada pais participante.

En medio de esta valoracion de la evolucion historica de la calidad resulta
importante hacer mencion a la evolucion misma de la Familia de las Normas 1SO
9000.

o La Norma I1SO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion
de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la

calidad.

o La Norma I1SO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion
de la calidad aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacién, y su objetivo es aumentar la satisfaccion

del cliente.

o La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma
es la mejora del desempefio de la organizacién y la satisfaccion de los clientes y

de otras partes interesadas.

o La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas

de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio

nacional e internacional.
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Las normas ISO 9001:2008 y 9004:2010, adoptadas en esta propuesta, tienen
mayor congruencia en sus estructuras y contenido ya que se fundamentan en los

ocho principios de gestion de la calidad de alto nivel.

Estos ocho principios son: °

1. Organizacion enfocada al cliente: Las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de
los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las
expectativas de los clientes.

2. Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propésito y direccion a la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en la consecucion de los objetivos

de la organizacion.

3. Participacion del personal: El personal, con independencia del nivel de la
organizacion en él se encuentre, es la esencia de una organizacion y su total
implicacion posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: Los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionados se gestionan
COMO un proceso.

5. Enfoque del sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar un
sistema de procesos interrelacionados para un objetivo dado, mejora la eficacia y

eficiencia de una organizacion.

® Tomado de NTC ISO 900:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario
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6. Mejora continua: La mejora continua deberia ser un objetivo permanente de

la organizacion.

7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones basada en hechos: Las

decisiones efectivas se basan en el analisis de datos y de la informacion.

8. Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y unas relaciones mutuamente beneficiosas

intensifican la capacidad de ambos para crear valor.

Esta version de la norma exige un mayor énfasis en el papel de la alta direccion, lo
cual incluye su compromiso en el desarrollo y mejora del sistema de gestion de la
calidad, la consideracion de los requisitos reglamentarios, legales y del cliente y el
establecimiento de objetivos medibles en todas las funciones y niveles relevantes

de la organizacion.

La Norma I1SO 9001:2008°. La NTC ISO 9001:2008, Sistemas de Gestion de la
Calidad — Requisitos, es publicada el 14/11 /2008 y es la tercera actualizacion de
la norma re aprobada el 30/09/2009.

Esta norma internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos, cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de
gestibn de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

Asi mismo esta norma especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna en las organizaciones,
para certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de

gestion de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente.

® Tomado de NTC 1SO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos
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La metodologia que puede aplicarse a todos los procesos y segun esta horma es

conocida como “Planificar-Hacer_ Verificar _ Actuar” (PHVA)

o Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la

organizacion.

. Hacer: Implementar procesos

o Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e

informar los resultados.

o Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

Todos los requisitos de esta norma internacional son genéricos y se pretende que
sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto

suministrado.

La Norma ISO 9004:2010°. La NTC ISO 9004:2010, Gestion para el éxito
sostenido de una organizacion - Enfoque de gestion de la calidad, publicada el
17/02/2012, es la tercera actualizacion del estandar publicado por primera vez en
1987.

Esta norma proporciona orientacion para conseguir el éxito sostenido de cualquier
organizaciéon, exigente y en constante cambio sin importar de tamafo, tipo o

actividad, mediante un enfoque de gestion de calidad.

" Tomado de NTC ISO 9004:2010 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion.
Enfoque de gestion de la calidad
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Asi mismo promueve la autoevaluacion como una herramienta importante para la

revision del nivel de madurez de la organizacion.

Prop6sito de la NTC ISO 9004:20108. “Ayudar a las organizaciones que emplean
la norma ISO 9001 a obtener beneficios a largo plazo desde la implementacién de
un sistema de gestion de la calidad con una base mas amplia y de impacto

profundo”.
Alcance de la NTC ISO 9004:2010

o Esta Norma Internacional proporciona orientaciones y herramientas para la

utilizacion de los principios de gestion de la calidad a fin de alcanzar el éxito

sostenido.
o Se aplica a todas las organizaciones, sin importar su tamafo, tipo y
actividad.
o Esta Norma Internacional no es para usos de certificacion, reglamentarios o

contractuales

Los usuarios que hacen uso de ella son aquellas personas en las organizaciones,
responsables por la implementacion de planes y proyectos de mejora y aquellas
personas responsables por disefiar estrategias a largo plazo que permitan la

sostenibilidad de las organizaciones.

" Tomado de Presentacion “Especificacion del disefio para la revision de I1SO 9004:2000.
Conclusiones ISO/TC 176/ SC 2.
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Necesidades que presentan los usuarios de la ISO 9004:2010 °
o Un estandar facil de entender y con un formato claro.
o Que la ISO 9004 facilite el mejoramiento de las capacidades de la

organizacion para generar valor agregado a sus clientes y a todas las partes
interesadas.

Para mejorar la satisfaccion del cliente.

o Para reducir costos / incrementar ganancias.

o En caso de una adquisicion o una fusion.

o En caso de una nueva Direccion.

o Para mejorar la relaciéon con los proveedores.

o Para desarrollar un sistema actual de gestion (de la calidad), mas alla de
ISO 9001.

Se espera que este estandar facilite el mejoramiento de los sistemas de gestién

teniendo en cuenta:

o La necesidad de adaptacion continia de la organizacion a los cambios de

Su entorno para hacer frente a las amenazas y aprovechar nuevas oportunidades.

o Demostrar los beneficios econdmicos que supera cualquier inversion.

® Tomado de Presentacion “Especificacion del disefio para la revision de 1SO 9004:2000.
Conclusiones ISO/TC 176/ SC 2.
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Esta norma presenta un modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en

procesos que incorpora los elementos de las Normas 9001 e ISO 9004.

Figura 1. Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. Enfoque de gestion

de la calidad®®
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Estructura de la NTC ISO 9004:2010

Figura 2. Estructura de la NTC 1SO 9004:2010"*
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4.2 MARCO DE ANTECEDENTES

La empresa Servicios y Negocios El Portal es una empresa privada dedicada a la
compra, almacenamiento y comercializacion de medicamentos y material médico
quirargico. Se encuentra ubicada en la ciudad de Bucaramanga y cuenta con 7
afios de experiencia en el mercado de la salud, participando desde hace 3 en
licitaciones publicas de suministro de medicamentos incluidos en el POS a

afiliados a IPS y EPS en el territorio Colombiano.

Su estructura organizacional esta conformada por cuatro areas: Gerencia, Area
Administrativa y financiera, Area Comercial y de Calidad y Area de Inventarios y

Despachos.

Cuenta con municipios en su area de influencia; Bucaramanga, Piedecuesta, San

Gil, El Socorro, Puerto Parra y Sabana de Torres.

Uno de sus grandes logros es el haber sido certificada en el 2010 por ICONTEC
bajo la NTC ISO 9001:2008. Al dia de hoy ve la necesidad de reevaluar sus
procesos, analizar sus fortalezas y debilidades y aplicar la NTC 1SO 9004:2010
con el fin de alcanzar un éxito sostenido en su sistema de gestion, debido a los
resultados obtenidos de una evaluacion diagnostica aplicada al Sistema de

Gestion de la Calidad de la organizacion.

4.3 MARCO CONCEPTUAL"

Los siguientes conceptos se plantean con el fin de contextualizar al lector:

o Accion correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacion potencialmente no deseable.

2 Tomado de NTC 1SO 900:2008 : NTC ISO 9004:2010
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o Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion no deseable.

o Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas

alto nivel una organizacion.

o Autoevaluacion: Revision exhaustiva y sistematica de las actividades de la

organizacion y de su desempefio en relacion con su grado de madurez.

o Benchmarking: proceso sistematico y continuo para evaluar los productos,
servicios y procesos de trabajo de las organizaciones reconocidas como la mejor

practica, aquellos competidores mas duros. =

o Calidad: conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio
gue le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de

cumplir con expectativas en el consumidor.**

o Eficacia: extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.

o Eficiencia: relacidn entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

o Entorno de la organizacion: Combinacion de factores y de condiciones
internas y externas que pueden afectar el logro de los objetivos de una

organizaciéon y a su comportamiento hacia las partes interesadas.

o Exito sostenido: resultado de la capacidad de una organizacion para lograr

y mantener sus objetivos a largo plazo.

'* Tomado de http://www.e-conomic.es/programa/glosario
 Tomado de http://www.crecenegocios.com/
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o Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

o Innovacion: es el rompimiento en tiempo y espacio de un proceso, producto
0 servicio, que se presenta con una nueva cualidad incremental o radical y que es

aceptado por el cliente. Su impacto puede ser econdmico, social o ambiental.

o Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos.

o Medicion: Herramienta que permite la recoleccion de datos de forma
organizada; contribuye a la mejora continua dado que si se puede medir cualquier
actividad o proceso (variable) se puede mejorar y a su vez administrar su

desemperio.

o Parte interesada: persona o0 grupo que tenga un interés en el desempefio o

éxito de una organizacion.
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5. METODOLOGIA

5.1 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de método que se utiliza en esta monografia es el Analitico e Inductivo, ya
que se realiza un andlisis interno del Sistema de Gestidn de Calidad de la
empresa Servicios y Negocios El Portal y se forma una hipétesis y una conclusion

de los elementos objeto de la investigacion.

Partiendo de una evaluacion diagnostico se obtendrd una visién preliminar del
cumplimiento de los requisitos y aplicaciéon de directrices de las normas 1SO
9001:2008 e ISO 9004:2010 y se procedera a la elaboracion de planes de
Mejoramiento Continuo para ciertos requisitos identificados por medio de unas
matrices de evaluacién de elementos clave y detallados.

5.2 FASES DE LA INVESTIGACION

Tabla 1. Fases de la investigacion
ACTIVIDAD DESCRIPCION

1. Sensibilizacion y e Se presenta ante la alta direccion la NTC ISO 9004:2010, su
divulgacion de la NTC ISO | alcance y directrices para la mejora del desempefio de un sistema de
9004:2010 al personal de la | gestién de calidad y la conveniencia de la misma para el fortalecimiento

organizacion. del sistema implementado.
2.  Aplicacion de una | e Observar el estado actual de cada requisito establecido en la
“evaluacion diagndstica” | norma y aplicado en el SGC de la organizacion..

frente al cumplimiento de los

requisitos de la NTC ISO

9001:2008

3. Aplicacibn de una | e Observar el estado actual del SGC frente a las directrices
“evaluacion diagnostica” de | establecidas en la norma y aplicar una “evaluacion diagndstica” en
los elementos claves y | base alos elementos claves y detallados alli sefialados.

detallados sefialados en la

NTC ISO 9004:2010.
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ACTIVIDAD

4, Andlisis de los resultados
obtenidos en cada evaluacién

diagndstica.

5. Elaborar la propuesta de
un Plan de accién, en base al
andlisis de los datos
obtenidos de la evaluacion.

6. Socializar y divulgar la
propuesta de mejora al

personal de la organizacion.
7. Presentacién y
sustentacion de la monografia

ante la universidad.

DESCRIPCION

. Se consolida la informacién en los formatos disefiados para el
andlisis de informacion.

. Identificar los aspectos favorables y desfavorables como
resultado del andlisis.

. En base a los resultados del diagnostico y/o grado de
importancia para la organizacién, se identificara el elemento y el
proceso a profundizar.

° Se proponen acciones de mejora generadas a partir de los
resultados obtenidos en el diagnostico y posterior analisis de

informacion.

o Dar a conocer a la organizacion el estudio y propuesta de
mejoramiento disefiado para el Sistema de gestion de la calidad
actualmente implementado, y dar paso a su aplicacion.

. Sustentar el trabajo realizado en la universidad, en base a los

conocimientos adquiridos en la especializacién.
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5.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 2. Cronograma de actividades
CRONOGRAMA DURACION SEMANAS

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL ACTIVADES JULIO AGOSTO SEPT. OCT.
ESPECIFICOS
1 /234,12, 3  4,1,2|3 41,234
Establecer un modelo de | Determinar el estado | Sensibilizacién y

mejoramiento al Sistema
de Gestion de la Calidad

implementado en la

actual del Sistema de
Gestion de la Calidad

implementado en la

divulgacion de la NTC
ISO 9004:2010 al
personal de la

empresa  Servicios y | empresa Servicios y @ organizacion.
Negocios El Portal a | Negocios El Portal, de | Aplicacion de wuna
partir de los lineamientos | acuerdo a los | “evaluacion
establecidos en la NTC | requisitos diagnéstica” frente al

ISO  9004:2010,

permita a la organizacion

que

establecidos por la
NTC ISO 9001:2008 ,

cumplimiento de los

requisitos de la NTC

enfocar sus esfuerzos | con el fin de | 1SO 9001:2008

hacia la mejora continua | determinar su nivel

de su desempefo, con | de madurez .

miras a alcanzar en el | Determinar en qué | Aplicacion de una

futuro su éxito sostenido. | medida los elementos | “evaluacion
claves y detallados de | diagnostica” de los

éxito sostenido
definidos en la NTC
ISO 9004:2010, se

estan aplicando en el

elementos claves vy
detallados sefalados
en la NTC ISO

9004.2010
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OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Sistema de Gestion
de Calidad de la
organizacion, con el
propésito de realizar
un paralelo frente a
los resultados
obtenidos en el
diagnostico NTC ISO
9001:2008
Proponer y detallar
un “Plan de mejora”
de acuerdo a
resultados obtenidos
en el paralelo de cada
uno de los
diagnosticos, que le
permita a la empresa
fortalecer su SGC vy
conducirla hacia un
nivel de desempefio

superior.

ACTIVADES JULIO

1 213

Analisis de los
resultados obtenidos
en cada evaluacién

diagnostica.

Elaborar la propuesta
de un Plan de accion,
en base al andlisis de
los datos obtenidos

de la evaluacién.
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CRONOGRAMA DURACION SEMANAS

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL ACTIVADES JULIO AGOSTO SEPT. OCT.
ESPECIFICOS

1 23,4 1|2 3 |4,1,2 3|41 234

Socializar y divulgar la | Socializar y divulgar la
propuesta del “Plan | propuesta de mejora
de mejora” disefiado | al personal de la
para le SGC de la | organizacion.
organizacion, con el | Presentacion y
fin de dar a conocer la | sustentacion de la
implementacion  del | monografia ante la
mismo a los lideres de | universidad.

los procesos y asi

contribuir en el

alcance del éxito

sostenido de la

misma.

5.3.1 Sensibilizacion y divulgacion de la NTC ISO 9004:2010 al personal de la organizacién

Asi mismo se plantea la propuesta de establecer metodologias de mejora continua para algunos requisitos

identificados como débiles dentro del sistema de gestiébn de la calidad implementado en la organizacion y la

39



disposicion y compromiso de ambas partes para la consecucion del proyecto. (Ver
anexo A Presentacion “Sensibilizacién de la NTC 9004:2010”, Anexo B “Acta de

Reunion”)

5.3.2 Aplicacion de una evaluacion diagndstica frente al cumplimiento de los
requisitos de la NTC ISO 9001:2008 (ver anexo c)

5.3.2.1 Diagndstico de cumplimiento de requisitos 1ISO 9001:2008 Se efectud
una evaluacion diagnostico al Sistema de Gestibn de la Calidad de la
organizacion, con el fin de identificar su situacion actual frente al cumplimiento de

los requisitos establecidos en la norma.

Esta matriz estd compuesta por los requisitos mencionados en la Norma ISO
9001:2008 y una escala de valoracion del cumplimiento que va de cero (0) a cinco

(5).
Los datos alli consignados seran analizados y relacionados con los demas datos
de las siguientes evaluaciones diagndésticas para al finalizar proponer planes de

accion de mejora a los puntos débiles identificados.

Escala de valoracion de cumplimiento:

1. No aplica

2. No cumple

3. Cumple minimamente

4. Cumple parcialmente (Falta evidencia)

40



5. Cumplimiento superior ( hay evidencia, falta actualizacién)

6. Cumplimiento conforme

5.3.4 Aplicacién de una evaluacion diagndstica de los elementos claves y
detallados sefalados en la NTC ISO 9004:2010En esta parte del proyecto, se
desarrollaron dos matrices, las cuales estan planteadas en la NTC 9004:2008 y
bajo las cuales se evaluara el nivel de madurez del Sistema de Gestion de la
Calidad de la empresa y qué tanta aplicabilidad se le esta dando a dicha norma
respecto a cada directriz o elementos detallados en el SGC implementado.

5.3.4.1 Autoevaluacion elementos clave y nivel de madurez ISO 9004.2010
(Ver anexo D). El diagnéstico se inicié con la aplicacion y analisis de la Matriz
“‘Autoevaluacién de elementos clave ISO 9004:2008”, la cual se compone de
nueve (9) elementos clave y una escala de valoracion del cumplimiento que va
de uno (1) a cinco (5) que denota el nivel de madurez en el cual se encuentra el
Sistema de gestion de la Calidad de la organizacién frente a lo planteado en la

norma.

Escala de valoracion de los niveles de madurez:

1. Deficiente

2. Béasico

3. Satisfactorio
4. Notable

5. Excelente
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La evaluacion de cada elemento respecto al estado del SGC de la organizacion,
se divide en tres partes; La Primera parte determina lo planteado por la norma, la
segunda parte determina lo que actualmente se refleja el desempefio del Sistema
de Gestion de la calidad implementado y la tercera parte representa lo que le falta
al SGC para alcanzar el nivel acordado (Nivel 3 “Satisfactorio”) con la direccién

como objetivo a alcanzar.

5.3.4.2 Autoevaluacion elementos detallados ISO 9004:2010 (Ver anexo E).
Este paso da origen a la matriz de evaluacién de los “Elementos Detallados”
sefialados en la Norma, como directrices a seguir para alcanzar el Exito Sostenido

de un SGC en una organizacion.

Este diagnéstico se aplica tomando cada uno de los numerales de la norma y los
niveles de madurez alli enunciados; conforme a esta clasificacion se analiza qué
tanto esta cumpliendo el Sistema de Gestion de la calidad y en donde seria lo mas
favorable ubicarse para alcanzar el éxito sostenido de cada una de las directrices
determinadas por la ISO 9004:2010

Al igual que la matriz anterior, se identifica la siguiente escala de valoracion de los

niveles de madurez:

1. Deficiente

2. Béasico

3. Satisfactorio
4. Notable

5. Excelente
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5.3.5 Andlisis de los resultados obtenidos en cada evaluacion diagndstica.
Este apartado expone la relacion y analisis de los datos obtenidos de los
diagnoésticos anteriores y la base para seleccionar los requisitos que seran

sometidos a un plan de accién de mejora.

5.3.5.1 Matriz de relacién y andlisis de datos 1SO 9001:2008 e ISO 9004:2010
(Ver Anexo F). Inicialmente se determinan los requisitos de la NTC ISO
9001:2008 y las directrices de la NTC ISO 9004:2010 con el fin de establecer qué
tanto influye cada uno de los requisitos de la ISO 9001:2008 en el alcance de los
lineamientos de la ISO 9004:2010, y se da una valoracién de uno (1) a tres (3),

distribuida de la siguiente manera y de forma horizontal:

1. No tiene relacion ni aporta
2. Aporta poco, tiene relacion baja
3. Aporta y tiene relacion alta

A su vez se incluyen en esta matriz los datos obtenidos de las evaluaciones
diagnésticas anteriores: valor dado al cumplimiento de requisitos 1ISO 9001:2008,
(autoevaluacién de elementos claves y niveles de madurez) y valor dado al

cumplimiento del SGC respecto a los elementos detallados en la ISO 9004:2010.
La sumatoria de estos valores generaron un total, del cual se identificaron aquellos
gue su sumatoria fue de igual o mayor a 45 y que su nivel de madurez se

encontraba en 4 o0 menor.

Se procede a identificar los requisitos de la NTC 1SO 9001:2008 que al momento

de la evaluacion y en base a la valoracién dada a cada uno, reflejan un mayor
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aporte hacia la consecucion del éxito sostenido pero requieren de planes de

accion de mejora ya que su posicion en los niveles de madurez es bajo.

De igual forma la matriz permite realizar esta valoracion respecto a la NTC ISO
9004:2008 (vertical) tomando los de mayor puntaje de sumatoria con el menor

nivel determinado en la matriz de elementos detallados.

5.3.5.2 Elaborar la propuesta de un plan de accién, en base al andlisis de los
datos obtenidos de la evaluacién En este capitulo se proponen una serie de
actuaciones encaminadas a subsanar ciertos puntos débiles identificados con

anterioridad en el analisis del punto anterior.

Una vez convenida la necesidad de llevar a cabo las “Propuestas de accion de
mejora” para determinados requisitos, se hace necesario desarrollar cada una de
ellas en un documento en el cuél se detallen la justificacion de la propuesta, el
personal involucrado, el estado actual del requisito sujeto al plan de accién y su

desempefio en el SGC de la organizacion, las acciones a realizar y los beneficios.

5.3.5.3 Sintesis de propuestas de accién de mejora Con el objetivo de facilitar
la identificacién de los requisitos y las propuestas de los planes de accion de
mejora correspondientes, se presenta un resumen que ofrece una visién ordenada
del desarrollo del capitulo segun los planes de accion de mejora planteados. (Ver
Tabla 2)
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Tabla 3. Propuestas de planes de accidon de mejora

Sintesis de propuestas de accién de mejora

Requisito NTC ISO

Propuesta Plan de accién de mejora
9001:2008

5.4.1 Objetivos de la calidad | e
(NTC ISO 9001:2008)

Promover una nueva metodologia que integre al personal
en la creacién de objetivos de la calidad para la organizacion de
acuerdo a los nuevos retos del mercado.

6.2.2 Competencia, formacion | e Presentar una metodologia para el procedimiento de
“Validacion de Perfil

capacitaciones”.

y toma de conciencia
(NTC 1SO 9001:2008)

de competencia” y “Programacion de

8.4 Analisis de datos .
(1SO 9001:2008)

Realizar una metodologia para el andlisis de los datos a
través de la creacion de indicadores que permitan medir la gestion
en los procesos de la organizacion.

8.5.1 Mejora continua . la elaboracion o

(NTC 1SO 9001:2008)

Plantear una metodologia para
actualizacion de las acciones preventivas y proponer un posible

formato de seguimiento.

Requisito NTC ISO

o Propuesta Plan de accion de mejora
9004:2010

4.3 El entorno de la Establecer una metodologia para la identificacién de os riesgos en
organizacion (NTC 1SO

9004:2010)

cada proceso y fabricar una matriz de riesgos que incorpore todos

los eventos que podrian ejercer efectos adversos en los objetivos y
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Total relacion Normas
ISO 9001:2008 /
9004:2010 (Anexo D)

45

44

45
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Total relacion Normas
ISO 9001:2008 /
9004:2010
(Anexo D)

82

Resultado
diagndstico 1ISO
9001:2008 (Anexo A)

Resultado
diagnostico
elementos detallados
ISO 9004:2010
(Anexo C)



Sintesis de propuestas de acciéon de mejora

metas del proceso misional de inventarios y despachos de la
organizacion.

Plantear la propuesta de invertir en un método de confirmacion

9.3 Innovacion (NTC ISO electronica de los medicamentos, mediante Cédigo de Barras para a4 .
9004:2010) un control mas 4agil y eficiente de los productos que se encuentran
en bodega.

5.3.5.4 Planteamiento de las propuestas de accion de mejora Toda organizacién que se encuentra certificada
bajo la norma ISO 9001:2008, no solo se compromete a cumplir los requisitos del cliente a través de un Sistema de
Gestion de la Calidad sino que a su vez adquiere la responsabilidad de reconocer la necesidad de actualizar y

mejorar continuamente su sistema.

Es por esta razén que Servicios y Negocios el Portal, empresa certificada desde Junio del 2010 por ICONTEC bajo
la NTC ISO 9001:2008, ve la necesidad de implementar la NTC ISO 9004:2010 a su Sistema de Gestion de Calidad,
con el propdsito de analizar y corregir las fallas que se puedan estar presentando y que a su vez le estén impidiendo

el éxito sostenido al SGC de la organizacion.

Con la finalidad de que los mandos directivos y personal de la organizacion cuenten con una metodologia
estandarizada para la planeacién y realizacion de las diferentes actividades de los procesos que conforman su SGC,
se plantean a continuacion acciones de mejora de acuerdo a los hallazgos encontrados (Anexo G* Matriz Relacion y

Analisis de Datos ISO 9001/2008 e 1SO 9004/2010).
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5.3.5.5 Objeto del plan de accion de mejora. Presentar un plan de accion de
mejora para los requisitos identificados en la Matriz de Relacion entre las Normas
ISO 9001:2008 e I1SO 9004:2010, los cuales indican la necesidad de desarrollar
actividades que permitan ir mas alla de cumplir con los requisitos establecidos y

obtener un SGC eficiente y eficaz.

5.3.5.6 Alcance.- Los planes de accion propuestos en este documento, se
aplican a los seis requisitos identificados en la “Matriz de Relacién y Analisis de
datos 1SO 9001:2008 e ISO 9004:2010” (ver Anexo G) como aspectos a mejorar
del SGC de Servicios y Negocios El Portal.

5.3.5.7 Plan de accién para el requisito (5.4.1) objetivo de la calidad (NTC
ISO 9001:2008)

Tabla 4. Plan de accidén requisito 5.4.1 Objetivos de la calidad (NTC ISO

9001:2008)
PLAN DE ACCION DE MEJORA

Requisito sujeto a mejora : 5.4.1 Objetivos de la calidad

Justificacién de la propuesta : Esta propuesta plantea una accion para la mejora y/o
planteamiento y creacién de nuevos objetivos, conforme a la
situacion actual y datos obtenidos de las evaluaciones
diagndsticas aplicadas con anterioridad al SGC de la
organizacion, de modo que al ser puestos por escrito sirvan
de base para alcanzar los resultados establecidos por la
direccion a largo, mediano y corto lazo segun corresponda.

Personal Involucrado : Direccion y Mandos Intermedios (Lideres de proceso)

Estado Actual: Los objetivos son medibles y coherentes con la politica de
calidad. Deben ser actualizados y /o crear nuevos, conforme a
los nuevos retos de la organizacion.

Propuesta: Promover una nueva metodologia que integre al personal en
la creacion de objetivos de la calidad para la organizacién de
acuerdo a los nuevos retos del mercado.

Beneficio: La organizacién mediante esta accion de mejora, lograra la

participacion activa de su personal en la creacion de objetivos
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PLAN DE ACCION DE MEJORA
medibles y coherentes conforme a los nuevos retos de la
organizacion.
METODOLOGIA

(Lluvia de ideas)

FECHA:
GRUPO DE IDEAS
PRIORIDAD*

Satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios de 1
nuestros servicios
Asegurar las funciones operativas y de gestion en la organizacion 2
Adoptar progresivamente acciones formativas y de actualizacion de 3
tecnologias
Proporcionar formacion interna que fortalezca la conciencia y actitud 3
del personal respecto a su papel para la consecucién de la calidad
Potenciar el adecuado uso de los recursos disponibles 1
Establecer canales de comunicacion eficaces y potenciar la 2
participacion activa
Mejorar el procedimiento de seguimiento y medicién de las 2
actividades
Reforzar la imagen de la empresa mediante una gestion y servicio de 3
atencion al usuario 6ptimo
RECURSOS: Humanos TIEMPO: 1 HORA PERIOCIDAD: Anual

NOTA: FIRMA RESPONSABLE:
1 = Ideas prioritarias

2 = |deas medianamente prioritario

3 = Ideas no prioritarias

(Criterios definidos de acuerdo a las necesidades

de la empresa)
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Tabla 5. Plan de accion requisito 5.4.1 Objetivos de la calidad (NTC ISO
9001:2008)

Acuerdos adoptados, establecimiento de objetivos estratégicos de calidad

Asistentes: Fecha:
Ne Acuerdos/ Objetivos Fecha | Acciones para conseguir | Fecha Seguimiento
inicio el objetivo limite | Responsable Comentarios

Responsable de la aprobacion:

5.3.5.8 Plan de accién para el requisito 6.2.2 competencia, formacién y toma
de conciencia (NTC 1SO 9001:2008)

Tabla 6. Plan de accién, requisito 6.2.2 competencia, formacion y toma de

conciencia (NTC 1SO 9001:2008)
PLAN DE ACCION DE MEJORA

Requisito sujeto a mejora : 6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

Justificacion de la propuesta : Una gestion adecuada de los recursos humanos, es
requisito imprescindible para Servicios y Negocios El
Portal, que desea caminar y avanzar por el camino de la
calidad y el éxito sostenido. Es asi que se plantea una
accion de mejora encaminada a la modificacion de la
informacién contenida en el formato actual de “Validacion
de perfil de competencia” para cada uno de los cargos y
del formato de “Programa de capacitaciones”; en base a la
informacién obtenida de las evaluaciones diagndsticas
aplicadas con anterioridad al SGC de la organizacion.

Personal Involucrado : Direccion y Personal de la organizacion

Estado Actual: La organizacion determina el nivel de competencia del
personal en forma general; falta actualizar los registros de
formacion y de “Programa de capacitacion”.

Propuesta: Presentar una metodologia para el procedimiento de
“Validacion de Perfil de competencia” y “Programacién de

capacitaciones”

Beneficio: Alcanzar la excelencia del personal en la organizacion y
controlar de manera periédica las necesidades de

capacitacion y/o formacion.
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PLAN DE ACCION DE MEJORA
METODOLOGIA
(Procedimiento propuesto para la validacion de competencias del personal)
Objetivo: Establecer los lineamientos a seguir para sustentar los criterios de validacion de las
competencias del personal, para desarrollar o actualizar los conocimientos y habilidades necesarias para
el 6ptimo desempefio del personal.
Alcance: Aplica a todo el personal de Servicios y Negocios El Portal
Responsabilidad: Coordinador de calidad
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 Entrega anualmente al jefe de cada éarea el formato de
validacion de competencias para ser aplicado a su personal a
cargo, 6 en caso de no existir ésta figura, el coordinador
aplicaréa directamente la validacion de competencia sobre los
Coordinador de calidad trabajadores de la organizacion.
2 Da instrucciones para la aplicacion de dicho formato en caso
de ser necesario.
3 Evalla los criterios de experiencia y escolaridad contra la hoja
de vida del empleado .
4 Obtiene los resultados de la validacion de competencias

aplicada al personal.

5 Elabora oficio y entrega de la informacion recopilada a la
Direccion
6 Elabora propuesta de capacitacion para los empleados

identificados y la presenta a la direccion.
CRITERIOS DE VALIDACION DE COMPETENCIAS
N° FACTOR A EVALUAR CRITERIO PUNTAJE
El evaluado cubre la experiencia y escolaridad
deseable de acuerdo al cargo. 3 = CALIFICADO
e El evaluado tiene experiencia pero no
estudios requeridos para el cargo.
1. | Educacion (grado de e El evaluado tiene estudios pero no la | 2=ENTRENABLE

escolaridad) experiencia requerida para el cargo.
Experiencia El evaluado no cuenta con estudios ni 1=NO
experiencia requerida para el cargo. CALIFICADO

El evaluado presenta evidencia fisica del
conocimiento adquirido y éste aplica a las 3 = CALIFICADO
actividades requeridas por el cargo.
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Formacion

(Conocimientos)

Habilidades

PLAN DE ACCION DE MEJORA
El evaluado presenta evidencia fisica del
conocimiento  adquirido 'y éste aplica | 2 =ENTRENABLE
medianamente a las actividades requeridas por
el cargo.

El evaluado presenta evidencia fisica del

conocimiento adquirido y no aplica 1=NO
medianamente a las actividades requeridas por CALIFICADO
el cargo.

El evaluado demuestra buen desarrollo y actitud

en su area de trabajo 3 = CALIFICADO
El evaluado demuestra regular desarrollo y

actitud en su area de trabajo frente a planeacion | 2 = ENTRENABLE
y organizacion, buenas relaciones

interpersonales \liderazgo, trabajo en equipo y

toma de decisiones.

El evaluado no demuestra desarrollo ni actitud

en su area de trabajo frente a planeacion y 1=NO
organizacion, buenas relaciones interpersonales, CALIFICADO
liderazgo, trabajo en equipo y toma de

decisiones.

Para la evaluacion de las habilidades se tendra en cuenta los
resultados obtenidos en la evaluacion de desemperio y se interpretaran
de la siguiente manera:

*Si en los Resultados de la Evaluacién de Desempefio se obtuvo F
(Fortaleza), no se necesita Capacitacion y/o Entrenamiento.

*Si en los Resultados de la Evaluacion de Desempefio se obtuvo OM
(Oportunidad y Mejora) se necesita Capacitacion y/o Entrenamiento.

*Si en los Resultados de la Evaluacion de Desempefio se obtuvo D

(Debilidad) se necesita Capacitacion y/o Entrenamiento.

INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

CALIFICADO

ENTRENABLE

El evaluado asegura el desarrollo y cumplimiento

de los objetivos encomendados y a su vez los 85 a 100%
requerimientos de un producto o servicio de

calidad.

El evaluado asegura la obtencién de resultados

pero requiere de capacitacion y adquirir mas 61 a 84%
experiencia en el cargo desempefiado. Se

considera personal en desarrollo.
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3.

NO CALIFICADO

PLAN DE ACCION DE MEJORA

El evaluado puede estar en el cargo equivocado
y requiere de un andlisis inmediato por parte de Menos de 61%
sus superiores, para tomar una decision

inmediata.

Teniendo en cuenta los criterios de validacion de competencias anteriormente

enunciados, se proponen el siguiente formato de “Validacion del perfil de

competencia” para Servicios y Negocios El Portal.

Tabla 7. Propuesta de Formato de Validacion de Competencias”

Nombre del Evaluado:
Edad:

Objeto del cargo:

EDUCACION

FORMA C | ON

EXPERI ENCI A

Requisitos del Perfil de

Competencia
Bachiller graduado
Educacion técnica o
tecnologica

Educacion Universitaria

Curso aplicativo al &rea

Diplomado

Especializacion

1 Afo de experiencia
aplicativa
Computacion
Relaciones

interpersonales

VALIDACION DE PERFIL DE COMPETENCIA

NeC.C Fecha:
Lugar:
Cargo:
Cumplimiento Necesidad de entrenamiento, capacitacion y/o
C E N.C PUNTAJE formacién

Presentacion de informes

escritos
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VALIDACION DE PERFIL DE COMPETENCIA

Manejo de personal

Resultado Necesidad de
- Cumplimiento Eval. De entrenamiento, capacitacion
Habilidades . »
Desempefio ylo formacion
Sl NO N.C PUNTAJE F o.M D
Capacidad de planeacion
y organizacion
n
al Relaciones
< .
a interpersonales
—
foa) Liderazgo
< . .
T Trabajo en equipo
Toma de decisiones
Observaciones:
Convalidacién:
Evaluado por: (firma) Cargo del evaluador:

Tabla 8. Metodologia para programacion de capacitaciones”

METODOLOGIA

(Procedimiento propuesto para la programacion de capacitaciones)
Objetivo: Estructurar un procedimiento para reconocer las necesidades del personal y llevar a cabo un
programa de capacitacioén, conforme a los resultados obtenidos previamente en la evaluacion del perfil
de competencia.
Alcance: Aplica a todo el personal de Servicios y Negocios El Portal
Responsabilidad: Coordinador de calidad
Frecuencia: Semestral
Referencias: Formato
formato actual vigente GER-FO-08 “Programa de Capacitacion”

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 Identificar documentos de la carpeta del empleado
2 Comparar la descripcion del cargo con los registros

(evidencias) de la carpeta del empleado.

3 Registrar el grado de adecuacion del empleado al cargo (
Coordinador de calidad evaluacion de perfil de competencia)

Determinar el personal y las competencias que requieren de

capacitacion, entrenamiento o formacion.
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4 Diligenciamiento del formato de control de capacitaciones
Evaluar la eficacia de las capacitaciones efectuadas

6 Informar a la Direcciéon

Esta metodologia sera aplicada de forma anticipada al diligenciamiento del
formato actual vigente GER-FO-08 “Programa de Capacitacion” de Servicios y

Negocios El Portal.

5.3.5.9 Plan de accion para el requisito 8.4 analisis de datos (NTC ISO
9001:2008)

Tabla 9. Plan de accion para el requisito 8.4 Analisis de Datos NTC ISO

9001:2008
PLAN DE ACCION DE MEJORA

Requisito sujeto a mejora : 8.4 Andlisis de Datos

Justificacién de la propuesta : El obtener un adecuado andlisis de los datos en Servicios
y Negocios el Portal es una accion fundamental para
saber en qué nivel se esta cumpliendo con los indicadores
que se aplican en ella y realizar asi un plan de accion de
mejora ya que es uno de los requisitos que se cumple
parcialmente y le falta evidencia en la empresa.

Personal Involucrado : Direccion y Personal de la organizacion

Estado Actual: La organizacion realiza la recopilacion de datos del
desempefio de cada proceso por medio de los indicadores
gue estan planteados (los cuales deberan actualizarse), se
revisan su aplicacion mediante las auditorias internas que
se realizan en la organizacion para responder a auditorias
externas y a revisiones por la direcciébn, mas no se
observa la utilizacion de herramientas graficas,
herramientas para la identificacién de problemas, lluvia de
ideas entre otros, convenientes para la mejora del SGC

Propuesta: Realizar un metodologia para el analisis de los datos a
través de la creacion de indicadores que permitan medir la
gestion en los procesos de la organizacion.

Beneficio: Analizar los datos resultantes del Seguimiento y la
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PLAN DE ACCION DE MEJORA

medicion a todos los procesos que permita el logro del
principio denominado “toma de decisiones basada en
hechos y datos”.
METODOLOGIA
Creacién de pasos y formato para la Actualizacion de Indicadores
Objetivo: Recopilar, determinar y analizar la idoneidad y eficacia del Sistema de Gestién de Calidad
mediante la actualizacién de los indicadores y el analisis de sus datos.
Alcance: Aplica a todos los procesos de la Organizacion.
Responsabilidad: Coordinador de calidad
PROCEDIMIENTO ACTUALIZACION DE INDICADORES
N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 Identificar que indicador se estd cumpliendo, a qué proceso
corresponde y si se desea actualizar. ¢Qué aspectos le
interesa evaluar del proceso seleccionado?
2 Definir los atributos importantes del proceso seleccionado,
mediante el uso de un diagrama de afinidad (lluvia de ideas) .
Encontrar el mayor nimero de ideas que puedan medirse y

obtener resultados, luego por consenso seleccionar el mas

apropiado.
3 Evaluar si los indicadores seleccionados, tienen Ilas
Coordinador de calidad caracteristicas  deseadas  (medibles, entendibles vy

controlables)

4 Identificar las actividades principales en cada uno de los
procesos y evaluar aquellos que puedan afectar la
satisfaccion del cliente o la cadena de valor de la organizacion.

) Debe tener parametros que tenga metas que permita evaluar
el desarrollo de las actividades o proceso del cual va a evaluar
su desempefio

6 Detalle las caracteristicas de cada uno de sus indicadores:
Proceso, indicador, propésito del indicador, tipo, formula,
responsable del andlisis, Rango( sobresaliente, satisfactorio o
bajo),origen de datos, frecuencia y técnica estadistica(ANEXO
| Matriz de riesgos)

7 Recoleccion de datos para evaluar el indicador debe ser: un
proceso sistemético, continuo y exacto

8 Determinar las técnicas estadisticas a utilizar por ejemplo:

Promedios, andlisis de varianza, intervalos de confianza,
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PLAN DE ACCION DE MEJORA

diferencias entre promedios, analisis de probabilidad, andlisis
de frecuencia etc.

5.3.5.10 Plan de accién para el requisito 8.5.1 mejora continua (NTC ISO
9001:2008)

Tabla 10. Plan de accion para el requisito 8.5.1 mejora continua (NTC ISO

9001:2008
PLAN DE ACCION DE MEJORA

Requisito sujeto a mejora : 8.5.1 Mejora Continua

Justificacién de la propuesta : Como objetivo permanente para evitar situaciones
potenciales que interfieran con el alcance de la
excelencia, se hace necesario el establecimiento correcto
de acciones preventivas que redunden en el
perfeccionamiento del servicio otorgado por Servicios y
Negocios El Portal.

Personal Involucrado : Direccion y Personal de la organizacion.

Estado Actual: La organizacion toma acciones correctivas pero le falta
actualizacion de las acciones preventivas para aquellas
posibles situaciones que impidan llegar a la mejora
continua del SGC.

Propuesta: Plantear una metodologia para la elaboracion o
actualizacion de las acciones preventivas y proponer un
posible formato de seguimiento.

Beneficio: La organizacion podra reducir la probabilidad de que se
presenten peligros potenciales actuando sobre las
razones o causas que los podrian generar.

METODOLOGIA
(propuesta para la identificacion de acciones preventivas)

Objetivo: Establecer los lineamientos a seguir en la creacion de acciones preventivas para el SGC de la

empresa Servicios y Negocios El Portal.

Responsabilidad: Coordinador de calidad , lideres de proceso y Direccion

Referencias: Formato interno CAL-FO-06 Acciones correctivas y preventivas

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Ne RESPONSABLE ACTIVIDAD
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Coordinador de calidad

Lider de proceso

Coordinador de calidad

PLAN DE ACCION DE MEJORA

Identificar los aspectos emitidos por algin miembro de la
empresa, que puedan causar no conformidades potenciales.
Revisar los aspectos potenciales de riesgo y decidir que tipo
de acciones realizar
Realizar el seguimiento de las acciones con los responsables
de llevarlas a cabo.
Dirigir a los responsables que efectlan la accion y solicitar los
recursos necesarios para llevarlas a cabo.
Establecer planes de ejecucion para las acciones y realizar
informes sobre las mismas.
Identificar el problema potencial en el proceso seleccionado:
(sintomas)
e (¢ Qué podria pasar?
e ¢ En cuanto?
e ¢ Cuando podria ocurrir?
e ;DoOnde?
e ¢ Cuanto costaria no hacer nada?
e ¢ Quién seria el responsable?
e ¢ Cuanto costaria la solucion?
Redaccion de la no conformidad potencial iniciando de cada
una de ellas con la frase “Se evidencia potencial
incumplimiento de...” y siguiendo los siguientes requisitos:
e Redactar las acciones en infinitivo y claramente
e Para cada causa analizada debe existir una accion
e Asignar un responsable (s) y cargo
e Establecer fechas reales de limite de la accién y
acorde a la accion definida.
e Validar que las acciones definidas minimicen la
ocurrencia del problema potencial.
e El plan de accién debe ser definido por un cargo con
autoridad.
e Incluir como ultima acciéon del plan de accion, la
actividad asociada con el monitoreo de la eficacia de

la accion preventiva.
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5.3.5.11 Actividad de mejora propuesta para el requisito 4.3 el entorno de la
organizacion (NTC ISO 9004:2010)

Tabla 11. Plan de Accion para el requisito 4.3 Entorno de la organizacion NTC ISO

9004:2010
PLAN DE ACCION DE MEJORA

Requisito sujeto a mejora : 4.3 El entorno de la Organizacion

Justificacién de la propuesta : Actualmente la organizacion no cuenta con una matriz de
Riesgos lo cual es importante para la aplicacion de este
requisito, es por eso que se le plantea crearla y aplicarla
para realizar un cambio de manera oportuna y el mejor
desempefio de Servicios y Negocios el Portal.

Personal Involucrado : Direccion y Personal de la organizacion

Estado Actual: La organizacion actla frente a los riesgos que se le
presentan dia a dia como reglamentaciones,
competencia, proveedores y empleados, no se encuentran
identificados los riesgos que hay en la empresa de
manera organizada.

Propuesta: Establecer una metodologia para la identificacion de los
riesgos en cada proceso y fabricar una matriz de riesgos
que incorpore todos los eventos que podrian ejercer
efectos adversos en los objetivos y metas del proceso
misional de inventarios y despachos de la organizacion.

Beneficio: Creacién de una matriz de riesgos, la cual le permitird
identificar, evaluar y gestionar los riesgos que se
presentan en la organizacion sus necesidades y
expectativas para su modificacion.

METODOLOGIA

Objetivo: identificar los riegos presentes en la organizacién y en cada uno de sus procesos.

Alcance: Aplica a todos los procesos de la Organizacion.

Responsabilidad: Coordinador de calidad

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
Establecimiento del Contexto:
PLANEAR
e Identificar factores externos (oportunidades y

amenazas)
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PLAN DE ACCION DE MEJORA

1 Coordinador de calidad .

2 Coordinado de calidad y lideres de

proceso

Identificar factores internos ( fortalezas y debilidades)
Mision / Vision
Objetivos de la organizacion
Estrategias de la organizacién
Formular la politica de riesgos
Fijar indicadores
HACER
Asignar recursos
Desarrollar la estrategia
Establecer el control de gestion
VERIFICAR
Hacer el seguimiento
Medir los resultados
Analisis de datos
ACTUAR
Mantener
Realizar acciones de mejora
Identificacion del riesgo:
Identificar la fuente (aquello que tenga el potencial
para generar dafio u oportunidades)
Identificar los eventos/incidentes (aquello que ocurre
de manera que la fuente de riesgo genera un
impacto)
Establecer la consecuencia, resultado o impacto
sobre un grupo de partes interesadas y recursos.
Identificar la causa (el qué o por qué de la presencia
del peligro o evento que ocurre)
Establecer los controles y su nivel de eficacia

Identificar cuando y donde puede ocurrir el riesgo

Realizacién de la matriz de riesgos

Analisis del riesgo

A continuacion se presenta la matriz de riesgos disefiada para uno el proceso

misional de la organizacion “Inventarios y Despachos”.
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MATRIZ DEL RIESGO

Tabla 12. Matriz de riesgos para el proceso misional Inventarios y Despachos de Servicios y Negocios El Portal

C:l IDENTIFICACION DEL RIESGO- EMPRESA SERVICIOS Y NEGOCIOS EL PORTAL / PROCESO INVENTARIOS Y DESPACHOS

CONTEXTO

OBJETIVOS

Controlar el
ingreso y
despacho de
suministros
médicos y
farmacéuticos,
asi como velar
por el buen
estado de los
equipos que
permiten la
conservacion
de los mismos,
con el fin de
asegurar la
oportunidad y
disponibilidad

METAS

1. Automatizar
el proceso con
la
implementacion
de una
herramienta
tecnolégica de
cédigo de
barras 'y
equipos
niveladores de

temperatura.

FUENTES

Recursos

financieros y

tecnologicos.

Infraestructura y

equipos

EVENTO

Falta en la
disponibilidad
de recursos

financieros

Aumento de

productividad.

Optima

temperatura de

IDENTIFICACION

CONSECUENCIA
positivas negativas
Rezago en

Aumentan

utilidades

Calidad y

preservacion
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implementacion

tecnologica

CAUSAS

Falta de
planeacion

presupuestal

Eficiencia en la
codificacién de
los productos
para su
registro de
entrada y
salida.
Condiciones

ambientales y

CONTROLES

No hay
planeacion de

presupuesto

Existen
objetivos de
proceso, pero
no son

eficaces

Existen

controles de

CUANDO /
DONDE

Cuando se
planifica el
presupuesto
destinado para
el proceso/
Proceso de
Gestion
Administrativa
Cuando se
efectue la
automatizacion/
Proceso de
Inventarios y

despachos.

Cuando se

almacén los



c} IDENTIFICACION DEL RIESGO- EMPRESA SERVICIOS Y NEGOCIOS EL PORTAL / PROCESO INVENTARIOS Y DESPACHOS

CONTEXTO
OBJETIVOS METAS FUENTES
de productos a
nuestros
clientes.
Logistica
2. Mejorar la Competencia

eficiencia de la
actividad diaria

del almacenista.

EVENTO

almacenamiento

Mayor eficiencia
en la logistica
de despachos.

Falta de

formacion

IDENTIFICACION

CONSECUENCIA

del producto.

Aumento y
fidelizacion

de clientes
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Aumento de
costos en

capacitaciones

CAUSAS
de

infraestructura

Eficiencia en
la codificacion
de los
productos
para su
registro de
entrada y
salida.

Falencias en el
proceso de
seleccion de
personal

CONTROLES

calibraciéon de
equipos y se
evidencia por
medio de
formatos de
seguimiento
Existe un
control final
mediante la
medicion del
porcentaje de
despachos, sin
embargo no se
evidencia un
procedimiento
para dicha
tarea.
Existen control
primario de
competencias
denominado"
Formato

validacién

CUANDO/

productos en
bodega/

Proceso de

inventarios y

despachos

Al realizar el
embalaje de la
mercancia y su
posterior envio

a clientes/
Proceso

Inventarios y

despachos.

Al realizar el
respectivo
almacenamiento
de los
productos/

Proceso de



CONTEXTO

OBJETIVOS

c‘ IDENTIFICACION DEL RIESGO- EMPRESA SERVICIOS Y NEGOCIOS EL PORTAL / PROCESO INVENTARIOS Y DESPACHOS

METAS

3.0Optimizacion
del tiempo de
despacho de un
pedido.

4. Optimizar el
almacenamiento
de los
medicamentos
en base al

conocimiento de

FUENTES

Logistica

Personal

EVENTO

Error en
despacho del
producto

Falta de

formacion

IDENTIFICACION
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CONSECUENCIA

*Fallas en la
calidad en el
servicio
*Insatisfacciéon y
poca o nula
fidelizacion del

cliente

Errores en la
ejecucion del

procedimiento

CAUSAS

Error en
comunicacion
interna

El almacenista
desconoce la
ubicacion de

los productos

Falta de
Programacion
de

capacitaciones.

CONTROLES

perfil de
competencias”,
mas no de
seguimiento y
actualizacion
de las mismas.
Existe un
control final
mediante la
medicion del
porcentaje de
despachos, sin
embargo no se
evidencia un
procedimiento
para dicha
tarea.
Existen control
primario de
competencias
denominado"
Formato

validacién

CUANDO /
Gestién

Gerencial

Al realizar el
embalaje de la
mercancia y su
posterior envio

a clientes/
Proceso
Inventarios y

despachos.

Al realizar el
respectivo
almacenamiento
de los
productos/

Proceso de



c‘ IDENTIFICACION DEL RIESGO- EMPRESA SERVICIOS Y NEGOCIOS EL PORTAL / PROCESO INVENTARIOS Y DESPACHOS

CONTEXTO
OBJETIVOS METAS FUENTES
la fecha de
caducidad de
los mismos.
Tiempo
Método

EVENTO

Rapidez en
ubicacion del
producto
solicitado

Inexistencia del
método para
identificacion de
caducidad del

producto

IDENTIFICACION

CONSECUENCIA

Eficiencia en
la ejecucién
del
procedimiento

Inadecuado
almacenamiento

de los productos
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CAUSAS

Precision en
tiempo de
respuesta y
garantiza una
comunicacion
efectiva (partes

interesadas)

Falta de
definicion del
procedimiento
enla
caracterizacion

del proceso

CONTROLES

perfil de
competencias",
mas no de
seguimiento y
actualizacion
de las mismas.
NO EXISTE

NO EXISTE

CUANDO /
Gestion
Gerencial

Al realizar la
respectiva
busqueda de
los productos
para su
posterior
despacho/
Proceso de
Inventarios y
Despachos.

En la
planificacion del
proceso y su
respectivo
procedimiento o
instructivo/

Proceso de



Y

l:l IDENTIFICACION DEL RIESGO- EMPRESA SERVICIOS Y NEGOCIOS EL PORTAL / PROCESO INVENTARIOS Y DESPACHOS

CONTEXTO

IDENTIFICACION

OBJETIVOS METAS FUENTES

EVENTO

CONSECUENCIA

CAUSAS

CONTROLES

CUANDO /

Inventarios y

Despachos.

CRITERIOS DE RIESGO

1. Comunicacionv’

2. Tecnologia ¢

3.Planeacion ¢

4. Infraestructura y Seguridad v/
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Tabla 13. Analisis del riesgo identificado en el proceso Inventarios y Despachos de Servicios y Negocios El Portal

ANALISIS DEL RIESGO-INHERENTE l EVALUACION ‘
PROBABILIDAD CONSECUENCIA
1 2 3 10 15 20 PxC NIVEL TRATAMIENTO (Plan)
Ne | BAJA MEDIA ALTA LEVE MODERADO | FUERTE
1 2 3 10 15 20

Realizar una plan financiero que
involucre la adquisicion de nuevas
1 X X 30 MEDIA-MODERADO | tecnologias con el fin de garantizar

eficiencia en los procesos

comerciales.

Mejoramiento de la Gestion
2 X X 20 MEDIA-LEVE .
comercial.

Plan de accion anual de
mantenimientos preventivos a
3 X X 40 MEDIA-FUERTE . .
infraestructura y equipos de la

empresa.

Encuestas ejecutadas y analizadas
4 X X 15 BAJA-MODERADO por licitacién a la satisfaccion del

cliente.

Evaluacién por competencias de
5 X X 15 BAJA-MODERADO acuerdo al perfil de seleccion del

cargo en la organizacion.

Estableces mecanismos efectivos
6 X X 20 BAJA-FUERTE de comunicacion.

Marcacién de areas de los
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ANALISIS DEL RIESGO-INHERENTE

EVALUACION

PROBABILIDAD CONSECUENCIA
1 2 2 10 15 20 PxC NIVEL TRATAMIENTO (Plan)
N° | BAJA | MEDIA ALTA LEVE | MODERADO | FUERTE
1 2 3 10 15 20
productos.
Semaforizacion de caducidad de
7 X X 30 MEDIA-MODERADO los productos, capacitaciones
programadas.
Actualizacion y Aplicacion de
8 X X 30 MEDIA-MODERADO
software de despacho de productos
Documentacion, capacitacion y
9 X X 20 BAJA-FUERTE o o
aplicacién del procedimiento
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5.3.5.12 Actividad de mejora propuesta para el requisito 9.3 Innovacion (NTC

ISO 9004:2010)

Tabla 14. Plan de accion para el requisito 9.3 Innovacion (NTC ISO 9004:2010)

Requisito sujeto a mejora :

Justificacion de la propuesta :

Personal Involucrado :
Alcance:
Estado Actual:

Propuesta:

Objetivo:

Beneficios:

PLAN DE MEJORA

9.3 Innovacién
La innovacion se hace necesaria como una estrategia de
integracion tecnologica a uno de los procesos misionales de la
organizacion (Inventarios y despacho), creando asi condiciones
de desarrollo y competitivas que le permitan a la empresa ser
exitosa en el desempefio de su servicio.
Direccion y Personal autorizado
Proceso de Inventarios y Despachos
Actualmente se cuenta con tecnologia de software para el control
de inventarios, pero se hace de forma manual, haciéndolo mas
dispendioso. La Direccion se muestra abierta y en disposicién de
analizar la propuesta tecnolégica para agilizar dicho proceso y de
tal forma ser mas eficaces en la prestacion del servicio y cumplir
con las exigencias del cliente.
Plantear la propuesta de invertir en un método de confirmacién
electronica de los medicamentos, mediante Cdédigo de Barras
para un control mas &agil y eficiente de los productos que se
encuentran en bodega.
Identificar y realizar seguimiento por efecto unitario a los
productos almacenados en bodega, para evitar actuaciones
equivocadas en el despacho de los productos y controlar la
rotacion de los mismos.

e La captura de datos de ingreso y salida de los productos

serd més rapida.
e Se minimizaran errores de digitacion
e Se reducira el tiempo y costos

e Larealizacion del inventario sera mas facil.

5.3.6 Socializar y divulgar la propuesta de mejora al personal de la

organizacion. La presentacidon y socializacion final de la propuesta de los

planes de mejora para el SGC de Servicios y Negocios El Portal, se encuentra
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sujeta a condiciones de tiempo y disposicion de la Alta Direccion de la

organizacion.

Esta propuesta de socializacion trata de un proceso de analisis y creacion de
evaluaciones diagnosticas, matrices de andlisis y planes de accion de mejora, con
fines de identificacion de aspectos positivos y negativos, que son altamente
importantes para el logro de la excelencia de la gestion de calidad que se ha

venido implementando en la actualidad en el SGC aplicado.
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6. CONCLUSIONES

Durante el proceso de investigacion y analisis del Sistema de Gestion de la
Calidad de la empresa Servicios y Negocios El portal, se logré corroborar que éste
requiere de mejoras e implementacion de planes de accion en varios de sus
procesos, conforme a lo establece la NTC ISO 9001:2008 y la NTC 1SO 9004:2010
para el alcance del éxito sostenido de dicho sistema; por cuanto se aportan
herramientas y métodos apropiados para la mejora continua y el establecimiento

de una cultura de calidad participativa.

El resultado de la aplicacion de la evaluacion diagnostica al SGC de Servicios y
Negocios El Portal en base a la NTC ISO 9001:2008, revelé que el nivel de
cumplimiento del sistema frente a los requisitos establecidos en la norma es
conforme, sin embargo requiere de mayor compromiso por parte de la Direccion y
culturizacién del personal de la organizacion, asegurando asi el mejoramiento

continuo y éxito sostenido del SGC.

Se evidenci6 la falta de aplicacion de evaluaciones diagndsticas al interior del
SGC luego de un esfuerzo humano por implementar y documentar lo pertinente
para obtener la certificaciéon en la NTC 1ISO 9001:2008.

El diagndstico de elementos claves y detallados apoyado en las directrices de la
NTC ISO 9004:2010, detecté una posicion del SGC de Servicios y Negocios El
Portal en el nivel basico, colocacion que desea ser mejorada a un futuro por la

organizacion.

La aplicacion de una matriz de relacion de los resultados obtenidos de
evaluaciones diagnésticas anteriores, permitid descubrir los requisitos que
dificultan el alcance del éxito sostenido y la necesidad de implementar planes de

accion de mejora para los mismos.
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Finalmente, el analisis al SGC de Servicios y Negocios El Portal, y la aplicacion de
evaluaciones diagnosticas, permitié profundizar y demostrar a la alta Direccion las
claves para alcanzar el éxito, valorando principalmente el compromiso y apoyo de

la direccion, y el involucramiento de las personas que participan en la

implementacion del SGC.

Tabla 15. Sintesis de objetivos, actividades y conclusiones

SINTESIS DE OBJETIVOS, ACTIVIDADES Y CONCLUSIONES

OBJETIVO GENERAL
Establecer un modelo de mejoramiento al Sistema
de Gestion de la Calidad implementado en la
empresa Servicios y Negocios El Portal a partir de
los lineamientos establecidos en la NTC ISO
9004:2010, que permita a la organizaciéon enfocar
sus esfuerzos hacia la mejora continua de su
desempefio, con miras a alcanzar en el futuro su

éxito sostenido.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

estado actual del
la Calidad

Determinar el
Sistema de Gestion de
implementado en la empresa
Servicios y Negocios El Portal, de
acuerdo a los requisitos | 9001:2008
establecidos la NTC ISO

9001:2008, con el fin de determinar

por

su nivel de madurez.

ACTIVIDAD

Aplicacion de una “evaluacion
diagnostica”
cumplimiento

requisitos de la NTC

CONCLUSION

Durante el proceso de investigacion y analisis del
Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa
Servicios y Negocios El portal, se logré corroborar
que éste requiere de mejoras e implementacién de
planes de accion en varios de sus procesos,
conforme a lo establece la NTC I1SO 9001:2008 y la
NTC ISO 9004:2010 para el alcance del éxito
sostenido de dicho sistema; por cuanto se aportan
herramientas y métodos apropiados para la mejora
continua y el establecimiento de una cultura de
calidad participativa.

CONCLUSION

El resultado de la aplicacion de
frente al | la evaluacion diagnoéstica al
de los

ISO

SGC de Servicios y Negocios El
Portal en base a la NTC ISO
9001:2008, reveld que el nivel
de cumplimiento del sistema
frente a los requisitos
establecidos en la norma es
conforme, sin embargo requiere
de mayor compromiso por parte
de la Direccién y culturizacion
del personal de la organizacion,
asegurando asi el mejoramiento
continuo y éxito sostenido del

SGC.

70



SINTESIS DE OBJETIVOS, ACTIVIDADES Y CONCLUSIONES

Determinar en qué medida los
elementos claves y detallados de
éxito sostenido definidos en la NTC
ISO 9004:2010, se estan aplicando
en el Sistema de Gestion de
Calidad de la organizacion, con el
propdsito de realizar un paralelo
frente a los resultados obtenidos en
el diagnostico NTC ISO 9001:2008

Proponer y detallar un “Plan de
mejora” de acuerdo a resultados
obtenidos en el paralelo de cada
uno de los diagnésticos, que le
permita a la empresa fortalecer su
SGC y conducirla hacia un nivel de

desempefio superior.

Socializar y divulgar la propuesta
del “Plan de mejora” disefiado para
le SGC de la organizacion, con el
fin de dar a conocer la
implementacién del mismo a los
lideres de los procesos y asi
contribuir en el alcance del éxito

sostenido de la misma.

Aplicacion de una “evaluacion
diagnéstica” de los
elementos claves y detallados
seflalados en la NTC ISO

9004:2010.

Elaborar la propuesta de un
Plan de accién, en base al
analisis de los datos

obtenidos de la evaluacion.

Socializar y divulgar la
propuesta de mejora al

personal de la organizacion.
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Se evidenci6 la falta de

aplicacion de evaluaciones
diagndsticas al interior del SGC
luego de un esfuerzo humano
por implementar y documentar
lo pertinente para obtener la
certificacion en la NTC ISO
9001:2008.

El diagnéstico de elementos
claves y detallados apoyado en
las directrices de la NTC ISO
9004:2010, detect6 una posicion
del SGC de

Negocios El Portal en el nivel

Servicios y

bésico, colocacion que desea
ser mejorada a un futuro por la
organizacion.

La aplicacion de una matriz de
relacion de los resultados
obtenidos de evaluaciones
diagndsticas anteriores, permitio
descubrir los requisitos que
dificultan el alcance del éxito
sostenido y la necesidad de
implementar planes de accion
de mejora para los mismos.
Finalmente, el analisis al SGC
de Servicios y Negocios El
Portal, y la aplicacién de
evaluaciones diagnosticas,
permitié profundizar y demostrar
a la alta Direccion las claves
para alcanzar el éxito, valorando
principalmente el compromiso y
y el
involucramiento de las personas

apoyo de la direccion,

que participan en la

implementacion del SGC.



7. RECOMENDACIONES

Toda organizacion que implemente un sistema de gestion de la calidad, debe
asumir el reto de mejorar continuamente, evaluando asi su gestion en materia de
costos, satisfaccion, servicio al cliente, productividad, tiempos de respuesta,
innovacion y desarrollo, entre otros. Por lo anterior se recomienda a la Direccion
de Servicio y Negocios El Portal, analizar las evaluaciones diagnésticas aplicadas
a su SGC en este proyecto, para la toma de decisiones para alcanzar el éxito en el

desempeiio de sus procesos.

La actitud y participacion de los miembros de la organizacién, es la manifestacion
visible del compromiso y la cultura generada por el SGC. Para el éxito sostenible
se recomienda a la Direccién de Servicio y Negocios El Portal, que involucre al
personal mediante el procedimiento propuesto, en el establecimiento de los
objetivos de calidad, para que la gestion de la calidad sea un trabajo conforme a la
contribucion de ideas de quiénes hacen posible el funcionamiento de la

organizacion.

Los diagnésticos de competencias le permiten a la empresa, identificar las
debilidades que tiene el personal en las tareas de los diferentes procesos y cuales
son los mayores obstaculos para que se generen errores en los mismos. Se
recomienda a la Direccion hacer uso de una metodologia y un formato adaptado al
ya existente en su SGC, que se propone para concretar y hacer mas comprensible
el procedimiento para la validacion de las competencias de quiénes trabajan en

Servicios y Negocios El Portal.
El conocimiento, la aplicacion y la certificacion del SGC de Servicios y Negocios El

Portal en la NTC ISO 9001:2008, hace significativo recomendar a la alta Direccion

y personal competente, implementar la NTC 1SO 9004:2010 como complemento y
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ruta hacia la excelencia mediante un modelo escalonado e internacional de

progreso en el ambito de la gestion de calidad y complementario a la certificacion.
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ANEXO A. PRESENTACION “SENSIBILIZACION Y DIVULGACION DE LA NTC
ISO 9004:2010

Seson desenshilizadon
NTC1S0 9004:201001
* SENSIBILIZARE
,,‘:j‘_! SERVICIOS&INEGOCIOSELPORTAL0120) * FUNDAMENTARE
* EXPONERAAESTRUCTURAZ
* ASPECTOSELENERALESH

* LAWNORMAR

| GESTIGNPARAELEXITOBOSTENIDOD * HacerfueRIBistema@ieMestion@ el alidad®en
NTCASO®004:2010 DEANADRGANIZACION.D S rﬂq N osEPortal thacialal]
| ENFOQUEMEIGESTIONI EECALIDADE ervmos@ egociosEIPortal@vancethacialal
—— excelencia.l}

) * Mei - izacion
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* AumentarflaBatisfaccion@elXliente.?
Proporcionarientacion@dasbrganizacionesiparal . . 2 . .

* 7
ayudarograrfelExitoBostenidoinedianteind AIcan.z,arﬂlolzsoIoEﬁalE;atlsfacclon@jgmosﬁtllentes,ﬂ;|no
enfoqueefgestion@etalidad.m también@lelfersonal,@edosiropietarios,?
Estathormalho@stalprevistaparalisostondin siled proveedores®da®ociedad®n@onjunto.l

certificacion.@

* Mejoraontinuaiiedaifi caciaBfaficiencia@el®

S.G.(7 J—
- ~
* Contiene@ecomendacionesiparada@ejoral ,/ Iso@gor \ 1SO®o0Ta

Continua,@poyada®Endautoevaluacion.l ‘ ) IMPLEMENTACION?

\ AUDITORIA®D /

YECERTIFICACIONE

* Aplicablef@®rganizacionesjueengan@stablecidol ME%@Rz;)m
ytertificado@in.G.CH@juieran? IRAMASEALLA @el?  DESEMPEROE
losfrequisitosiiedaPNTCASO®)001:2008F S

* Muy@lexible@®nBulplanteamiento,®jecuciond@
seguimiento.l
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ANEXO B. “ACTA DE REUNION”

A [ ACTA DE REUNION ]

m (oo comron: ) [vemson 1) [ reomsasso )

Reunién REUNION DE SENSIBILIZACION NTC ISO N°
9004:2010 DD MM AA
Hora de Inicio | 8:00 | Hora Finalizacién ]9:00 FECHA 16 07 2012
ASISTENTES P .

NOMBRE CARGO KIRMA_/
JUAN CARLOS GARCIA GERENTE
ISABEL CHAUDREY COORDINADOR DE CALIDAD %L— 4
GREICY PALOMINO BARRERA EXPOSITOR ﬂ/l(‘lztfouloﬁ)

ACTIVIDADES REALIZADAS

La reunién convocada en mutuo acuerdo entre la Direccibn genieral y los invitados (personas que trabajaran en la
monografia), se realizé con el objetivo de dar a conocer la NTC ISO 9004:2010, sobre fa cudl se basara la propuesta
de monografia de grade de las estudiantes de especializacion Greicy Palomino y Katalina Rangel, con propésitos de
crear mejoras para el actual Sistema de Gestién actual aplicado en la organizacién.

Puntos tratados:;

1. Se inici6 con la presentacion de los asistentes.
Se presentd el material de sensibilizacion fisico y en Power Point, con la informacion basica necesaria sobre
la noma, seguida de una explicacién breve de los puntos alli tratados : Nombre, objetivo, propésito,
estructura e importancia de la aplicabitidad de la norma en la organizacion.

3. Ladireccién presenté su conformidad con lo expuesto e hizo saber la importancia que desea que se tenga
en los procesos misionales del sistema de gestion de la empresa, asi como en la parte det recurso humano.

4. Se autorizé por parte de la Direccion, la colaboracién del personal y el material relacionado con el sistema
de gestion de calidad { manual de gestién de calidad).

Tareas pendientes:
1. Establecer con el coordinador de calidad el horario para atender dudas o inquietudes respecto al desarrollo

de la propuesta.
COMPROMISOS
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA LIMITE
Presentar avances de la propuesta de monografia Greicy Palomino
cuando la direcdidn lo requiera. Katalina Rangel Octubre de 2012
CONTROL DE DOCUMENTOS

FECHA DE |SOLICITUD

VERSION APROBACION NO. DESCRIPCION DEL CAMBIO
00 28-EN-10 — Emisién Inicial
01 13-ABR-10 17 _Agregar casillas: cargo y fecha limite
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ANEXO C. EVALUACION DIAGNOSTICA DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS NTC ISO 9001:2008

Requisitos 1ISO
9001:2008

4.1 Requisitos
generales

4.2.1 Generalidades

-~

i:! EVALUACION DIAGNOSTICA DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS NTC ISO 9001:2008

Cumplimiento

0 1 2 3

No aplica No cumple Cumple Cumple

(exclusiones) minimamente

evidencia)

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

80

parcialmente (Falta

4

Cumplimiento
superior ( hay
evidencia, falta

actualizacion)

5

Cumplimiento

conforme

La organizacion
cuenta con un SGC en
el cual se identifican y
definen los procesos,
Su interaccion y su
estructura en base al
ciclo PHVA; los
procesos contratados
externamente estan
identificados y
controlados, se
mantiene evidencia de
todo lo anterior.

La organizacion tiene

documentado: Politica



4.2.2 Manual de la
calidad

.
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de calidad, Objetivos
de calidad, Manual de
calidad,
Procedimientos
obligatorios exigidos
por la norma y
Documentos y
Registros definidos por
la organizacion para la
eficaz planificacion,
operacioén y control de
SUS procesos.

Se cuenta con un
"Manual de Gestion"
que incluye: El alcance
del SGC, las
exclusiones de los
numerales 7.3y 7.5.4 ,
la caracterizacion de
los procesos
identificados para el
sistema y los
procedimientos
establecidos

respectivamente



4.2.3 Control de los

documentos

4.2.4 Control de los

registros

.
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documentados .

La organizacion
cuenta con el
procedimiento de
"Control de
documentos internos y
externos"; asi mismo
cuenta con una "Guia
para la elaboracién de
documentos" y
"Listado maestro de
documentos internos
y/o externos"
cumpliendo asi con lo
requerido en la norma
(aprobacion,
actualizacion y
conservacion de los
documentos)

La organizacion tiene
establecido un
"Procedimiento de
control de registros" ;
su evidencia de

existencia,



-
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actualizacion y

conservacion se

visualiza en el "listado

Maestro de Registros"
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de La alta direccion define

la direccidn la politica y objetivos
de calidad y realiza
revisiones anuales al
SGC. Deja evidencia
de su proceder en el
documento: "Acta de
revision por la
direccion" y asigna los
recursos necesarios
para el sistema.

5.2 Enfoque al cliente La alta direccion por
medio de su
coordinador de calidad
identifica los requisitos
de cliente a través de
encuestas, y da
cumplimiento a la

satisfaccion del cliente

83



5.3 Politica de
calidad

5.4.1 Objetivos de la
calidad

5.4.2 Planificacion
del sistema de

gestion de la calidad

.

Q EVALUACION DIAGNOSTICA DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS NTC ISO 9001:2008
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Los objetivos son
medibles y coherentes
con la politica de
calidad. Deben ser
actualizados,
conforme a los nuevos
retos de la

organizacion.

haciendo las labores
pertinentes.

La politica de calidad
es conforme al
propdsito de la
organizacion y a los
parametros internos
establecidos. Se
comunica y esta visible
para el personal en
general. Hasta el
momento no ha sido

modificada.

El SGC contiene los
objetivos y procesos
necesarios para

obtener resultados



55.1
Responsabilidad y
autoridad

5.5.2 Representante

de ladireccion

.

Q EVALUACION DIAGNOSTICA DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS NTC ISO 9001:2008
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conforme a los
requisitos de los
clientes y la politica de
la organizacion . El
coordinador de calidad
esta atento a cambios
sugeridos por el
personal de la
organizacion.

La organizacion
cuenta con un
diagrama en el cudl se
encuentran
correlacionadas las
autoridades, los
cargos y
responsabilidades de
los mismos.

La alta Gerencia
designa al
Coordinador Comercial
y de Calidad como
Representante de la
Direccion, quien con

independencia de



5.5.3 Comunicacién

interna

.
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86

Para garantizar que el
SGC es entendido y
aplicado, la
organizacion ha

definido medios de

comunicacion internos

pero se ha detectado

otras
responsabilidades a
cargo, tiene la
autoridad y
responsabilidad sobre
los asuntos
relacionados con el
SGC,; Las funciones y
requerimientos se
encuentran dentro del
contrato de trabajo y
en el manual de
gestion y se dan a
conocer durante la
induccion al cargo
(evidenciado en un
formato "Induccion al

personal”



5.6.1 Generalidades

.
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qgue no es eficaz por
falta de actualizacién
y capacitacion de
algunos empleados.

La revision por la
direccion es
planificada y se
evidencia su registro
en un "Acta de
revision por la
direccién" el cual
contempla lo requerido
por la norma:
resultados de las
auditorias,
retroalimentacion del
cliente, desempefio de
los procesos, la
conformidad del
producto o servicio y el
estado de las acciones
correctivas y

preventivas.



5.6.2 Informacién de
entrada para la

revision

5.6.3 Resultados de

la revision

88
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La organizacion en su

"Revision por la

direccién" incluye las

siguientes elementos

de entrada: resultados

de las auditorias,

retroalimentacion del

cliente, desempefio de

los procesos, la

conformidad del

producto o servicio, el

estado de las

acciones correctivas.

Faltan acciones

preventivas y

recomendaciones de

mejora actualizadas;
Los resultados de la
revision por la
direccién establecen la
asignacion de recursos
para el 6ptimo
desempefio de las
tareas en cada

proceso; acciones



6.1 Provision de

recursos

6.2 Recursos
humanos

6.2.1 Generalidades

.
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6. GESTION DE LOS RECURSOS

89

correctivas al no
cumplimiento de
requisitos del cliente y
mejoras al SGC.

La organizacion
provee los recursos
necesarios para la
operacion y mejora del
SGC, teniendo en
cuenta los resultados
de la revision por la
direccion y la opinién
de los lideres de

procesos.

Se cuenta con
personal competente
de acuerdo a la tarea
gue desempefia.
Existe un
procedimiento para la
evaluacion de perfil

del personal en



6.2.2 Competencia,
formacion y toma de

conciencia

6.3 Infraestructura

90
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general mas no
especificado para
cada cargo.

La organizacion
determina el nivel de
competencia del
personal en forma
general ; falta
actualizar los registros
de formacion y de
planeacion de
actividades de
capacitacion

La empresa cuenta
con instalaciones
adecuadas, equipos
de cémputo, equipos
de comunicacién y
software, teléfonos
fijos, celular, internet,
escritorios y sillas
adecuadas para los
empleados, ademas
cuenta con aire

acondicionado para la



6.4 Ambiente de
trabajo

.
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bodega, permitiendo

mantener la

temperatura

adecuadas para los

medicamentos y con

los equipos de

medicién de

temperatura (termo

higrometro y

termémetro). Se

observay se atiende a

las peticiones del lider

de proceso de la falta

de un equipo

informatico exclusivo

para el proceso de

inventarios y

despachos.
La organizacion
garantiza un ambiente
de trabajo idoneo para
el almacenamiento y
conservacion de los

medicamentos.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacién de
la realizacién del

producto

7.2.1 Determinacion
de los requisitos

relacionados con el

92

La organizacion
planifica la 6ptima
prestacion de su
servicio
"comercializacion de
medicamentos",
mediante el analisis de
los requisitos del
producto (fichas
técnicas), los
requisitos del cliente,
obtenidos a través de
su "solicitud de
compra”, la inspeccion
y correcto embalaje
del producto y el
seguimiento a los
procesos externos
contratados para su
transporte.

La organizacion
establece acuerdos

con los clientes,



producto

7.2.2 Revisién de los
requisitos
relacionados con el

producto

.
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aceptados y firmados
bajo un "Contrato"
donde se especifican
requisitos de |
producto, plazos de
entrega y modo de
pago; También
mantiene informacion
pertinente de las
normas de ley vigentes
para la manipulacion
de medicamentos.

La organizacion
asegura el
compromiso mutuo de
aceptacion
conformidad de los
productos mediante
contratos y registro de
pedidos que
contemplan: la
definicion de los
requisitos del producto
y la capacidad de la

organizacion para



7.2.3 Comunicaciéon
con el cliente

7.3 Disefio y
desarrollo

.
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No aplica. Segun el
manual de gestion, la
organizacion excluye
el numeral 7.3
“Disefio y Desarrollo”
de la norma ISO
9001:2008 debido a

94

cumplir lo pactado. Se
conservan registros

como evidencias.

La organizacion utiliza
un "Brochure" que
dispone de
informacion para el
cliente respecto a la
capacidad de atender
sus necesidades. La
retroalimentacion del
cliente se encuentra
documentada en
"Bases de datos" y
mediante formatos
internos de

satisfaccion.
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gue la Organizacion

no requiere

investigaciones ni

estudios para el

desarrollo de

productos, dado que

su objeto social esta

orientado solo a la

comercializacién. La

Empresa no realiza

disefio de nuevos

servicios dadas las

caracteristicas de los

mismos, Unicamente

son ajustados de

acuerdo a las

necesidades de cada

cliente.

7.4.1 Proceso de La organizacion
compras establece criterios

propios de seleccién
en base a requisitos
de los productos que
comercializa, asi como

también tiene

95
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procedimientos
internos de evaluacion,
validacién y
reevaluacion de
proveedores y
mantiene registros de
estas acciones.

7.4.2 Informacién de Se evidencia la

las compras existencia de
documentos que
verifican los productos
a comprar (Ordenes
de compra), que
contienen informacion
sobre todos los
requisitos deseados y

los datos de quién los

provee.
7.4.3 Verificacion de La organizacion ha
los productos establecido
comprados internamente

inspecciones
visuales a los
productos
comprados para

96



7.5.1 Control de la
produccién y de la
prestacion del

servicio

.
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verificar su estado.
Mantiene la
informacion de los
proveedores
relacionada en una
base de datos. El
laboratorio no
provee las fichas
técnicas de los
medicamento lo que
dificulta en

ocasiones una

correcta verificacion.

Las condiciones de
prestacion del servicio
se evidencias en el
proceso de Inventarios
y despachos mediante
un procedimiento
interno "control de
inventarios y
despachos" en el cual
se establecen los
lineamientos para

controlar el ingreso y
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despacho de

suministros médicos y

farmacéuticos .
7.5.2 Validacion de La organizacion
los procesos de la aunque no tiene
produccidn y de la evidenciado en su
prestacion del manual de gestion la
servicio exclusién de este

requisito, hace
constar que se hara
ya que no se realiza
la validacion de
ningun proceso
relacionado con el
producto. No se
simulan procesos ni
pruebas al proceso
de fabricacién del
producto.
7.5.3 Identificacion y La organizacion
trazabilidad controla los
productos
farmacéuticos que

comercializa

98



7.5.4 Propiedad del

cliente

.
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La organizacion
segun su manual de
gestion, excluye el
numeral 7.5.4
“Propiedad del
Cliente” la norma I1ISO
9001:2008, porque la
Organizacién no
recibe, ni custodia
ninguna propiedad
del cliente, por lo
tanto dentro de sus
procesos no se
realiza gestion para
Su conservacion y

manejo.

99

mediante un
procedimiento
interno "control de
inventarios y
despachos; falta
evidencia de las
fichas técnicas de
cada uno de los
productos.



7.5.5 Preservacion

del producto

7.6 Control de los
equipos de
seguimiento y

medicion

.

A::L EVALUACION DIAGNOSTICA DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS NTC ISO 9001:2008

100

Se observa una
correcta manipulacion
y preservacion del
producto, bajo
caracteristicas de
temperatura y
humedad en el sitio
de almacenamiento y
del embalaje para ser
transportados; Esto se
sigue desde la
recepcion hasta la
entrega al cliente.

La organizacion
cumple con la
calibracion de equipos
destinados a preservar
la temperatura 'y
humedad del sitio de
almacenamiento de los
productos( termo
higrometro,
termémetro,
nevera),actividad que

se evidencia mediante



8.1 Generalidades

.

8.MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

101
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procedimientos
internos( detalle de
mantenimiento, hoja
de vida de equipos,
controles de
temperatura y
humedad y certificados
de calibracion por
parte del proveedor de
mantenimiento de los

equipos. .

La organizacion tiene
planificado los
elementos y las
herramientas con las
cuales se realiza
seguimiento y
medicion al sistema.
Falta actualizar los
indicadores de
medicion

establecidos.



8.2.1 Satisfaccion del

cliente

8.2.2 Auditoria

interna

8.2.3 Seguimiento y
medicion de los

procesos

.
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Se evidencia un

procedimiento para el

seguimiento a la

satisfaccion del cliente

. Falta actualizar la

base de datos y

reestructuracion de

las preguntas que

arrojen resultados

medibles y que

aporten al

mejoramiento del

SGC.
La organizacion realiza
auditorias internas
anuales y mantiene
registros de éstas en
formatos creados
internamente. (Plan de
auditoria, Programa de
auditoria y el informe
de auditoria)

Se evidencia la

existencia de

indicadores que miden
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el desarrollo de cada
proceso . Falta
actualizar algunos
indicadores ya que
han sido alcanzados.

8.2.4 Seguimiento y La organizacion
medicion del conserva registros
producto que describen que se

han cumplido las
disposiciones previas y
durante la entrega de
los productos y/o
servicios ( solicitud de
compras, servicio no
conforme, encuestas
de satisfaccion, quejas
y reclamos) .

La empresa demuestra
gue la actividad se ha
llevado a cabo con
satisfaccion y
conforme a los

requisitos del cliente.

103
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8.3 Control del La organizacién
producto no hace seguimiento al
conforme "servicio no

conforme" mediante
un formato
perteneciente al
proceso de calidad,
pero no se
evidencia un
procedimiento
establecido para
esta actividad.

Se observa
seguimiento de los
productos
(medicamentos) no
conformes mediante
inspecciones
visuales como
requisitos legales
sanitarios (INVIMA)
y fechas de
caducidad, tomando
acciones de

devolucién o cambio

104



8.4 Andlisis de datos

.
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directo con los
laboratorio, pero no
se tiene un
procedimiento
establecido para

estas actividades

La organizacion
realiza la
recopilacion de
datos del
desempefio de cada
proceso mediante
auditorias internas
para responder a :
auditorias externas
y a revisiones por la
direccién, mas no se
observa la
utilizacién de
herramientas
gréficas,
herramientas para la
identificacion de

problemas, lluvia de



8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accibén
correctiva
8.5.3 Accion

preventiva

.
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ideas, justo a tiempo
entre otros,
convenientes para
la mejora del SGC.

La organizacion toma
acciones correctivas
pero le falta
actualizacion de las
acciones preventivas
para aquellas posibles
situaciones que
impidan llegar a la
mejora continua del
SGC. Se lleva un
formato de control de
"acciones correctivas
y preventivas"y
"acciones de mejora”,
donde se enuncian y
describen las causas
que las generaron, el
plan de accién a
tomar y un limite de
tiempo para
ejecutarlas.



DIAGNOSTICO DE MPLIMIENTO DE REQUISITOS NTC ISO 9001:

Cumplimiento

3 4

Requisitos 1SO 9001:2008 2

Cumple Cumple parcialmente (Falta Cumplimiento superior (hay evidencia,

- Sy Cumplimiento conforme
minimamente evidencia) falta actualizacion)

No aplica (exclusiones) No cumple

4.1 Requisitos generales

La organizacion cuenta con un SGC en el
cual se identifican y definen los procesos, su
interaccion y su estructura en base al ciclo
PHVA,; los procesos contratados
externamente estan identificados y
controlados, se mantiene evidencia de todo
lo anterior.

4.2.1 Generalidades

La organizacion tiene documentado: Politica
de calidad, Objetivos de calidad,Manual de
calidad, Procedimientos obligatorios
exigidos por la norma y Documentos y
Registros definidos por la organizacién para
la eficaz planificacion, operacion y control de
sus procesos.

4.2.2 Manual de la calidad

Se cuenta con un "Manual de Gestion" que
incluye: El alcance del SGC, las exclusiénes
de los numerales 7.3y 7.5.4 , la
caracterizacion de los procesos
identificados para el sistema y los
procedimientos establecidos

4.2.3 Control de los documentos

La organizacién cuenta con el
procedimiento de “Control de documentos
internos y externos”; asi mismo cuenta con
una "Guia para la elaboracién de
[documentos” y "Listado maestro de
[documentos internos y/o externos”
.cumpliendo asi con lo requerido en la norma

y
de los

4.2.4 Control de los registros

La organizacion tiene establecido un
"Procedimiento de control de registros” ; su
evidencia de existencia, actualizacion y
conservacion se visualiza en el "listado
Maestro de Registros”

5.1 Compromiso de la direccion

La alta direccion define la politica y objetivos
de calidad y realiza revisiones anuales al
SGC. Deja evidencia de su proceder en el
documento: "Acta de revision por la
direccion” y asigna los recursos necesarios
para el sistema.

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccion por medio de su
coordinador de calidad identifica los
requisitos de cliente a través de encuestas,y
da cumplimiento a la satisfaccion del cliente
haciendo las labores pertinentes.

5.3 Politica de calidad

La politica de calidad es conforme al
propésito de la organizacién y a los
parametros internos establecidos. Se
comunica y esté visible para el personal en
general. Hasta el momento no ha sido
modificada.

5.4.1 Objetivos de la calidad

Los objetivos son medibles y coherentes
conla politica de calidad. Deben ser
actualizados, conforme a los nuevos retos
de la izaci

5.4.2 Planificacion del sistema de
gestion de la calidad

EI SGC contiene los objetivos y procesos
necesarios para obtener resultados
conforme a los requisitos de los clientes yla
politica de la organizacién . El coordinador
de calidad esté atento a cambios sugeridos
por el personal de la organizacion.

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La organizacién cuenta con un diagrama en
el cual se encuentran correlacionadas las

los cargos y
de los mismos.

5.5.2 Representante de la direccion

La alta Gerencia designa al Coordinador

Comercialy de Calidad como

Representante de la Direccion, quien con
de otras

a cargo, tiene la autoridad y responsabilidad
sobre los asuntos relacionados con el SGC;
Las funciones y requerimientos se
lencuentran dentro del contrato de trabajo y
en el manual de gestion y se dan a conocer
durante la induccién al cargo (evidenciado
'en un formato "Induccién al personal”

5.5.3 Comunicacion interna

Para garantizar que el SGC es entendido y
aplicado, la organizacién ha definido
medios de comunicacion internos pero se
ha detectado que no es eficaz por falta de
lizaciony itacion de algunos

5.6 Revisi6n por la direccién

5.6.1 Generalidades

La revision por la direccion es planificada y
se evidencia suregistro enun "Acta de
revision por la direccion” el cual contempla
o requerido por la norma: resultados de las
auditorias, retroalimentacion del cliente,
desempeiio de los procesos, la
conformidad del producto o senicio y el
estado de las acciones correctivas y

5.6.2 Informacion de entrada para la
revision

La organizacién en su "Revision por la
direccién” incluyelos siguientes elementos
de entrada: resultados de las auditorias,

i i6n del cliente, fi

los procesos, la conformidad del producto o
senvicio, el estado de las acciones

Faltan acciones y

de mejora

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion
lestablecen la asignacion de recursos para
el 6ptimo desempefio de las tareas en cada
proceso; acciones correctivas al no
.cumplimiento de requisitos del cliente y

mejoras al SGC.
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6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de recursos

La organizacion provee los recursos
necesarios para la operacion y mejora del
SGC, teniendo en cuenta los resultados de
la revision por la direcion y la opinion de los
lideres de pro

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

Se cuenta con personal competente de
acuerdo a la tarea que desempefia. Existe
un formato de validacion de perfil de
competencia para el personal en general
mas no para cada cargo.

6.2.2 Competencia, formaciény toma
de conciencia

La organizacion determina el nivel de
competencia del personal en forma general ;
falta actualizar los registros de formaciény
de planeacion de actividades de

6.3 Infraestructura.

La empresa cuenta con instalaciones
adecuadas, equipos de computo, equipos
de comunicaci6n y software, teléfonos fijos,
celular, internet, escritorios y sillas
adecuadas para los empleados, ademés
cuenta con aire acondicionado para la
bodega, permitiendo mantener la
temperatura adecuadas para los
medicamentos y con los equipos de

e t tura (termo
y termémetro). Se observa y se atiende a
las peticiones del ider de Iproceso de Ia falta;
de un equipo informatico exclusivo para el
proceso de inventarios y despachos.

6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion garantiza un ambiente de
trabajo idéneo para el almacenamiento y
6n de los

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la realizacion del
producto

La organizacién planifica la 6ptima

senvicio
de medicamentos”, mediante el analisis de
los requisitos del producto (fichas técnicas),
los requisitos del cliente, obtenidos a través
de susolicitud de compra”, la inspecciony
correcto embalaje del producto y el
seguimiento a los procesos externos
contratados para su transporte.

7.2.1 Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto

La organizacion establece acuerdos con los
clientes, aceptados y firmados bajo un
“Contrato" donde se especifican requisitos
de | producto, plazos de entrega y modo de
pago; También mantiene informacion
pertinente de las normas de ley vigentes
para la manipulacion de

7.2.2 Revision de los requisitos
relacionados con el producto

La organizacion asegura el compromiso

mutuo de aceptacién conformidad de los

productos mediante contratos y registro de

pedidos que contemplan: la definicion de

los requisitos del producto y la capacidad de

la organizacion para cumplir lo pactado. Se
/an registros como i

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacion utiliza un "Brochure” que
dispone de infirmacion para el cliente
respecto a la capacidad de atender sus
necesidades. La retroalimentacion del
cliente se encuentra documentada en
“Bases de datos" y mediante formatos
internos de

7.3 Disefio y desarrollo

No aplica.Segin el manual de gestion, la
organizacion excluye el numeral 7.3 “Disefio y
Desarrolio” de la norma ISO 9001:2008
debido a que la Organizaci6n no requiere
investigaciones ni estudios para el desarrollo
de productos, dado que su objeto social esta
soloala 6nLa

Empresa no realiza disefio de nuevos
senvicios dadas las caracteristicas de los
mismos, Gnicamente son ajustados de
acuerdo a las de cada cliente.

7.4.1 Proceso de compras

La organizacion establece criterios propios
de seleccion en base a requsitos de los
productos que comercializa, asi como
también tiene procedimientos intemos de
evaluacién, validacién y reevaluacion de
proveedores y mantiene registros de estas

7.4.2 Informaci6n de las compras

Se evidencia la existencia de documentos

que verifican los productos a comprar

(Ordenes de compra), que contienen
sobre todos los it

los datos de quién los provee.

7.4.3 Verificacion de los productos
comprados

La organizacion ha establecido
internamente inspecciones visuales a
los productos comprados para
verificar su estado. Mantiene la
informacién de los proveedores
relacionada en una base de datos. El
laboratorio no provee las fichas
técnicas de los medicamento lo que
dificulta en ocasiones una correcta

7.5.1 Control de la produccion y de la
prestacion del servicio

Las condiciones de prestacion del servicio

se evidencias en el proceso de Inventarios

y mediante un

interno “control de inventarios y despachos”

en el cual se establecen los lineamientos

para controlar el ingreso y despacho de
médicos y f éuti

7.5.2 Validacién de los procesos de la
produccion y de la prestacién del
senvicio

La 6n aunque no tiene
en sumanual de gestion la exclusion de este
requisito, hace constar que se hara ya que no
se realiza la validacion de ningun proceso
relacionado con el producto. No se simulan
procesos ni pruebas al proceso de

icacion del producto.

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

La organizacién controla los productos
farmaceuticos que comercializa
mediante un procedimiento interno
“control de inventarios y despachos;
falta evidencia de las fichas técnicas
de cada uno de los productos.

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacién segtn su manual de gestion,
excluye el numeral 7.5.4 “Propiedad del
Cliente” la norma ISO 9001:2008, porque la
Organizacion no recibe, ni custodia ninguna
propiedad del cliente, por lo tanto dentro de
sus procesos no se realiza gestion para su
conservacién y manejo.

7.5.5 Preservacion del producto

Se observa una correcta manipulacion y
reservacion del producto, bajo

sigue desde la recepcion hasta la entrega
al cliente.

7.6 Control de los equipos de
seguimiento y medicion

La 6n cumple con la
de equipos destinados a preservar la
temperatura y humedad del sitio de
almacenamiento de los productos( termo
higrémetro, termémetro, nevera),acividad
que se evidencia mediante procedimientos
internos( detalle de mantenimiento,hoja de
vida de equipos controles de temperatura y
humedad y certificados de calibracién por
parte del proveedor de mantenimiento de

los equipos.
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8MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

La organizacion tiene planificado los
elementos y las herramientas con las cuales
se realiza seguimiento y medicién al
sistema. Falta actualizar los indicadores de
medicién establecidos.

8.2.1 Satisfaccién del cliente

Se evidencia un procedimiento para el
seguimiento a la satisfaccion del cliente .
Falta actualizar la base de datos y
reestructuracion de las preguntas que
arrojen resultados medibles y que aporten al
mejoramiento del SGC.

8.2.2 Auditoria intemna

La organizacion realiza auditorias internas
anuales y mantiene registros de éstas en
formatos creados internamente. (Plan de
auditoria, Programa de auditoria y el informe

de auditorfa)

8.2.3 Seguimiento y medicion de los
procesos

Se evidencia la existencia de indicadores
que miden el desarrollo de cada proceso .
Falta actualizar algunos indicadores ya que
han sido alcanzados.

8.2.4 Seguimiento y medicion del
producto

La organizaci6n conseva registros que
describen que se han cumplido las
disposiciones previas y durante la entrega
de los productos y/o servicios ( solicitud de
compras, servicio no conforme, encuestas
de satisfaccion, quejas y reclamos) .

La empresa demuestra que la actividad se
ha llevado a cabo con satisfacciony
conforme a los requisitos del cliente.

8.3 Control del producto no conforme

La organizacién hace seguimiento al
"servicio no conforme” mediante un
formato perteneciente al proceso de
calidad, pero no se evidencia un

para esta
actividad.

Se observa seguimiento de los
productos (medicamentos) no
conformes mediante inspecciones
visuales como requisitos legales
sanitarios (INVIMA) y fechas de
caducidad, tomando acciones de
devolucién o cambio directo con los
laboratorio, pero no se tiene un

para estas

actividades

8.4 Andlisis de datos

La organizacion realiza la recopilacion
de datos del desempefio de cada
proceso mediante auditorias internas
para responder a : auditorias externas
y a revisiones por la direccién; no se
observa la utilizacion de herramientas
graficas, herramientas para la
identificacion de problemas, lluvia de
ideas, justo a tiempo entre otros,
convenientes para la mejora del SGC.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accion correctiva

La organizacién toma acciones correctivas
pero le falta actualizacion de las acciones
preventivas para aquellas posibles
situaciones que impidan llegar a la mejora
tinua del SGC.

8.5.3 Accion preventiva
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Elemento clave

¢ Cudl es el centro de

interés de la

direccion? (Gestion)

ANEXO D. EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

4" EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

Nivel 1 Deficiente

El interés se centra
en los productos,
accionistas y
algunos clientes,
con respuestas
puntuales al os
cambios, problemas

y oportunidades.

Nivel 2 Basico

El interés se centra en los
clientes y los requisitos
legales y reglamentarios,
con una respuesta
relativamente estructurada
a los problemas y
oportunidades.
ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL NIVEL
ACTUAL

*Los requisitos del cliente
se toman para establecer
requisitos internos del
servicio y lograr la
satisfaccion.

*En la revision por la
direccion se tiene en
cuenta la retroalimentacion,
quejas y reclamos del

cliente.

Nivel de madurez

Nivel 3
Satisfactorio

El interés se centra

en las personasy

algunas otras partes

interesadas.
Los procesos se
definen e
implementan en
respuesta a
problemas y
oportunidades.
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Nivel 4 Notable

El interés se centra en el
equilibrio entre las
necesidades de las partes
interesadas identificadas.
La mejora continua destaca
como parte del centro de

interés de la organizacion.

Nivel 5

Excelente
El interés se
centra en el
equilibrio entre
las necesidades
de las partes
interesadas
emergentes.
Se fija como
objetivo principal
tener el mejor
desempefio en

su clase.



Evaluacion Situacion
Actual

Situacion / Meta
Futura

¢ Cual es el enfoque
del liderazgo?
(Gestidn)

4"\ EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

El enfoque es
reactivo y se basa
en instrucciones

descendentes.

*La organizacion investiga
las causas de sus no
conformidades y de las
acciones correctivas.

*En ocasiones se toman

acciones preventivas.

ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN LOGRAR
EL NIVEL DESEADO

*El SGC en general
satisface los requisitos del
cliente pero no garantiza el
aumento de la satisfaccion
como para alcanzar el nivel
3 de madurez Satisfactorio
y por ende la mejora

continua.

El enfoque es reactivoy se | El enfoque es

basa en las decisiones de proactivo y se basa
los directores de los en que la autoridad

diferentes niveles. para la toma de
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El enfoque es proactivo, con
una alta participacion de las
personas de la organizacion

en la toma de decisiones.

El enfoque es
proactivo y
orientado al

aprendizaje, con



4"\ EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

ELEMENTOS QUE decisiones esta la habilitacion de
EVIDENCIAN EL NIVEL delegada, existe en la las personas de
ACTUAL organizacion un lider todos los niveles.

* Se establecen funciones y | el cual delega
niveles necesarios dentro funciones y lleva su
de la empresa, para direccionamiento
satisfacer los requisitos de

los clientes.

*Los objetivos de la calidad

son medibles y coherentes

con la politica de la calidad.

*Se han establecido

canales de comunicacion

interna para mejorar la

eficacia del sistema de

gestién de la calidad .

*La Direccion proporciona

los recursos necesarios

para lograr que los puestos

de trabajo se adecuen a las

actividades a realizar.

*La Direccion fomenta la

relacién con clientes y

proveedores, e interactia

con ellos.
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Evaluacion Situacion
Actual

Situacion / Meta
Futura

¢ Como se decide qué
es importante?
(Gestidn)

4"\ EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

Las decisiones se
basan en los
elementos de
entrada informales
provenientes del
mercado y otras

fuentes.

ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN LOGRAR
EL NIVEL DESEADO
*Aungue se cuenta con un
liderazgo que encamina al
personal y estimula hacia el
cumplimiento del SGC, falta
fortalecer los canales de
comunicacion interna para
mejorar la eficacia del
sistema y aumentar la
cooperacion por parte del
personal para el alcance

del nivel 3 Satisfactorio.

Las decisiones se basan en
las necesidades y
expectativas del cliente

ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL NIVEL
ACTUAL

*Cada proceso de la

Las decisiones se
basan en la estrategia
y estan vinculadas a
las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas.

113

Las decisiones se basan en el
despliegue de la estrategia en
las necesidades de operacion

y de los procesos.

Las decisiones
se basan en la
necesidad de
flexibilidad, de
rapidez y de
desarrollo

sostenible.



4"\ EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

empresa considera al
cliente como inicio y final
de las actividades

*En la revision del sistema
por la direccion se
considera tanto el nivel de
satisfacciéon (quejas y
reclamaciones), como el de
insatisfaccion y
expectativas de los
clientes.

ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN LOGRAR
EL NIVEL DESEADO

* Ya que la organizacion
adopta decisiones
estratégicas solo en
tiempos de participacion en
licitaciones, se hace
necesario realizar
sistematicamente estudios
y analisis sobre la
competencia, sobre los
proveedores y sobre el

mercado para alcanzar un
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Evaluacion Situacion
Actual

Situacion / Meta
Futura

¢ Qué se necesita
para obtener
resultados?
(Recursos)

4"\ EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

Los recursos se
gestionan para
casos puntuales
ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL
*La Direccion
proporciona los
recursos necesarios
para lograr que los
puestos de trabajo
se adecuen a las
actividades a
realizar y para el
desarrollo de
propuestas de
negocio.

nivel 4 de madurez notable.

Los recursos se gestionan
de manera eficaz.

Los recursos se
gestionan de manera
eficiente.
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Los recursos se gestionan con
eficacia y teniendo en cuenta

su escasez individual.

La gestiény la
utilizacion de los
recursos esta
planificada,
desplegada con
eficaciay
satisface a las
partes

interesadas.



4"\ EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL
DESEADO

* La organizacion
requiere de la
disposicién de
recursos tangibles
(tecnologia,
instalaciones) a
tiempo y de forma
planificada y
controlada para
obtener resultados
eficaces.

*Para que se pueda
llegar a un nivel 3
de madurez
satisfactorio de los
recursos, se
requiere también
evaluar los recursos
intangibles, como lo
es la formacion

intelectual del
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Evaluacion Situacion
Actual

Situacion / Meta
Futura

¢,Cémo se organizan
las actividades?

(Procesos)

4"\ EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

personal e
incrementarla
mediante la
formacion dirigida
asi como fomentar
las habilidades de
liderazgo.

1

No hay un enfoque
sistematico para la
organizacion de las
actividades,
teniendo
implementados solo
algunos
procedimientos o
instrucciones de

trabajo basicos.

No hay un enfoque
sistematico para la
organizacion de las
actividades, teniendo
implementados solo
algunos procedimientos o
instrucciones de trabajo

basicos.

Las actividades se
organizan en un
sistema de

gestion de la calidad
basado en procesos
gue es eficaz y
eficiente y que

permite la flexibilidad.

ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

*El sistema de
gestién de la calidad

se ha basado en la
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Hay un sistema de gestion de
la calidad que es eficaz y
eficiente, con buenas
interacciones entre sus
procesos y que apoyan la
agilidad y la mejora.

Los procesos responden a las
necesidades de las partes

interesadas identificadas.

Hay un sistema
de gestion de la
calidad que
apoya la
innovacion y los
estudios
comparativos
(benchmarking)
y que respondan
alas
necesidades y
expectativas de
las partes

interesadas



4"\ EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

identificacion y emergentes, asi
documentacion de los como de las
procesos de gestion, identificadas.

los procesos
operativos y los
procesos de soporte,
y sus interrelaciones,
conformando asi el
mapa de procesos de
la empresa.
*También se han
definido objetivos
concretos
cuantitativos, para lo
que existe el
correspondiente
indicador de
seguimiento.

*El personal conoce
los procesos y es
debidamente formado
para el desempefio
de sus funciones

dentro de ellos.
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4"\ EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL
DESEADO

*La empresa no se
enfoca hacia la
mejora de los
procesos, para
asegurar la creacién
de valor para todas
las partes
interesadas.

*No se involucra a los
proveedores en la
mejora de los
procesos.

*No existen alianzas
con proveedores para
mejorar la eficacia y
eficiencia de los
procesos. Esto se
hace necesario para
alcanzar el nivel 4
(notable).

Evaluacién Situacion 3
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Actual

Situacion / Meta
Futura

¢ Coémo se logran los
resultados?
(seguimiento y

medicidn)

4"\ EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

Los resultados se

obtienen de manera

aleatoria.
Las acciones
correctivas son

puntuales.

Se logran ciertos resultados

previstos.

Las acciones correctivas y
preventivas se realizan de
manera sistematica.
ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL NIVEL
ACTUAL

*Se han establecido
procesos comprensibles,
gestionables y mejorables
para orientar la empresa
hacia la satisfaccion del
cliente.

*La documentacion
satisface los requisitos
contractuales, legales y

reglamentarios,

necesidades y expectativas

de los clientes.

*Las no conformidades son

detectadas por cualquier

Se obtienen los
resultados previstos,
especialmente para
las partes interesadas
identificadas.

El seguimiento, la
medicién y la mejora
se utilizan de manera

coherente.
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Hay resultados previstos,
positivos y coherentes, con
tendencia sostenible.

Los resultados
obtenidos son
superiores al
promedio del
sector para la
organizacion y
se mantienen a
largo plazo.

La mejoray la
innovacioén se
implementan en
todos los niveles
dela

organizacion.



4"\ EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

persona de la empresa, y
revisadas por la persona
autorizada para ello, con el
fin de establecer acciones
correctivas, y como
informacion de entrada de
la revision del sistema por
la Direccion.
ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN LOGRAR
EL NIVEL DESEADO
*Debe identificar mejores
practicas en los procesos
de mejora continua.

* Se requiere de mayor
compromiso en la
identificacion de acciones
preventivas que permitan
anticipar los cambios
posibles del producto o del
proceso, que afecten la
satisfaccion de clientes y
partes interesadas. Todo
esto con el fin de alcanzar

el nivel 3(satisfactorio)
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Evaluacion Situacion
Actual

Situacion / Meta
Futura

¢ Como se realiza el
seguimiento de los
resultados?
(Seguimiento y
medicion)

4"\ EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

2

Los indicadores
financieros,
comerciales y de
productividad estan
implementados.

Se realiza el seguimiento
de la satisfaccion del
cliente, los procesos de
realizacion clave y el
desempefio de los
proveedores.
ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL NIVEL
ACTUAL

*Se han definido objetivos
concretos cuantitativos,
para lo que existe el
consiguiente indicador de
seguimiento.

*Se toman en
consideracion informacion
relativa al mercado para
planificar objetivos.

*Se evalla a los
proveedores de manera

sistematica, y existen

Se realiza el
seguimiento de la
satisfaccion de las
personas de la
organizacion y sus

partes interesadas.
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Los indicadores clave de
desempefio estan alineados
con la estrategia de la

organizacion y se utilizan

para realizar el seguimiento.

Los indicadores
clave de
desempefio
entran
integrados en el
seguimiento en
tiempo real de
todos los
procesos, y el
desempefio se
comunica
eficazmente a
las partes
interesadas

pertinentes.



4"\ EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

criterios de evaluacion,
pero no se les tiene en
cuenta en el disefio de los
procesos.

ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN LOGRAR
EL NIVEL DESEADO
*La organizacion debe
actualizar sus objetivos y
ampliar sus metas de
acuerdo al crecimiento del
negocio.

*Establecer indicadores de
medicion de resultados de
los procesos.

*|dentificar las necesidades
reales y futuras de las
personas de la
organizacion y partes
interesadas.

* Realizar un estudio y
analisis de productos
alternativos competitivos.
Todo esto orientado a

proporcionar un alcance del
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Evaluacién Situacion
Actual

Situacion / Meta
Futura

¢ Cémo se deciden las
prioridades de
mejora? (Mejora,
innovacion y

aprendizaje)

4"\ EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

2

Las prioridades de
mejora se basan en
los errores, las
quejas o los criterios

financieros.

nivel 3 de madurez
satisfactorio.

Las prioridades de mejora
se basan en los datos de
satisfaccion de los clientes
0 las acciones correctivas y
preventivas.

ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL NIVEL
ACTUAL

*Se realizan mejoras a
partir de acciones
correctivas .

*Las auditorias internas de
calidad son fuente de ideas
para la mejora, a través de
no conformidades
detectadas.

*La empresa espera a que
un problema le revele la

oportunidad de mejorar; no

Las prioridades de
mejora se basan en
las necesidades y
expectativas de
algunas partes
interesadas, asi como
las de los
proveedores y de las
personas de la

organizacion.
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Las prioridades del la mejora
se basan en las tendencias y
los elementos de entrada de
otras partes interesadas, asi
como en el analisis de los
cambios sociales, ambientales

y economicos.

Las prioridades
de mejora se
basan en los
elementos de
entrada de las
partes

emergentes.



Evaluacioén Situacion
Actual

Situacion / Meta
Futura

¢,Cbémo tiene lugar el
aprendizaje?
(Mejora, innovacion y

aprendizaje)

4"\ EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

El aprendizaje es
aleatorio y tiene
lugar a nivel

individual.

se anticipa.

ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN LOGRAR
EL NIVEL DESEADO
*|dentificar y afianzar las
habilidades de las personas
de la organizacion por
medio del aprendizaje.

El aprendizaje es La organizacion tiene

sistemético a partir de los implementado y
éxitos y fracasos de la comparte el proceso
organizacion. de aprendizaje.
ELEMENTOS QUE

EVIDENCIAN EL NIVEL

ACTUAL

*Se planifica la formacién

del personal, relacionada

con las funciones que

desempefia 'y con el

sistema de gestion de la

calidad.
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Hay una cultura de
aprendizaje y de compartir en
la organizacién que se
aprovecha para la mejora

continua.

Los procesos de
aprendizaje de la
organizacion se
comparten con
las partes
interesadas
pertinentes y
apoyan la
creatividad y la

innovacion.



4"\ EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

Evaluacion Situacion 2

Actual

Situacion / Meta 3

Futura

ELEMENTO CLAVE NIVEL INFERIOR

1. ¢Cual es el centro 1
de interés de la

direccion? (Gestion)

2. ¢(,Cudl es el enfoque | 1
del liderazgo?

(Gestion)

*Se evalla la eficacia de
las acciones formativas.
ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN LOGRAR
EL NIVEL DESEADO
*Para alcanzar el nivel 3
(satisfactorio) se requiere
del compromiso por parte
del personal y de la
direccion, con el
aprendizaje y la innovacion
de las tareas especificas de

la organizacion.

NIVEL SUPERIOR VALOR REAL
5 3
5 3
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4"\ EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS CLAVE NTC ISO 9004:2010

3. ¢ Cémo se decide 1 5 3
gué es importante?

(Gestion)

4. ;Qué se necesita 1 5 1
para obtener

resultados?

(Recursos)

5. ¢Cémo se 1 5 3
organizan las

actividades?

(Procesos)

6.¢Como se logranlos | 1 5 2
resultados?

(seguimiento y

medicion)

7. ¢Cémo se realizael | 1 5 2
seguimiento de los

resultados?

(Seguimiento y

medicion)

8.¢;,Cémo se deciden 1 5 2
las prioridades de

mejora? (Mejora,

innovacion y

aprendizaje)
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9. ¢Como tiene lugar
el aprendizaje?
(Mejora, innovacion y

aprendizaje)

5 2
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AUTOEVALUACION DE ELEMENTOS DETALLADOS ISO 9004:2010

4.1 (Gestion para el éxito sostenido de
una organizaciéon) Generalidades

El sistema de gestién estéa orientado
funcionalmente y se basa en
procedimientos.

Hay un sistema de gestion de la
calidad basado en procesos.

Hay en toda la organizacién un
sistema de gestién de la calidad

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL *Existe
un sistema de gestién de la calidad
certificado y basado en procesos.
Cumple con algunos principios de la
calidad como lo es enfocque al cliente,
liderazgo, enfoque basado en
procesos, enfoque de sistema para la
gestion y relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor.

ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO
*Aunque cumple con la mayoria los 8
principios de gestién de la calidad, le
fata como organizacion cumplir con
participacion de las personas, mejora
continua y enfoque basado en hechos,
para alcanzar el nivel de madurez

Eval.Situacién Actual

2,0

basado en los ocho principios de
gestion de la calidad.

El sistema de gestion de la
organizacion se ha ampliado para
integrar otras disciplinas, por ejemplo,
la gestion ambiental, gestion de la
salud y la seguridad, etc.

El sistema de gestioén logra un
despliegue completo de la politica de
la organizacion.

Situacién/Meta Futura

3.0

4.2 Exito sostenido

El desemperio real de la organizacion
se compara con el presupuesto en una
revisiéon regular anual.

Hay revisiones periddicas del
desempefio en funcion del plan de
negocio.

Los resultados muestran una mejora
constante del desempefio en el
transcurso de unos pocos afios.

Ha habido un mejora sostenida en el
pasado, con evidencia de la
planificacién para el futuro a corto
plazo (por ejemplo, los dos afios

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL *
La organizacién realiza revision por la
direccion anual que cumple con lo
requerido por la norma Iso 9001-2008.

ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO

*No cuenta con un plan de negocios.
*Ni perspectiva a largo plazo, no
realiza un seguimiento constante y
analiza regularmente el entorno de la
organizacion. Para alcanzar el nivel
satisfactorio.

La empresa no cuenta con un
presupuesto establecido o definido
dependen en gran parte de la propia
direccioén de la empresa. Las
necesidades y expectativas de la
direccién y el uso que hagan de los
presupuestos, estan fuertemente
influidos por una serie de factores
relacionados con los antecedentes
gerenciales y con el sistema
empresarial.

iguientes).

Ha habido un mejora sostenida en el
pasado, con evidencia de la
planificacion para el futuro a corto
plazo (por ejemplo, los cinco afios
siguientes).

Eval.Situacién Actual

1,0

Situacién/Meta Futura

2,0

4.3 El entorno de la organizacién

La organizacion reacciona a los
cambios que tienen un impacto en ella.

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL

NIVEL ACTUAL *
La organizacion actua frente a los
riesgos que se le presentan dia a dia
como reglamentaciones,
competencia, proveedores y
empleados.

ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO

*No tiene una planificacién por afios, ni
se cuenta con un diagnostico de los
riesgos g se presentan, ni se analizan
periodicamente, es necesario cumplir
con lo anterior para llegar al nivel 3.

Hay planes para mitigar cualquier
recurrencia de problemas pasados.

Se hace un analisis de riesgos
periédicamente para considerar los
impactos potenciales en la
organizacion.

Hay planes de contingencia para
mitigar todos los riesgos identificados
para la organizacion

La evaluacion de riesgos y la
planificacién son procesos continuos
en la organizacion, a fin de mitigar
todos los riesgos.
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Eval.Situaciéon Actual

1,0

Situacién/Meta Futura

3,0

4.4 Partes interesadas, necesidadesy
expectativas

El objetivo primordial de la
organizacién es obtener un beneficio
anual.

La organizacion se dirige en funciéon de
las necesidades y expectativas de los
usuarios.

Las necesidades y expectativas de las
partes interesadas se satisfacen
cuando es posible.

Las necesidades y expectativas de las
partes interesadas son el elemento de
entrada principal para las decisiones
de la alta direccion.

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

*El propésito de la organizacién es
Identificar y satisfacer las necesidades
y expectativas de sus clientes y otras
partes interesadas (empleados,
proveedores, propietarios, sociedad)
logra ventaja competitivas de una
manera eficaz y eficiente.

la organizacion establece una politica
encaminada hacia la satisfaccion del
cliente. Cuenta con unos indicadores
de gestion para medir y evaluar el
comportamiento de la Satisfaccion del

IFrerzty
ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO

*Se seguira fortaleciendo este nivel y
en el trancurso de unos afios tener una
excelencia.

Las necesidades y expectativas de
todas las partes interesadas
pertinentes se han satisfecho en el
transcurso de pocos afos (por
ejemplo, tres afos).

Eval.Situacién Actual

4,0

Situacién/Meta Futura

4.0

5.1 (Estrategia y politica) Generalidades.
5.2 Formulacién de la estrategia y la
politica

El proceso de planificacion esta
organizado para casos puntuales.

La estrategia, las politicas y los
objetivos so6lo estan definidos
parcialmente.

Los elementos de entrada para la
formulacion de la politica y la
estrategia son puntuales, y sélo los
aspectos relativos al producto y
financieros estan formulados.

Hay implementado un proceso
estructurado para la formulacion de la
estrategia y de las politicas.

El proceso de formulacion de la
estrategia y la politica incluye un
analisis de las necesidades y
expectativas de los usuarios, junto con
un andlisis de los requisitos legale:

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

La organizacién tiene una politica
establecida, con sus objetivos claros
que establecen la razén de ser de ella.

ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO

Se pretende alcanzar el 4 nivel para
pasar del control financiero
prevaleciente a un control estratégico
y no se estas evaluando las
expectativas de las partes interesada:

El proceso de formulaciéon de la
estrategia y la politica ha ewolucionado
para incluir un analisis de las
necesidades y expectativas de una
gama mas amplia de partes
interesadas.

Los planes se desarrollan después de
evaluar las necesidades y expectativas
de las partes interesadas pertinentes.

El proceso de planificacion incluye la
consideracion de la evolucién de las
tendencias externas y de la necesidad
de las partes interesadas; se hacen
nuevos ajustes cuando es necesario.

Los resultados beneficiosos se pueden
vincular a enfoques estratégicos
anteriores.

La estrategia, las politicas y los
objetivos se formulan de manera
estructurada. La estrategia y las
politicas cubren los aspectos relativos
a las partes interesadas pertinentes.

Los resultados de los procesos de la
Organizacion relativos a la formulacion
de la estrategia y la politica son
coherentes con las necesidades de las
partes interesadas.

Estan implementadas revisiones
estructuradas y periédicas de los
procesos de planificacion.

Las amenazas, las oportunidades y la
disponibilidad de recursos se evalian y
se consideran antes de confirmar los
planes.

Se puede demostrar que las
estrategias han permitido lograr los
objetivos de la Organizaciéon y
optimizar las necesidades de las
partes interesadas.

Las partes interesadas se
comprometen y contribuyen al éxito de
la Organizacion; hay confianza en que
el nivel de sus contribuciones se
mantendra.

Hay confianza de que el éxito se
sostendra a largo plazo.

Hay implementados mecanismos
eficaces de seguimiento e informe,
incluyendo la retroalimentacién desde
las partes interesadas para los
procesos de planificacion.

Eval.Situacién Actual

2,0

Situacién/Meta Futura

4.0

5.3 Despliegue de la estrategia y la
politica

Los objetivos a corto plazo se utilizan
y despliegan en las operaciones
cotidianas.

La estrategia y las politicas se
traducen en objetivos para diferentes
niveles en la organizacion.

Los planes estratégicos se definen
para la realizacién del producto.

Los planes se desarrollan de acuerdo
con el equilibrio entre las necesidades
y las expectativas de los usuarios. La
estrategia y las politicas ewolucionan;
las necesidades de los usuarios se
despliegan en procesos y objetivos
claramente definidos. Son la base para

las revisiones del desempefio y las

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

La organizacién establece una
promesa 0 compromiso con sus
clientes, la cual debe esta soportada
por la politica de calidad, convertida en
un verdadero instrumento para
competir y ser consistente en la
mejora continua de sus procesos, al
querer como organizacion llegar al nivel
4 nos ayuda a alcanzar una ventaja

Se mide el progreso en el logro de los
objetivos estratégicos de la
organizacion. Las discrepancias
positivas y negativas frente a los
planes se analizan y se actia en
consecuencia.

Los objetivos medibles estan definidos,
incluyendo los de cada proceso y nivel
de la Organizacion y son coherentes
con la estrategia.

La estrategia, la pla
despliegue de la politica se revisan
regularmente y se actualizan utilizando
los datos del seguimiento y del
andlisis del entorno de la

Organizacion.

El sistema de gestion se revisa y
actualiza siguiendo los cambios
realizados en la estrategia.

El analisis de desempefios anteriores
puede demostrar que la Organizacion
ha superado con éxito los desafios
emergentes o imprevistos.

La medicién del progreso en el logro de
los objetivos demuestra que hay
muchas tendencias positivas.

ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO

Para llegar al nivel 4 nos falta tener en
cuenta los indicadores y su medicion
de una manera mas consecuente.
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2,0

Eval.Situaciéon Actual
tuaciéon/Meta Futura

4,0

politica

5.4 Comunicacion de la estrategia y de la

La comunicacioén tiene lugar de manera;
reactiva.

Se define e implementa un proceso
para la comunicacién externa e

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

La organizacién esta atento a los
cambio que se realizan pero no se
comunica de inmediato a la
organizacién ya gue se da como una
ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO
Falta una implementacioén eficaz para
poder llegar al nivel 3.

Se implementan sistemas eficaces
para comunicar los cambios en la
estrategia y en los planes a las
personas pertinentes de la
Organizacion

Los cambios en la politica se
comunican a las partes interesadas
pertinentes, y a todos los niveles de la
Organizacion.

Se revisa de manera periédica la
eficacia de los procesos de
comunicacion.

Eval.Situaciéon Actual

2,0

Situacién/Meta Futura

3.0

6.1 (Gestion de los recursos)
Generalidades

Los recursos se definen y se asignan
para casos puntuales.

Se ha implementado un proceso para
la planificacién de los recursos,
incluyendo su identificacion, provision

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

La direccion proporsiona los recurso
necesarios para lograr que los puestos
de trabajo se adecuen a las
actividades a realizar y para el
desarrollo de propuestas de negocio.

y seguimiento.

ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO

La organizacion requiere de la
dispocision de recursos tangibles
(tecnologia, instalaciones) a tiempo y
de forma planificada y controlada para
obtener resultados eficaces.

*Para que se pueda llegar a un nivel de
madurez satisfactorio de los recursos,
se requiere también evaluar los
recursos intangibles, como lo es la
formacion intelectual del personal e
incrementarla mediante la formacion
dirigida asi como fomentar las
habilidades de liderazgo.

Se realiza una revision periodica de la
disponibilidad y de la idoneidad de los
recursos.

Se evaltian los riesgos de la posible
escasez de recursos.

Las oportunidades para la mejora de la
planificacién de los recursos se
buscan mediante estudios
comparativos con las mejores
practicas (benchmarking).

Eval.Situaciéon Actual

1,0

Situacién/Meta Futura

2,0

6.2 Recursos financieros

Los recursos se definen y se asignan
para casos puntuales.

Se utiliza un planificacion financiera a
corto plazo.

Se ha implementado un proceso para
la prediccién, seguimiento y control de
los recursos financieros.

Hay revisiones periddicas de la eficacia
del uso de los recursos financieros.

Los riesgos financieros se mitigan.

La asignacion de los recursos
financieros contribuye al logro de los
objetivos de la organizacion.

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL Se
utiliza una planificacion financiera y
todos sus recursos estan dados a
corto plazo,debido a las solicitudes del
cliente ya que se dan periédicamente,
cuenta con un proceso que lleva el
seguimiento, control e informa sobre la
asignacion del recurso( Proceso
Administrativo).

La gestion financiera se estructura de
manera sistematica.

ECEMENTOS QUE POSIBILTTAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO
organizacién no tiene establecido
recurso para las operaciones futuras,
,no se identifican sus riesgos,no tiene
una gestion financiera de manera
sistematica. Esto es necesario para

alcanzar el nivel 2

La

Los riesgos financieros estan
identificados.

Las futuras necesidades financieras se
pronostican y planifican.

Hay un proceso en curso para revaluar
de manera continua la asignacion.
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Eval.Situacién_Actual

1.0

Situacién/Meta Futura

2,0

6.3 Personas en la organizacién

Las personas se consideran un
recurso, pero sélo unos pocos
objetivos estan relacionados con la
estrategia de la organizacion.

La formaci6n se proporciona para
casos puntuales, principalmente a
peticion de empleados individuales.
Las revisiones de las competencias se
realizan en pocos casos.

Las personas se consideran un
recurso con objetivos asignados, que
estan relacionados con la estrategia de
la organizacion.

Hay un programa de revisién de las
competencias. Las competencias se
desarrollan como parte de un plan
global, que esta vinculado a la
estrategia de la organizacion.

Las personas tienen claras las
responsabilidades y las metas en los
procesos, y saben cémo se vinculan
las mismas dentro de la organizacion.
Un sistema de calificacién de las
competencias esta establecido con
tutorias y adiestramiento profesional.

La formacion de redes internas esta
generalizada y proporciona el
conocimiento colectivo para la
organizacion. La
formacién se proporciona para
desarrollar habilidades para la
creatividad y la mejora.

La constitucion de redes externas
involucra a las personas a todos los
niveles de la organizacion. Las
personas de la organizacion participan
en el desarrollo de nuevos procesos
Las buenas practicas se reconocen

Se recopilan ideas de mejora.

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL La
organizacion cuenta con perfiles para
cada puesto de trabajo con

respor il claras y i y
capacitaciones hechas en la empres
ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO La
organizacion no tiene planes de carrera
bien desarrollados, no hay acciones o
planes de mejora para llegar al nivel 4.

Las personas conocen sus
competencias individuales y dénde
pueden dar su mejor contribucién para
la mejora de la organizacion.

Los planes de carrera estan bien
desarrollados.

Eval Situacion Actual

3.0

Situacion/Meta Futura

4.0

6.4 Aliados y proveedores

Las comunicaciones con el proveedor
se limitan a las licitaciones, la emision
de pedidos o a la resolucion de
problema:

Se han implementado procesos de

comunicacion, de seleccién, de

evaluacién, de revaluacién y de
cion de los proy

Se identifica a los proveedores y a los
aliados de acuerdo con las
necesidades o los riesgos
estratéqico:

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

organizacion identifica sus
proveedores dependiendo de las
necesidades y solicitudes del cliente,
tiene un contacto directo con ellos.

ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO La
organizacién no cuenta con un proceso
para la gestion de proveedores, ni
cuenta con una identificacion de
riesgos estrategicos para estar en el
nivel 3.

Existe una comunicacion abierta de
las necesidades y estrategias con los
aliados.

Los datos demuestran que los aliados
estan comprometidos y contribuyen al
éxito de la organizacién.

Eval.Situacién Actual

2.0

Situacién/Meta Futura

3,0

6.5 Infraestructura

Se han implementado las
infraestructuras basicas.

Se planifica y se gestiona la,
infraestructura de la organizacion.

La infraestructura y los procesos
relacionados se revisan periédicamente
con una perspectiva de futuro.

Se han identificado los riesgos para la
infraestructura y se han implementado
acciones preventivas.

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL La
empresa tiene detectado todos los
riesgos que se pueden presentar para
la prestacion del senicio la distribucion
y el buen mantenimiento de los
medicamentos, tiene proteccion y
seguridad de sus trabajadores.

ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO En
cuanto a su fraestructura, se
fortalecera este nivel, en el prcoceso
de implementacion de acciones
preventivas para llegar a mitigar las
potenciales amenazas.

El desempenio y el costo base de la
infraestructura de la organizacion se
compara favorablemente con los de
organizaciones similares

Eval.Situacion Actual

4.0

Situacion/Meta Futura

4.0

6.6 Ambiente de trabajo

Se han implementado disposiciones
basicas para el ambiente de trabajo

Se ha implementado un proceso para
asegurarse de que el ambiente de
trabajo cumple con todos los requisitos
legales y reglamentarios aplicables.

Se realiza una revision periodica de la
eficiencia y la eficacia del ambiente de
trabajo.

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL se
cuenta con un ambiente de trabajo
estable y comodo para las

r de los e con
reglas y orientaciones de seguridad y
el uso de equipos ergonomicos, tiene
buena ubicacion del lugar de trabajo,
cumpliendo con todos los requisitos
legales y reglamentarios aplicables.

ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO
organizacion no incentiva la
creatividad, ni revisa periodicamente la
eficacia y eficiencia del ambiente de
trabajo, se fortalecera esto para llegar
a un nivel 3.

La

Los datos muestran que el ambiente
de trabajo favorece la productividad, la
creatividad y el bienestar de las
personas.

Los procesos implementados para el
desarrollo del ambiente de trabajo
apoyan la competitividad y son
equiparables a los de organizaciones
similares.
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Eval.Situaciéon Actual

2,0

Situacién/Meta Futura

3.0

6.7 Conocimientos, informacion y
tecnologia

Se han implementado enfoques y
sistemas basicos ligados a los
conocimientos, la informacién y la
tecnologia.

€ ha implementado un proceso para
identificar, obtener, proteger, utilizar y
evaluar la informacién, los
conocimientos y la tecnologia.
Se ha implementado un sistema de
comunicacion basico para compartir la

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL Se
cuenta con un sistema de
comunicaciéon basico por parte de la
organizacion.

ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO

Se pretende llegar al nivel 3 pero falta
controlar de mejor manera la
distribucion, informacioén y tecnologia
de la empresa.

La informacioén, los conocimientos y la
tecnologia se comparten dentro de la
organizacién, y se realizan revisiones
periédicas.

La informacioén, los conocimientos y la
tecnologia se comparten con los
aliados y otras partes interesadas.

Los resultados obtenidos en materia
de gestién de la informacién, los
conocimientos y la tecnologia son
equiparables a los de otras
organizaciones.

Eval.Situacién Actual

2,0

Situacién/Meta Futura

3.0

6.8 Recursos naturales

La utilizacién de los recursos naturales
se gestiona de manera muy limitada.

Existe un proceso para definir y
controlar el uso de los recursos

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

unico recurso natural que se utiliza es
el agua para lavar las
instalaciones de la empresa.

naturales requeridos por la
organizacién.

ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO
organizacién puede llegar al nivel 2
pero debe controlar y definir los
recursos que se puedan dar en la
organizacion.

La

Los procesos se despliegan para medir
la eficiencia con la que se utilizan los
recursos naturales.

Existen procesos para optimizar el uso
de los recursos naturales y para
considerar el uso de recursos
alternativos.

La organizacién puede demostrar que
su enfoque de utilizaciéon de los
recursos naturales satisface las
necesidades del presente, sin
comprometer las necesidades de
generaciones futuras de la sociedad.

Eval.Situacién Actual

1,0

Situacién/Meta Futura

2,0

7.1 Generalidades... 7.2
Planificacién y control de los procesos

Los procesos se planifican y se
gestionan de manera informal y para
casos puntuales.

Los procesos clawe, tales como
aquellos relacionados con la
satisfaccion del usuario y la realizacion
del producto se definen y gestionan.
Las interacciones entre los procesos
se definen y gestionan.

La eficacia de los procesos se mide de
manera sistematica, y se actia en
consecuencia.

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL La
empresa tiene un conjunto Gnico de
procesos con los cuales crea valor
para sus clientes y optimiza los
resultados financieros, su identificacion
y gestién son elemento fundamental

ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO
visualiza llegar al nivel 4 en la
organizacion pero no cuenta con la
flexibilidad e innovacion de sus
procesos manteniendo asi su eficacia.

Se

La planificacion de los procesos esta
integrada con el despliegue de la
estrategia.

Las necesidades y expectativas de las
partes interesadas identificadas se
utilizan como elementos de entrada
para la planificacién de los procesos.
Se pueden demostrar las mejoras de la
eficiencia de los procesos.

Los procesos estan dando resultados
previsibles.

Los procesos estan dando resultados
previsibles.

Se pueden demostrar las mejoras en la
agilidad, flexibilidad e innovaciéon de los
procesos.

Se considera a todas las partes
interesadas pertinentes en la
planificacion del proceso.

Los conflictos de interaccion entre los
procesos se identifican y se resuelven
de manera eficaz.

El desempeno del proceso se compara
con los de organizaciones lideres y los
resultados se utilizan en la
planificacién del proceso.

Los resultados de los procesos clave
son superiores al promedio del sector
de la organizacién.

Eval.Situaciéon Actual

2,0

Situacién/Meta Futura

4,0

7.3 Responsabilidad y autoridad relativas
a los procesos

Las responsabilidades del proceso se
definen para casos puntuales.

Se asignan una responsabilidad y
autoridad claras para la gestion de los
procesos (por ejemplo, a los "duefios

del proceso")

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL Se
cuenta con cada duefio de proceso el
cual establece, mantiene y controla el
proceso y su interaccion con otros
procesos.

ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO
existe un mejoramiento de manera
continua por parte de los duefios de
proceso para poder llegar al nivel 4 el
cual es el que quiere la organizacion.

No

Existe una politica para evitar y
resolver conflictos potenciales en la
gestion del proceso.

Las competencias de los duefios del
proceso se mejoran de manera
continua.

El aprendizaje se comparte entre los
duefios del proceso y las partes
interesadas.
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Eval.Situacién Actual

2,0

Situacién/Meta Futura

4,0

8.3.5 Estudios comparativos con las
mejores practicas (benchmarking)

El intercambio de mejores practicas
dentro de la Organizacién es
anecddtico. Se llevan a cabo
algunas comparaciones de productos
con los productos del mercado.

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL La
organizacién compra productos del
mercado debido a su razén de ser
distribuir medicamentos, se compara
los productos que se compran por
medio de los precios que dan los
diferentes laboratorios o proveedores.

ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO
organizacién no compara sus
productos con los competidores
claves, Se llagara al nivel 3 para
mejores practicas dentro de la
organizacion.

La

La alta direccién apoya la identificacion
y la diwulgacion de las buenas
practicas. Se analizan y
comparan algunos productos de los
competidores clave.

El liderazgo de la organizacién apoya
algunas actividades de estudios
comparativos con las mejores
practicas (benchmarking) externos
(abarcando los productos, los
procesos y las operaciones).

Se ha establecido una metodologia de
estudios comparativos.

Las mediciones del desempefio clave
estan sujetas a estudios comparativos
internos y externos, utilizando una
metodologia estructurada.

Los estudios comparativos se utilizan
de manera sistematica como una
herramienta para identificar
oportunidades de mejora, innovacién y
aprendizaje. Entidades
externas solicitan con frecuencia que
la Organizacion participe en estudios
comparativos con las mejores
practicas (benchmarking).

Eval.Situacién Actual

1,0

Situacién/Meta Futura

3.0

8.4 Analisis

Solo existen ejemplos anecdéticos de
analisis de datos.

Sélo se han definido objetivos
econdémicos y financieros como
referencias para el andlisis de datos.
Hay un andlisis limitado de las quejas
del usuario.

El anélisis de la informacién externa e
interna pertinente se realiza de manera
periédica.

Se utilizan algunas herramientas
estadisticas basicas.Se realizan
evaluaciones para determinar el nivel
de satisfaccion de las necesidades del
usuario.

Las mejoras de los productos se
basan en estos analisis.

El impacto de los cambios en los
requisitos legales y reglamentarios
sobre los procesos y los productos se
analiza de manera periddica.

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

Se analiza de manera periddica la
satisfaccion del cliente y su nivel de
conformidad

ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO
podria llegar al nivel 3 pero falta la
aplicacion de todos los indicadores de
una manera eficaz, mejor seguimiento
para llegar al éxito.

Se

Un proceso de andlisis sistematico se
apoya en un amplio uso de
herramientas estadisticas.

Los andlisis se utilizan para identificar
las necesidades y expectativas de las
partes interesadas pertinentes.

Las decisiones y acciones eficaces se
basan en el andlisis de la informacion.

Se utiliza un proceso de andlisis para
evaluar nuevos recursos, materiales y
tecnologias.

La eficacia del proceso de andlisis
aumenta al compartir los resultados
del andlisis con los aliados o con otras
fuentes de conocimiento.

Se identifican caracteristicas
distintivas del producto y se aporta
valor a los productos para las partes
interesadas, basandose en los
elementos de entrada del andlisis de la
informacion.

Se analizan y utilizan los datos
politicos, ambientales, sociales,
tecnolégicos y comparativos
pertinentes. Se
identifican y analizan los riesgos y las
oportunidades que podrian tener
impacto en el logro de objetivos a largo
y corto plazo.

Las decisiones estratégicas y politicas
se basan en informacién que se
recopila y analiza de manera
planificada.

Eval.Situacién Actual

2,0

Situacién/Meta Futura

3,0

8.5 Revision de la informacién obtenida
del seguimiento, la medicién y anélisis

Existe un enfoque para casos
puntuales en las revisiones.
Cuando se realiza una revision, a
menudo es de manera reactiva.

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL La
organizacioén reaciona de manera
reactiva ante las circunstancias que se
le presentan en cualquier proceso de la
empresa, trabajando para mantener
sus SGC.

ECEMENTOS QUE POSIBILTTAN

LOGRAR EL NIVEL DESEADO

organizacién no cuenta con un

seguimiento constante de sus

procesos, ni una mejora continua, se

podria llegar al nivel 3 cumpliendo con
+

La

Se realizan revisiones periédicas para
evaluar el progreso en el logro de los
objetivos de la calidad y para evaluar el
desempefio del sistema de gestion de
la calidad.

Todos los proyectos activos y todas
las acciones de mejora se evaltan
durante las revisiones, a fin de evaluar
el progreso frente a sus planes y
objetivos.

Las revisiones sistemaéticas de los
indicadores clave de desempefio y de
los objetivos relacionados se realizan
periédicamente.

Cuando se identifican tendencias
negativas, se actlia en consecuencia.
Las revisiones indican si se han
proporcionado los recursos apropiados.

Los resultados de las revisiones se
comparten con algunas partes
interesadas, como medio de facilitar la
colaboracién y el aprendizaje.

Se hacen comparaciones internas para
identificar y compartir las buenas
practicas.

Diferentes fuentes de informacién
indican el buen desempefio en todas
las areas estratégicas y de operacion
de la Organizacion.

Los resultados de la revision se
comparten con los aliados, y se
utilizan como elemento de entrada
para la mejora de los productos y
procesos que pueden influir en su nivel
de desempefio y satisfaccion.

Los resultados de las revisiones
demuestran que las acciones tomadas
son eficaces.
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Eval.Situacién Actual

10

Situacién/Meta Futura

3,0

9.1 (Mejora, innovacién y aprendizaje)

Generalidades...

9.2 Mejora

Las actividades de mejora son para
casos puntuales basadas en las
quejas del usuario o relacionadas con
aspectos reglamentarios.

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

La organizacion realiza mejora a los
proceso que el cliente se encuentra no
conforme, a la infraestructura, el
ambiente de trabajo, los aspectos
humanos y culturales.

ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO

La organizacion no proporciona mejora
continua a los procesos y sus
interfaces, ni establece sistemas de
reconocimiento y de recompensa por
la mejora para estar en un nivel 2 que
es el que se desea llegar.

Se han implementado procesos de
mejora basicos, basados en acciones
correctivas y preventivas.

La Organizacién proporciona formacion
para la mejora continua.

Se pueden demostrar esfuerzos de
mejora en la mayoria de los productos
y de los procesos clave de la
Organizacion. El interés de
los procesos de mejora esta alineado
con la estrategia y los objetivos.

Se han implementado sistemas de
reconocimiento para equipos e
individuos que generan mejoras
estratégicamente pertinentes.

Los procesos de mejora continua
funcionan en algunos niveles de la
Organizacion, y con sus proveedores y
aliados.

Los resultados generados por los
procesos de mejora aumentan el
desempefio de la Organizacion.

Los procesos de mejora se revisan de
manera sistematica.

La mejora se aplica a los productos, a
los procesos, a las estructuras de la
Organizacion, al modelo operativo y al
sistema de gestion de la Organizacion.

Hay evidencias de una fuerte relaciéon
entre las actividades de mejora y el
logro de resultados superiores al
promedio del sector para la
Organizacion. La mejora
esta integrada como una actividad de
rutina en toda la Organizacion, asi
como para sus proveedores y aliados.
El interés es mejorar el desempefio de
la Organizacioén, incluyendo su
capacidad para aprender y cambiar.

Eval.Situacién Actual

10

Situacién/Meta Futura

2,0

9.3 Innovacién

La innovacién es limitada

Los nuewos productos se introducen
para casos puntuales, sin que haya
una planificacion de la innovacion.

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL

NIVEL ACTUAL

Los nuewos productos se dan solo por
solicitud del cliente debido a la razén

de ser de la empresa.

ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO

No se identifican las necesidadaes de
innovacion, ni se establece un proceso
eficaz y eficiente debido a la razon de
ser de la empresa, se desea llegar al

Las actividades de innovacién se
basan en los datos relativos a las
necesidades y a las expectativas de
los usuarios.

El proceso de innovacion para los
nuewos productos y procesos es capaz
de identificar cambios en el entorno de
la Organizacién, a fin de planificar las
innovaciones.

Las innovaciones se clasifican por
orden de prioridad, basandose en el
equilibrio entre su urgencia, la
disponibilidad de recursos, y la
estrategia de la Organizacion.
Proveedores y aliados estan
inwlucrados en los procesos de
innovacion.

La eficacia y la eficiencia de los
procesos de innovacién se evalian
regularmente como parte del proceso
de aprendizaje.

La innovacioén se utiliza para mejorar el
funcionamiento de la Organizacién

Las actividades de innovacion anticipan
posibles cambios en el entorno de
negocio de la Organizacion.

Se desarrollan planes preventivos para
evitar o minimizar los riesgos
identificados que acompafian a las
actividades de innovacién.

La innovacién se aplica a los
productos, a los procesos, a las
estructuras de la Organizacién, al
modelo operativo y al sistema de
gestion de la Organizacion.

Eval.Situacién Actual

1.0

Situacién/Meta Futura

2,0

9.4 Aprendizaje

Se aprenden algunas lecciones como
resultado de las quejas.El aprendizaje
se realiza de modo individual, sin
compartir los conocimientos

El aprendizaje se genera de manera
reactiva, a partir del analisis
sistematico de los problemas y de
otros datos.

Existen procesos para compartir la

ELEMENTOS QUE EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

Se realizan capacitaciones periédicas
para el personal de la organizacion.

ELEMENTOS QUE POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL DESEADO
Promover la formacién del personal
respecto al software implementado.
Implementar unsistema de
reconocimiento y evaluacién de los

Hay actividades, eventos y foros
planificados para compartir la
informacién.

Se ha implementado un sistema para
reconocer los resultados positivos a
partir de las sugerencias o de las
lecciones aprendidas.

El aprendizaje se trata en la estrategia
y en las politicas.

El aprendizaje se reconoce como un
tema clave.

La alta direccion promueve la
constitucion de redes, la conectividad
y la interactividad para compartir el
conocimiento.

La alta direccién apoya las iniciativas
de aprendizaje y guia con el ejemplo.
La capacidad de aprendizaje de la
Organizacién integra las competencias
individuales y las de la Organizacion.
El aprendizaje es fundamental para la
mejora y la innovacién de los
procesos.

La cultura del aprendizaje permite
asumir riesgos y aceptar el fracaso,
siempre que esto lleve a aprender de
los errores y a encontrar oportunidades
de mejora. Existen
compromisos externos con fines de
aprendizaje.

Eval.Situacién Actual

2,0

Situacién/Meta Futura

4,0
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DIRECTRIZ

NIVEL INFERIOR

NIVEL SUPERIOR

SITUACION ACTUAL

SITUACION ESPERADA

4.1 (Gestion para el éxito sostenido de una
organizacion) Generalidades

N

4.2 Exito sostenido

4.3 El entorno de la organizacién

4.4 Partes interesadas, necesidades y
expectativas

-

5.1 (Estrategia y politica) Generalidades.

5.2 Formulacién de la estrategia y la politica

5.3 Despliegue de la estrategia y la politica

5.4 Comunicacion de la estrategia y de la
politica

6.1 (Gestion de los recursos) Generalidades

6.2 Recursos financieros

6.3 Personas en la organizacién

6.4 Aliados y proveedores

6.5 Infraestructura

6.6 Ambiente de trabajo

6.7 Conocimientos, informacién y tecnologia

6.8 Recursos naturales

7.1 Generalidades

7.2 Planificacion y control de los procesos

7.3 Responsabilidad y autoridad relativas a
los procesos
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8.3.2 Indicadores clave de desempefio

8.3.3 Auditoria Interna

8.3.4 Autoevaluacion
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ANEXO E. EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS DETALLADOS NTC ISO 9004:2010

Directriz

4.1 (Gestion para el éxito

sostenido de una

organizacion) Generalidades

Nivel 1 Deficiente
El sistema de gestion
esta orientado
funcionalmente y se
basa en
procedimientos.

Nivel 2 Basico
Hay un sistema de
gestion de la
calidad basado en
procesos.
ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL
*Existe un sistema
de gestion de la
calidad certificado y
basado en
procesos.

Cumple con
algunos principios
de la calidad como
lo es enfoque al
cliente, liderazgo,
enfoque basado en
procesos, enfoque
de sistema para la

gestidn y relaciones

138

Nivel de madurez

Nivel 3 Satisfactorio

Hay en toda la

organizacion un

sistema de gestion de

la calidad basado en
los ocho principios de
gestion de la calidad.

/23 EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS DETALLADOS NTC ISO 9004:2010

Nivel 4 Notable
El sistema de gestion
de la organizacion se
ha ampliado para
integrar otras
disciplinas, por
ejemplo, la gestion
ambiental, gestién de
la saludy la

seguridad, etc.

Nivel 5 Excelente
El sistema de gestion
logra un despliegue
completo de la
politica de la

organizacion.



Eval. Situaciéon Actual
Situacién/Meta Futura

4.2 Exito sostenido

/23 EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS DETALLADOS NTC ISO 9004:2010

2,0
3,0
El desempefio real de

la organizacion se

mutuamente
beneficiosas con el

proveedor.

ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL
NIVEL DESEADO
*Aunque cumple
con la mayoria los
8 principios de
gestion de la
calidad, le falta
como organizacion
cumplir con
participacion de las
personas, mejora
continua y enfoque
basado en hechos,
para alcanzar el
nivel de madurez

satisfactorio.

Hay revisiones Los resultados

periddicas del muestran una mejora

139

Ha habido un mejora

sostenida en el

Ha habido un mejora

sostenida en el
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compara con el
presupuesto en una

revision regular anual.

ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

* La organizacion
realiza revision por la
direccién anual que
cumple con lo
requerido por la norma
ISO 9001-2008.
ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL
DESEADO

*No cuenta con un plan
de negocios.

*Ni perspectiva a largo
plazo, no realiza un
seguimiento constante
y analiza regularmente
el entorno de la

organizacion. Para

desempefio en
funcién del plan de

negocio.

La empresa no
cuenta con un
presupuesto
establecido o
definido dependen
en gran parte de la
propia direccion de
la empresa. Las
necesidades y
expectativas de la
direccion y el uso
gue hagan de los
presupuestos,
estan fuertemente
influidos por una
serie de factores
relacionados con
los antecedentes
gerenciales y con el
sistema

empresarial.

140

constante del
desempefio en el
transcurso de unos

pocos afos.

pasado, con
evidencia de la
planificacion para el
futuro a corto plazo
(por ejemplo, los dos
afos siguientes).

pasado, con
evidencia de la
planificacion para el
futuro a corto plazo
(por ejemplo, los
cinco afios

siguientes).



Actual
Situacién/Meta Futura
4.3 El entorno de la

organizacion
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alcanzar el nivel
satisfactorio.

1,0

2,0

La organizacion
reacciona a los
cambios que tienen un
impacto en ella.
ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

* La organizacion
actua frente a los
riesgos que se le
presentan dia a dia
como
reglamentaciones,
competencia,
proveedores y
empleados.
ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL
DESEADO *No

tiene una planificacién

Hay planes para
mitigar cualquier
recurrencia de
problemas

pasados.

141

Se hace un analisis de
riesgos
periddicamente para
considerar los
impactos potenciales
en la organizacion.

Hay planes de
contingencia para
mitigar todos los
riesgos identificados

para la organizacion

La evaluacion de
riesgos y la
planificacion son
procesos continuos
en la organizacion, a
fin de mitigar todos
los riesgos.



Actual
Situacion/Meta Futura
4.4 Partes interesadas,
necesidades y expectativas
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por afios, ni se cuenta
con un diagnostico de
los riesgos g se
presentan, ni se
analizan
periédicamente, es
necesario cumplir con
lo anterior para llegar
al nivel 3.

1,0

3,0

El objetivo primordial La organizacion se
de la organizacion es dirige en funcion de
obtener un beneficio las necesidades y
anual. expectativas de los

usuarios.

142

Las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas se
satisfacen cuando es
posible.

Las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas
son el elemento de
entrada principal para
las decisiones de la
alta direccion.
ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

*El propésito de la
organizacion es
Identificar y satisfacer
las necesidades y

Las necesidades y
expectativas de todas
las partes interesadas
pertinentes se han
satisfecho en el
transcurso de pocos
afios (por ejemplo,

tres afos).
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143

expectativas de sus
clientes y otras partes
interesadas
(empleados,
proveedores,
propietarios,
sociedad) logra
ventaja competitivas
de una manera eficaz
y eficiente.

la organizacion
establece una politica
encaminada hacia la
satisfaccion del
cliente. Cuenta con
unos indicadores de
gestion para medir y
evaluar el
comportamiento de la
Satisfaccion del
cliente.

ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL
DESEADO

*Se seguira



Actual
Situacion/Meta Futura
5.1 (Estrategia y politica)
Generalidades.
5.2 Formulacion de la

estrategia y la politica

4,0

4,0

El proceso de
planificacion esta
organizado para casos
puntuales.

La estrategia, las

politicas y los objetivos

solo estan definidos

parcialmente.

Los elementos de
entrada para la
formulacion de la
politica y la estrategia
son puntuales, y s6lo
los aspectos relativos

al producto y

Hay implementado
un proceso
estructurado para
la formulacion de la
estrategia y de las
politicas.

El proceso de
formulacion de la
estrategia y la
politica incluye un
andlisis de las
necesidades y
expectativas de los
usuarios, junto con
un analisis de los
requisitos legales y

reglamentarios.
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El proceso de
formulacion de la
estrategia y la politica
ha evolucionado para
incluir un analisis de
las necesidades y
expectativas de una
gama mas amplia de

partes interesadas.

Los planes se
desarrollan después
de evaluar las
necesidades y
expectativas de las
partes interesadas

pertinentes.
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fortaleciendo este
nivel y en el
transcurso de unos
afios tener una

excelencia.

La estrategia, las
politicas y los
objetivos se formulan
de manera
estructurada. La
estrategia y las
politicas cubren los
aspectos relativos a
las partes
interesadas
pertinentes.

Los resultados de los
procesos de la
Organizacion
relativos a la

formulacion de la

Se puede demostrar
gue las estrategias
han permitido lograr
los objetivos de la
Organizacion y
optimizar las
necesidades de las
partes interesadas.

Las partes
interesadas se
comprometen y
contribuyen al éxito
de la Organizacion;
hay confianza en que
el nivel de sus

contribuciones se



Actual
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financieros estan

formulados.

2,0

ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL
La organizacion
tiene una politica
establecida, con
sus objetivos claros
que establecen la
razén de ser de
ella.

ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL
NIVEL DESEADO
Se pretende
alcanzar el 4 nivel
para pasar del
control financiero
prevaleciente aun
control estratégico
y no se estas
evaluando las
expectativas de las

partes interesadas.
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El proceso de
planificacion incluye la
consideracion de la
evolucion de las
tendencias externas y
de la necesidad de las
partes interesadas; se
hacen nuevos ajustes

cuando es necesario.

Los resultados
beneficiosos se
pueden vincular a
enfoques estratégicos

anteriores.

estrategia y la politica
son coherentes con
las necesidades de
las partes
interesadas.

Estan implementadas
revisiones
estructuradas y
periddicas de los
procesos de
planificacion.

Las amenazas, las
oportunidades y la
disponibilidad de
recursos se evalian y
se consideran antes
de confirmar los

planes.

mantendra.
Hay confianza de que
el éxito se sostendra

a largo plazo.

Hay implementados
mecanismos eficaces
de seguimiento e
informe, incluyendo la
retroalimentacion
desde las partes
interesadas para los
procesos de

planificacion.



Situacion/Meta Futura
5.3 Despliegue de la
estrategia y la politica
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4,0

Los objetivos a corto
plazo se utilizan y
despliegan en las
operaciones

cotidianas.

Los planes
estratégicos se definen
para la realizacién del

producto.

La estrategia y las
politicas se
traducen en
objetivos para
diferentes niveles

en la organizacion.

Los planes se
desarrollan de
acuerdo con el
equilibrio entre las
necesidades y las
expectativas de los
usuarios. La
estrategia y las
politicas
evolucionan; las
necesidades de los
usuarios se
despliegan en

procesos y
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Se mide el progreso
en el logro de los

objetivos estratégicos

de la organizacion.

Las discrepancias

positivas y negativas
frente a los planes se

analizan y se actla en

consecuencia.

Los objetivos
medibles estan
definidos, incluyendo
los de cada proceso y
nivel de la
Organizacion y son
coherentes con la

estrategia.

El sistema de gestion
se revisa y actualiza
siguiendo los
cambios realizados

en la estrategia.

La estrategia, la
planificacion y el
despliegue de la
politica se revisan
regularmente y se
actualizan utilizando
los datos del
seguimiento y del
andlisis del entorno
de la Organizacion.
El analisis de
desempefios
anteriores puede
demostrar que la
Organizacion ha
superado con éxito
los desafios
emergentes o

imprevistos.



objetivos
claramente
definidos. Son la
base para las
revisiones del
desempefio y las
auditorias.
ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL
La organizacion
establece una
promesa o
compromiso con
sus clientes, la cual
debe esta
soportada por la
politica de calidad,
convertida en un
verdadero
instrumento para
competiry ser
consistente en la
mejora continua de
sus procesos, al

querer como

147
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La medicion del
progreso en el logro
de los objetivos
demuestra que hay
muchas tendencias

positivas.



Actual
Situacién/Meta Futura
5.4 Comunicacion de la

estrategia y de la politica
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2,0

4,0

La comunicacion tiene
lugar de manera

reactiva.

organizacion llegar
al nivel 4 nos
ayuda a alcanzar
una ventaja
competitiva
sostenible y solida.
ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL
NIVEL DESEADO
Para llegar al nivel
4 nos falta tener en
cuenta los
indicadores y su
medicion de una
manera mas

consecuente.

Se define e Se implementan

implementa un sistemas eficaces para
proceso para la comunicar los cambios
comunicacion en la estrategia y en

externa e interna. los planes a las
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Los cambios en la
politica se comunican
a las partes
interesadas

pertinentes, y a todos

Se revisa de manera
periddica la eficacia
de los procesos de

comunicacion.



Actual
Situacion/Meta Futura
6.1 (Gestion de los recursos)
Generalidades
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2,0
3,0
Los recursos se

definen y se asignan

ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

La organizacion

personas pertinentes

de la Organizacion

esta atento a los
cambio que se
realizan pero no se
comunica de
inmediato a la
organizacion ya
que se da como
una de sus
debilidad.
ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL
NIVEL DESEADO
Falta una
implementacion
eficaz para poder

llegar al nivel 3.

Se ha

implementado un

Se realiza una revision

periddica de la

149

los niveles de la

Organizacion.

Se evaltan los
riesgos de la posible

Las oportunidades
para la mejora de la
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para casos puntuales.

ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

La direccion
proporciona los
recurso necesarios
para lograr que los
puestos de trabajo se
adecuen a las
actividades a realizar y

para el desarrollo de

propuestas de negocio.

ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL
DESEADO

La organizacion
requiere de la
disposicion de
recursos tangibles
(tecnologia,
instalaciones) a tiempo

y de forma planificada

proceso para la
planificacion de
recursos,
incluyendo su
identificacion,
provisién y

seguimiento.

los

150

disponibilidad y de la
idoneidad de los

recursos.

escasez de recursos.

planificacion de los
recursos se buscan
mediante estudios
comparativos con las
mejores practicas
(benchmarking).



Actual
Situacién/Meta Futura

6.2 Recursos financieros
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y controlada para
obtener resultados
eficaces.

*Para que se pueda
llegar a un nivel de
madurez satisfactorio
de los recursos, se
requiere también
evaluar los recursos
intangibles, como lo es
la formacién intelectual
del personal e
incrementarla
mediante la formacion
dirigida asi como
fomentar las
habilidades de
liderazgo.

1,0

2,0

Los recursos se
definen y se asignan
para casos puntuales.
Se utiliza un

planificacion financiera

Se ha
implementado un
proceso para la
prediccion,

seguimiento y

151

Hay revisiones
periodicas de la
eficacia del uso de los

recursos financieros.

Los riesgos
financieros se

mitigan.

La asignacion de los
recursos financieros
contribuye al logro de
los objetivos de la

organizacion.
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a corto plazo.

ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

Se utiliza una
planificacion financiera
y todos sus recursos
estan dados a corto
plazo, debido a las
solicitudes del cliente

ya que se dan

periédicamente, cuenta

con un proceso que

lleva el seguimiento,

control e informa sobre

la asignacion del
recurso( Proceso
Administrativo).
ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL
DESEADO La

organizacion no tiene

control de los
recursos
financieros.
La gestion
financiera se
estructura de
manera

sistematica.
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Los riesgos financieros

estan identificados.

Las futuras
necesidades
financieras se
pronostican y
planifican.

Hay un proceso en
curso para revaluar
de manera continua

la asignacion.



Actual
Situacién/Meta Futura
6.3 Personas en la

organizacion

establecido recurso
para las operaciones
futuras, ,no se
identifican sus riesgos,
no tiene una gestion
financiera de manera
sistemética. Esto es
necesario para
alcanzar el nivel 2.

1,0

2,0

Las personas se
consideran un recurso,
pero solo unos pocos
objetivos estan
relacionados con la
estrategia de la
organizacion.

La formacion se
proporciona para
casos puntuales,
principalmente a
peticion de empleados
individuales. Las

revisiones de las

Las personas se
consideran un
recurso con
objetivos
asignados, que
estan relacionados
con la estrategia de
la organizacion.
Hay un programa
de revision de las
competencias. Las
competencias se
desarrollan como

parte de un plan
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Las personas tienen
claras las
responsabilidades y
las metas en los
procesos, y saben
cémo se vinculan las
mismas dentro de la
organizacion.

Un sistema de
calificacion de las
competencias esta
establecido con
tutorias y

adiestramiento
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La formacién de
redes internas esta
generalizada y
proporciona el
conocimiento
colectivo para la
organizacion.

La formacion se
proporciona para
desarrollar
habilidades para la
creatividad y la

mejora.

La constitucion de
redes externas
involucra a las
personas a todos los
niveles de la
organizacion. Las
personas de la
organizacion
participan en el
desarrollo de nuevos
procesos

Las buenas préacticas

Se reconocen.
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competencias se
realizan en pocos

casos.

global, que esta
vinculado a la
estrategia de la

organizacion.

Se recopilan ideas

de mejora.

154

profesional.

ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

La organizacion
cuenta con perfiles
para cada puesto de
trabajo con
responsabilidades
claras y precisas y
capacitaciones hechas
en la empresa.
ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL
DESEADO La
organizacion no tiene
planes de carrera bien
desarrollados, no hay
acciones o planes de
mejora para llegar al

nivel 4.

Las personas
conocen sus
competencias
individuales y dénde
pueden dar su mejor
contribucion para la
mejora de la
organizacion.

Los planes de carrera
estan bien

desarrollados.



Actual
Situacién/Meta Futura

6.4 Aliados y proveedores
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3,0

4,0

Las comunicaciones
con el proveedor se
limitan a las
licitaciones, la emision
de pedidos o a la
resolucion de

problemas.

Se han
implementado
procesos de
comunicacion, de
seleccion, de
evaluacion, de
revaluacion y de
clasificacion de los
proveedores.
ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL
La organizacion
identifica sus
proveedores
dependiendo de las
necesidades y
solicitudes del
cliente, tiene un
contacto directo

con ellos.
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Se identifica a los
proveedores y a los
aliados de acuerdo

con las necesidades o

los riesgos
estratégicos.

Existe una
comunicacion abierta
de las necesidades y
estrategias con los
aliados.

Los datos
demuestran que los
aliados estan
comprometidos y
contribuyen al éxito

de la organizacion.



Actual

Situacién/Meta Futura

6.5 Infraestructura
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2,0

3,0

Se han implementado
las infraestructuras

basicas.

ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL
NIVEL DESEADO
La organizacion no
cuenta con un
proceso para la
gestion de
proveedores, ni
cuenta con una
identificacion de
riesgos
estratégicos para

estar en el nivel 3.

Se planifica y se
gestiona la
infraestructura de la

organizacion.

156

La infraestructura y los
procesos relacionados

se revisan
periddicamente con
una perspectiva de

futuro.

Se han identificado
los riesgos para la
infraestructura y se

han implementado

acciones preventivas.

ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

La empresa tiene

El desempefio y el
costo base de la
infraestructura de la
organizacion se
compara
favorablemente con
los de organizaciones

similares.



Actual
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4,0

157

detectado todos los
riesgos que se
pueden presentar
para la prestacion del
servicio la
distribucién y el buen
mantenimiento de los
medicamentos, tiene
proteccion y
seguridad de sus
trabajadores.
ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL
DESEADO En
cuanto a su
infraestructura, se
fortaleceréa este nivel,
en el proceso de
implementacion de
acciones preventivas
para llegar a mitigar
las potenciales

amenazas.



Situacién/Meta Futura

6.6 Ambiente de trabajo
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4,0

Se han implementado

disposiciones basicas

para el ambiente de

trabajo.

Se ha
implementado un
proceso para
asegurarse de que
el ambiente de
trabajo cumple con
todos los requisitos
legales y
reglamentarios
aplicables.
ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL
Se cuenta con un
ambiente de trabajo
estable y comodo
para las
necesidades de los
empleados, con
reglasy
orientaciones de
seguridad y el uso
de equipos

ergondémicos, tiene
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Se realiza una revisién
periédica de la
eficiencia y la eficacia
del ambiente de

trabajo.

Los datos muestran
gue el ambiente de
trabajo favorece la
productividad, la
creatividad y el
bienestar de las

personas.

Los procesos
implementados para
el desarrollo del
ambiente de trabajo
apoyan la
competitividad y son
equiparables a los de
organizaciones

similares.
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buena ubicacion
del lugar de trabajo,
cumpliendo con
todos los requisitos
legales y
reglamentarios
aplicables.
ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL
NIVEL DESEADO
La organizacion no
incentiva la
creatividad, ni
revisa
periédicamente la
eficacia y eficiencia
del ambiente de
trabajo, se
fortalecera esto
para llegar a un
nivel 3.

Actual 2,0

Situacién/Meta Futura 3,0

159



6.7 Conocimientos,

informacién y tecnologia

Se han implementado
enfoques y sistemas
basicos ligados a los
conocimientos, la
informacion y la
tecnologia.

Se ha
implementado un
proceso para
identificar, obtener,
proteger, utilizar y
evaluar la
informacién, los
conocimientos y la
tecnologia.

Se ha
implementado un
sistema de
comunicacion
bésico para
compartir la

informacion.

ELEMENTOS QUE

EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL
Se cuenta con un
sistema de

comunicacion

basico por parte de

la organizacion.
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La informacion, los
conocimientos y la
tecnologia se
comparten dentro de
la organizacion, y se
realizan revisiones

periédicas.
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La informacion, los
conocimientos y la
tecnologia se
comparten con los
aliados y otras partes
interesadas.

Los resultados
obtenidos en materia
de gestion de la
informacion, los
conocimientos y la
tecnologia son
equiparables a los de

otras organizaciones.



Actual
Situacién/Meta Futura

6.8 Recursos naturales
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2,0

3,0

La utilizacién de los
recursos naturales se
gestiona de manera
muy limitada.
ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

El dnico recurso
natural que se utiliza
es el agua para

lavar las instalaciones

ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL
NIVEL DESEADO
Se pretende llegar
al nivel 3 pero falta
controlar de mejor
manera la
distribucion,
informacioén y
tecnologia de la

empresa.

Existe un proceso Los procesos se

para definir y despliegan para medir
controlar el uso de la eficiencia con la que
los recursos se utilizan los recursos
naturales naturales.
requeridos por la

organizacion.
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Existen procesos
para optimizar el uso
de los recursos
naturales y para

considerar el uso de

recursos alternativos.

La organizacion
puede demostrar que
su enfoque de
utilizacién de los
recursos naturales
satisface las
necesidades del
presente, sin
comprometer las
necesidades de

generaciones futuras



Actual
Situacion/Meta Futura
7.1 Generalidades...
7.2 Planificacion y control de

los procesos
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de la empresa.

ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL
DESEADO La
organizacion puede
llegar al nivel 2 pero

debe controlar y definir

los recursos que se
puedan dar en la
organizacion.

1,0

2,0

Los procesos se
planifican y se
gestionan de manera
informal y para casos

puntuales.

Los procesos clave,
tales como aquellos
relacionados con la
satisfaccion del
usuario y la
realizacion del
producto se definen
y gestionan.

Las interacciones

entre los procesos
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La planificacion de los
procesos esta
integrada con el
despliegue de la
estrategia.

Las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas
identificadas se

utilizan como

Se pueden demostrar
las mejoras en la
agilidad, flexibilidad e
innovacion de los
procesos.

Se considera a todas
las partes
interesadas
pertinentes en la

planificacion del

de la sociedad.

El desempefio del
proceso se compara
con los de
organizaciones
lideres y los
resultados se utilizan
en la planificacion del
proceso.

Los resultados de los

procesos clave son



se defineny
gestionan.

La eficacia de los
procesos se mide
de manera
sistematica, y se
actia en
consecuencia.
ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL
La empresa tiene
un conjunto Unico
de procesos con
los cuales crea
valor para sus
clientes y optimiza
los resultados
financieros, su
identificacion y
gestion son
elemento
fundamental del
SGC,
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elementos de entrada

para la planificacion de

los procesos.

Se pueden demostrar
las mejoras de la
eficiencia de los
procesos.

Los procesos estan
dando resultados
previsibles.

Los procesos estan
dando resultados
previsibles.
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proceso.
Los conflictos de
interaccion entre los
procesos se
identifican y se
resuelven de manera

eficaz.

superiores al
promedio del sector

de la organizacion.



Actual
Situacion/Meta Futura
7.3 Responsabilidad y
autoridad relativas a los

procesos
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2,0
4,0
Las responsabilidades
del proceso se definen
para casos puntuales.

ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL
NIVEL DESEADO
Se visualiza llegar
al nivel 4 en la
organizacion pero
no cuenta con la
flexibilidad e
innovacioén de sus
procesos
manteniendo asi su

eficacia.

Se asignan una Existe una politica

responsabilidad y para evitar y resolver
autoridad claras conflictos potenciales
para la gestion de en la gestion del
los procesos (por proceso.
ejemplo, a los

"duefios del

proceso")
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Las competencias de
los duefios del
proceso se mejoran

de manera continua.

El aprendizaje se
comparte entre los
duefios del proceso y
las partes

interesadas.



Actual

Situacion/Meta Futura
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2,0
4,0

ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL
Se cuenta con cada
duefio de proceso
el cual establece,
mantiene y controla
el proceso y su
interaccion con
otros procesos.
ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL
NIVEL DESEADO
No existe un
mejoramiento de
manera continua
por parte de los
duefios de proceso
para poder llegar al
nivel 4 el cual es el
gue quiere la

organizacion.
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8.1 (Seguimiento, medicion,
analisis y revision)
Generalidades...

8.2 Seguimiento

El seguimiento se
realiza de manera
esporadica, sin que se
hayan implementado
procesos.

El seguimiento se
centra en los
productos. Las
acciones se
desencadenan por
problemas en los
productos o en la
gestion (es decir,
situaciones de crisis).
Aungue se recopila
informacién sobre los
requisitos legales y
reglamentarios
aplicables, los cambios
en los requisitos sélo
se determinan para

casos puntuales.

Se lleva a cabo un
proceso de
seguimiento de
manera periédica.
El seguimiento se
centra en los
usuarios. Se realiza
un seguimiento
sistematico de las
necesidades y
expectativas del
usuario. Los
cambios en los
requisitos legales y
reglamentarios se
siguen de manera
sistematica a través
de mecanismos
disefiados de

manera formal.
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El proceso de
seguimiento se evalla
de manera regular
para mejorar su
eficacia. El
seguimiento se centra
en los proveedores,
con un interés limitado
hacia las personas y
otras partes
interesadas. La
retroalimentacion de
los proveedores y los
aliados se recopila de
manera planificada.
La retroalimentacion
de las personas se
recopila solo por
defecto.

Se realiza el
seguimiento de las

capacidades actuales
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El proceso de
seguimiento se
realiza de manera
sistematica y
planificada, e incluye
comprobaciones
cruzadas con fuentes
de datos externas.
La necesidad de
recursos se evalla
de manera
sistematica y
planificada, a lo largo
del tiempo.

La retroalimentacion
de los empleados y
los usuarios se
recopila mediante
encuestas realizadas
de manera
profesional y otros

mecanismos tales

El proceso de
seguimiento
proporciona datos y
tendencias fiables.

El seguimiento se
centra en las
tendencias dentro del
sector de actividad de
la organizacion, las
tecnologias y la
situacién laboral, con
optimizacion del uso y
desarrollo de los
recursos.

Se realiza un
seguimiento de
manera planificada de
los cambios que se
producen, o que se
espera que se
produzcan en

politicas econdmicas,
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ELEMENTOS QUE | del proceso. como grupos de demandas de
EVIDENCIAN EL Los procesos de discusion. producto, tecnologias,
NIVEL ACTUAL seguimiento de los proteccion ambiental
Se realiza como requisitos legales y 0 en temas sociales y
organizacion el reglamentarios son culturales, que
seguimiento eficaces y eficientes. podrian tener impacto
indicado a cada en el desempefio de
uno de sus clientes la organizacion.

se cuenta

establecido un
proceso para esto.
Se cumple con
todos los requisitos
legales y
reglamentarios que
se actualizan
continuamente.
ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL
NIVEL DESEADO
No se evalia el
proceso de
seguimiento para
mejorar la eficacia

del sistema le hace

167



Actual
Situacion/Meta Futura
8.3.1 (Medicidn),
Generalidades... 8.3.2
Indicadores clave de

desempefio
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2,0

3,0

Se dispone de un
conjunto muy limitado
de datos procedentes
de mediciones y
evaluaciones para
apoyar las decisiones
de la direccion o para
hacer el seguimiento
del progreso de las
acciones tomadas.

Se utilizan indicadores
bésicos (tales como los
criterios financieros,
las entregas a tiempo,
la cantidad de quejas
del usuario, las
advertencias legales y
las multas) La
exactitud de los datos

no siempre es fiable.

falta para llegar al

nivel 3.

Existe un conjunto
formal de
definiciones para
los indicadores
clave relacionados
con la estrategia y
los principales
procesos de la
organizacion.

Los indicadores se
basan
principalmente en
el uso de datos
internos.

Las decisiones de
la direccién se
apoyan en los
resultados de
revisiones del

sistema de gestion
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Los objetivos a nivel
del proceso estan
relacionados con los
indicadores clave de
desempefio.

Existen datos
disponibles para
comparar el
desemperfio de la
organizacion con el de
otras organizaciones.
Las principales
condiciones para el
éxito se identifican y
se siguen mediante
indicadores
adecuados y practicos.
Las decisiones de la
direccion estan

adecuadamente

Existen datos
disponibles para
mostrar el progreso
de los indicadores
clave del desempefio
en el tiempo.

Se realiza el
seguimiento del
despliegue de la
estrategia y de los
objetivos.

Se han establecido
indicadores del
desempefio, estan
ampliamente
desplegados y se
utilizan para las
decisiones
estratégicas relativas

a las tendencias y a

El analisis sisteméatico
de datos globales
permite predecir con
confianza el
desempefio futuro.
Los indicadores
contribuyen a buenas
decisiones
estratégicas.

Los indicadores clave
de desempefio se
seleccionan y se
actia de manera que
proporcionen
informacion fiable
para predecir las
tendencias y para
tomar decisiones
estratégicas.

Se realiza un analisis



de la calidad y los
indicadores clave
de desempefio

adicionales.

ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUA
Los indicadores se
dan a cada proceso
establecido por la
organizacion.
ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL
NIVEL DESEADO
No se mantiene el
seguimiento de
todos los
indicadores, ni el
mejoramiento
continuo, se
recomienda llegar

al nivel 3 para
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apoyadas por datos
fiables de los sistemas

de medicién.
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la planificacion a de riesgos como
largo plazo. herramienta para
El andlisis priorizar las mejoras.

sistematico de datos
permite predecir el
desempefio futuro.



Actual
Situacién/Meta Futura
8.3.3 Auditoria Interna

8.3.4 Autoevaluacion
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2,0

3,0

Se recopilan algunos
datos, pero no se
utiliza un enfoque
formal.

Las auditorias se
realizan de manera
reactiva, en respuesta
a problemas, quejas
del usuario, etc.

Los datos recopilados
se utilizan
principalmente para
resolver problemas con

los productos.

comparar sus
desempefio con el
de otras
organizaciones ya

que no se tienen.

Se recopilan
algunos datos de
procesos clave de
manera regular.
Los datos de las
auditorias se
utilizan de manera
sistemética para
revisar el sistema
de gestion.

La autoevaluacion
es limitada. Los
datos y los
resultados de las
evaluaciones se
estan empezando a
utilizar de manera

preventiva.
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La recopilacién de
datos est4 integrada
en un proceso
estructurado.

Cuando es necesario,
se realizan estudios
para verificar los
datos, en particular
cuando los datos
derivan de juicios,
opiniones, etc.

Las auditorias
aseguran la precision
de los datos y la
eficacia del sistema de
gestion. Se
realizan

autoevaluaciones y los

Los procesos de
recopilacion de datos
se evallan
continuamente y se
mejoran su eficacia y
eficiencia.

Los resultados de la
autoevaluacién estan
integrados en el
proceso de
planificacion
estratégica.

Las brechas
identificadas para
llegar a los niveles de
madurez superiores
se comparan con la

vision y la estrategia,

La organizacion
involucra a otras
partes interesadas en
sus auditorias, para
ayudarla a identificar
oportunidades de
mejora adicionales.
La organizacion
realiza
autoevaluaciones a

todos los niveles.



ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL

resultados se utilizan

para determinar la
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y la organizacion

emprende acciones

NIVEL ACTUAL madurez de la para corregirlas de

La organizacion organizacion y mejorar | manera planificada.

cuenta con su desempefio global.
auditorias internas
y externas para la
certificacion del
SGC.
ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL
NIVEL DESEADO
La organizacion
trabaja es para
mantener su
certificacion mas no
para detectar en
gue esta fallando
continuamente, se
quiere llegar al
nivel 4 si la
organizacion
pensara mas en
tener implementado

y estar aportando
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Actual
Situacion/Meta Futura
8.3.5 Estudios comparativos
con las mejores préacticas

(benchmarking)
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2,0

4,0

El intercambio de
mejores practicas
dentro de la
Organizacion es
anecddtico.

Se llevan a cabo
algunas
comparaciones de
productos con los
productos del
mercado.
ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

La organizacion

continuamente a

sus sistema.

La alta direccion
apoya la
identificacion y la
divulgacion de las
buenas précticas.
Se analizan y
comparan algunos
productos de los
competidores

clave.

compra productos del
mercado debido a su
razén de ser distribuir
medicamentos, se

compara los productos
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El liderazgo de la
organizacion apoya
algunas actividades de
estudios comparativos
con las mejores
practicas
(benchmarking)
externos (abarcando
los productos, los
procesos y las

operaciones).

Se ha establecido
una metodologia de
estudios
comparativos.

Las mediciones del
desempefio clave
estan sujetas a
estudios
comparativos
internos y externos,
utilizando una
metodologia

estructurada.

Los estudios
comparativos se
utilizan de manera
sistemética como una
herramienta para
identificar
oportunidades de
mejora, innovacién y
aprendizaje.
Entidades externas
solicitan con
frecuencia que la
Organizacion
participe en estudios
comparativos con las
mejores practicas

(benchmarking).



Actual
Situacién/Meta Futura
8.4 Andlisis
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gue se compran por
medio de los precios
gue dan los diferentes
laboratorios o
proveedores.
ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL
DESEADO La
organizacion no
compara sus productos
con los competidores
claves, Se llagara al
nivel 3 para mejores
practicas dentro de la
organizacion.

1,0

3,0

Solo existen ejemplos
anecddticos de analisis
de datos.

Sélo se han definido
objetivos econémicos y
financieros como

referencias para el

El andlisis de la

informacién externa

e interna pertinente

se realiza de

manera periédica.

Se utilizan algunas

herramientas
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Un proceso de analisis
sistematico se apoya
en un amplio uso de
herramientas
estadisticas.

Los andlisis se utilizan

para identificar las

Se utiliza un proceso
de andlisis para
evaluar nuevos
recursos, materiales
y tecnologias.

La eficacia del
proceso de analisis

Se analizan y utilizan
los datos politicos,
ambientales, sociales,
tecnolégicos y
comparativos
pertinentes.

Se identifican y



/23 EVALUACION DIAGNOSTICA DE ELEMENTOS DETALLADOS NTC ISO 9004:2010

andlisis de datos.
Hay un analisis
limitado de las quejas

del usuario.

estadisticas
basicas. Se
realizan
evaluaciones para
determinar el nivel
de satisfaccion de
las necesidades del
usuario.

Las mejoras de los
productos se basan
en estos andlisis.
El impacto de los
cambios en los
requisitos legales y
reglamentarios
sobre los procesos
y los productos se
analiza de manera
periédica.
ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL
Se analiza de
manera periédica la
satisfaccion del

cliente y su nivel de
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necesidades y
expectativas de las
partes interesadas
pertinentes.

Las decisiones y
acciones eficaces se
basan en el analisis de

la informacion.

aumenta al compartir
los resultados del
andlisis con los
aliados o con otras
fuentes de
conocimiento.

Se identifican
caracteristicas
distintivas del
producto y se aporta
valor a los productos
para las partes
interesadas,

basandose en los

elementos de entrada

del analisis de la

informacion.

analizan los riesgos y
las oportunidades que
podrian tener impacto
en el logro de
objetivos a largo y
corto plazo.

Las decisiones
estratégicas y
politicas se basan en
informacién que se
recopila y analiza de
manera planificada.



Eval. Situacion Actual
Situacion/Meta Futura

8.5 Revision de la informacion
obtenida del seguimiento, la

medicién y analisis
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2,0

3,0

Existe un enfoque para
casos puntuales en las
revisiones.

Cuando se realiza una
revision, a menudo es

de manera reactiva.

conformidad

ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL
NIVEL DESEADO
Se podria llegar al
nivel 3 pero falta la
aplicacion de todos
los indicadores de
una manera eficaz,
mejor seguimiento

para llegar al éxito.

Se realizan
revisiones
periodicas para
evaluar el progreso
en el logro de los

objetivos de la
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Las revisiones
sistematicas de los
indicadores clave de

desempefio y de los

objetivos relacionados

se realizan

Los resultados de las
revisiones se
comparten con
algunas partes
interesadas, como

medio de facilitar la

Diferentes fuentes de
informacién indican el
buen desempefio en
todas las areas
estratégicas y de

operacion de la



Eval. Situaciéon Actual

Situacion/Meta Futura
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ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

La organizacién
reacciona de manera
reactiva ante las
circunstancias que se
le presentan en
cualquier proceso de la
empresa, trabajando
para mantener sus
SGC.

ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL
DESEADO La
organizacion no cuenta
con un seguimiento
constante de sus
procesos, ni una
mejora continua, se
podria llegar al nivel 3
cumpliendo con esto.
1,0

3,0

calidad y para
evaluar el
desempefio del
sistema de gestion
de la calidad.
Todos los
proyectos activos y
todas las acciones
de mejora se
evaluan durante las
revisiones, a fin de
evaluar el progreso
frente a sus planes

y objetivos.
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periédicamente.
Cuando se identifican
tendencias negativas,
se actlia en
consecuencia.

Las revisiones indican
si se han
proporcionado los
recursos apropiados.

colaboracion y el
aprendizaje.

Se hacen
comparaciones
internas para
identificar y compartir
las buenas précticas.

Organizacion.

Los resultados de la
revision se comparten
con los aliados, y se
utilizan como
elemento de entrada
para la mejora de los
productos y procesos
que pueden influir en
su nivel de
desempefio y
satisfaccion.

Los resultados de las
revisiones
demuestran que las
acciones tomadas

son eficaces.



9.1 (Mejora, innovacion y
aprendizaje)
Generalidades...

9.2 Mejora

Las actividades de
mejora son para casos
puntuales basadas en
las quejas del usuario
o relacionadas con
aspectos
reglamentarios.
ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

La organizacion realiza
mejora a los proceso
que el cliente se
encuentra no
conforme, a la
infraestructura, el
ambiente de trabajo,
los aspectos humanos
y culturales.
ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL
DESEADO

La organizacién no

proporciona mejora

implementado

correctivas y

procesos de mejora

basicos, basados

La Organizacion

formacion para la

mejora continua.
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Se pueden demostrar
esfuerzos de mejora
en la mayoria de los
productos y de los
procesos clave de la
Organizacion.

El interés de los
procesos de mejora
esté alineado con la
estrategia y los
objetivos.

Se han implementado
sistemas de
reconocimiento para
equipos e individuos
gue generan mejoras
estratégicamente
pertinentes.

Los procesos de
mejora continua
funcionan en algunos
niveles de la
Organizacion, y con
sus proveedores y

aliados.
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Los resultados
generados por los
procesos de mejora
aumentan el
desempefio de la
Organizacion.

Los procesos de
mejora se revisan de
manera sistematica.
La mejora se aplica a
los productos, a los
procesos, a las
estructuras de la
Organizacion, al
modelo operativo y al
sistema de gestion de

la Organizacion.

Hay evidencias de
una fuerte relacion
entre las actividades
de mejora y el logro
de resultados
superiores al
promedio del sector
para la Organizacion.
La mejora esta
integrada como una
actividad de rutina en
toda la Organizacion,
asi como para sus
proveedores y
aliados.

El interés es mejorar
el desempefio de la
Organizacion,
incluyendo su
capacidad para

aprender y cambiar.



Eval. Situacion Actual
Situacién/Meta Futura

9.3 Innovacion
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continua a los
procesos y sus
interfaces, ni establece
sistemas de
reconocimiento y de
recompensa por la
mejora para estar en
un nivel 2 que es el
que se desea llegar.
1,0

2,0

La innovacion es
limitada

Los nuevos productos
se introducen para
casos puntuales, sin
que haya una
planificacion de la
innovacion.
ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL

Los nuevos productos
se dan solo por
solicitud del cliente

Las actividades de
innovacion se
basan en los datos
relativos a las
necesidades y a las
expectativas de los

usuarios.
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El proceso de
innovacion para los
nuevos productos y
procesos es capaz de
identificar cambios en
el entorno de la
Organizacion, a fin de
planificar las

innovaciones.

Las innovaciones se
clasifican por orden
de prioridad,
baséndose en el
equilibrio entre su
urgencia, la
disponibilidad de
recursos, y la
estrategia de la
Organizacion.
Proveedores y
aliados estan
involucrados en los

procesos de

Las actividades de
innovacioén anticipan
posibles cambios en
el entorno de negocio
de la Organizacion.
Se desarrollan planes
preventivos para
evitar o minimizar los
riesgos identificados
gue acompafan a las
actividades de
innovacion.

La innovacion se

aplica a los



Eval. Situacion Actual
Situacién/Meta Futura

9.4 Aprendizaje

debido a la razén de

ser de la empresa.

ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL NIVEL
DESEADO

No se identifican las
necesidades de
innovacion, ni se
establece un proceso
eficaz y eficiente
debido a la razén de
ser de la empresa, se
desea llegar al nivel
dos.

1,0

2,0

Se aprenden algunas
lecciones como
resultado de las
quejas. El aprendizaje
se realiza de modo
individual, sin

compartir los

El aprendizaje se
genera de manera
reactiva, a partir del
analisis sistematico
de los problemas y
de otros datos.

Existen procesos
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Hay actividades,
eventos y foros
planificados para
compartir la
informacién.

Se ha implementado

un sistema para
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innovacion.

La eficaciay la
eficiencia de los
procesos de
innovacion se
evaltian regularmente
como parte del
proceso de
aprendizaje.

La innovacion se
utiliza para mejorar el
funcionamiento de la

Organizacion

El aprendizaje se
reconoce como un
tema clave.

La alta direccién
promueve la
constitucion de redes,

la conectividad y la

productos, a los
procesos, a las
estructuras de la
Organizacion, al
modelo operativo y al
sistema de gestion de
la Organizacion.

La cultura del
aprendizaje permite
asumir riesgos y
aceptar el fracaso,
siempre que esto
lleve a aprender de

los errores y a
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conocimientos

para compartir la
informacién y el
conocimiento.
ELEMENTOS QUE
EVIDENCIAN EL
NIVEL ACTUAL
Se realizan
capacitaciones
periddicas para el
personal de la
organizacion.
ELEMENTOS QUE
POSIBILITAN
LOGRAR EL
NIVEL DESEADO
Promover la
formacion del
personal respecto
al software
implementado.
Implementar un
sistema de
reconocimiento y
evaluacion de los

alcanzado.
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reconocer los
resultados positivos a
partir de las
sugerencias o de las

lecciones aprendidas.

El aprendizaje se trata

en la estrategia y en
las politicas.

interactividad para
compartir el
conocimiento.

La alta direccion
apoya las iniciativas
de aprendizaje y guia
con el ejemplo.

La capacidad de
aprendizaje de la
Organizacion integra
las competencias
individuales y las de
la Organizacion.

El aprendizaje es
fundamental para la
mejora y la
innovacion de los

procesos.

encontrar
oportunidades de
mejora.

Existen compromisos
externos con fines de

aprendizaje.
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Eval. Situaciéon Actual

2,0

Situacién/Meta Futura

4,0
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ANEXO F. MATRIZ DE RELACION Y ANALISIS DE DATOS NTC ISO 9001:2008 E I1SO 9004:2010
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5.4.2 Planificacién del

sistema de gestion de la 3 3 1 1 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 43 5
calidad
5.5.1 Responsabilidad y
) 1 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 38 5
autoridad
5.5.2 Representante de
) ., 2 2 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 40 5
la direccion
5.5.3 Comunicacion
5 1 1 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 44 4
interna
5.6 Revision por la
3 3 2 1 3 3 3 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 46 5 X

direccion

5.6.2 Informacién de
entrada para la revisién

5.6.3 Resultados de la

o 3 1 1 1 1 1 1 1 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 39 5
revision
6.1 Provision de recursos 3 3 3 3 1 1 1 1 3 3 3 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 46 5 X
6.2 Recursos humanos 1 3 3 3 1 1 1 1 3 1 3 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 44 4 X
6.2.2 Competencia,
formacion y toma de 1 3 3 3 1 1 1 1 3 1 3 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 44 4 X
conciencia
6.3 Infraestructura 1 1 1 1 1 1 1 1 3 2 1 1 3 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 37 4
6.4 Ambiente de trabajo 1 1 3 3 1 1 1 1 2 1 1 1 3 3 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 40 5
7.1 Planificacion de la
L 1 1 1 2 3 3 3 3 3 3 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 3 1 1 1 51 5 X
realizacion del producto
7.2 Procesos
relacionados con el 3 3 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 38 5
cliente

7.2.1 Determinacién de
los requisitos
relacionados con el
producto

7.2.2 Revision de los
requisitos relacionados 3 3 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 38 5
con el producto
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7.2.3 Comunicacién con
) 2 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 43
el cliente
7.3 Disefio y desarrollo EXCLUSION
7.4.1 Proceso de
1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 32
compras
7.4.2 Informacién de las
1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 34
compras
7.4.3 Verificacion de los
1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 33
productos comprados
7.5.1 Control de la
produccién y de la 2 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 3 1 37
prestacion del servicio
7.5.2 Validacion de los
procesos de la .
. EXCLUSION
produccion y de la
prestacion del servicio
7.5.3 Identificacion y
L 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 34
trazabilidad
7.5.4 Propiedad del )
) EXCLUSION
cliente
7.5.5 Preservacion del
1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 36
producto
7.6 Control de los
equipos de seguimiento y 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 2 2 1 2 1 37
medicién
8 Medicion , anélisis y
5 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 3 3 1 1 3 44
mejora
8.2 Seguimiento y
) 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 3 3 1 1 1 44
medicién
8.2.1 Satisfaccion del
) 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 3 3 1 1 1 44
cliente
8.2.2 Auditoria interna 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 2 2 3 3 2 51
8.2.3 Seguimiento y
. 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 3 3 1 1 1 41
medicién de los procesos
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8.2.4 Seguimiento y
o 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 38
medicién del producto
8.3 Control del producto
2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 35
no conforme
8.4 Andlisis de datos 2 3 2 3 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 1 1 1 3 1 3 1 45
8.5.1 Mejora continua 3 3 3 1 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 48
8.5.2 Acci6n correctiva 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 2 1 1 3 1 1 1 1 1 1 41
8.5.3 Accion preventiva 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 2 1 1 3 1 1 1 1 3 1 43
TOTAL 102 94 82 76 75 72 72 72 64 56 il 51 48 46 49 44 48 103 52 60 62 48 65 44 44 50 | 54 50 50
RESULTADOS
DIAGNOSTICO ISO 2 1 1 4 2 2 2 2 1 1 3 2 4 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 2
9004:2010
X
. X X X X X X X X
POSIBLE SELECCION
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
SELECCIONADO
X
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ANEXO G. MAPA DE PROCESOS SERVICIOS Y NEGOCIOS EL PORTAL
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