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RESUMEN

TITULO: PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN EL MODELO DE GESTION CUADRO DE MANDO INTEGRAL (BALANCED
SCORECARD) PARA LA EMPRESA MEDIIMPLANTES S.A.

AUTOR: NORIVIS YELITZA SOLANO CHICA”

PALABRAS CLAVES: BALANCED SCORECARD; CUADRO DE MANDO INTEGRAL,;
ESTRATEGIA; INDICADORES; MODELOS DE GESTION.

DESCRIPCION

Se plantea la propuesta de mejoramiento del sistema de gestion de la calidad basado en el modelo
de gestién cuadro de mando integral (Balanced Scorecard) para la empresa Mediimplantes S.A., la
cual es una empresa que brinda soluciones de implantes e instrumental médico quirlrgico con un
soporte técnico calificado.

Actualmente las organizaciones desean ser mas competitivas en el mercado, por ello diferentes
actores de la economia han desarrollado herramientas o0 modelos de gestién que les permitan
realizar ajustes en los procesos operativos y administrativos.

Es asi como el Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard), que tiene como principio ser una
herramienta de medicibn de gestidon, se presenta para facilitar la toma de decisiones y el
mejoramiento continuo, comunicando de forma clara, la situacion de la gestién de los procesos
mas criticos, generados con el propésito de alcanzar los objetivos establecidos dentro de la
planeacién estratégica de la empresa.

El desarrollo de la monografia se realizara en tres fases relacionadas con el alcance, las cuales
son: Fase 1: Andlisis organizacional, Fase 2: Estructuracién del mapa estratégico, Fase 3:
Elaboracion del cuadro de mando integral.

La construccion del Balanced Scorecard (BSC), le permitira a Mediimplantes S.A. alinear los
objetivos estratégicos con la estrategia organizacional, monitorear el desempefio de los procesos,
controlar los recursos y mejorar la efectividad de la medicion del sistema de gestion de la calidad
de la empresa, lo cual encamina a la empresa hacia el éxito del negocio, fidelizacién y expansion
en el mercado, logrando asi la rentabilidad econémica.

" Monografia
Facultad de Ingenierias fisicomecanicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales,
Especializacion en gerencia Integral de la Calidad. Director: Paulo Cesar Valenzuela Lépez
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ABSTRACT

TITLE: PROPOSAL FOR IMPROVING quality management system BASED MANAGEMENT
MODEL SCORECARD (BALANCED SCORECARD) FOR THE COMPANY S.A. MEDIIMPLANTES

AUTHOR: NORIVIS YELITZA SOLANO CHICA”

KEYWORDS: BALANCED SCORECARD; SCORECARD; STRATEGY; INDICATORS;
MANAGEMENT MODELS.

DESCRIPTION

the proposal to improve the quality management system based on the management model
scorecard (Balanced Scorecard) for the company Mediimplantes SA, which is a company that
provides solutions for implants and surgical instruments doctor with a support arises qualified
technician.

Currently organizations want to be more competitive in the market, so different actors in the
economy have developed tools or management models that allow them to make adjustments to the
operational and administrative processes.

This is how the Balanced Scorecard (Balanced Scorecard), whose principle be a measuring tool
management is presented to facilitate decision making and continuous improvement,
communicating clearly, the situation of management most critical processes generated in order to
achieve the objectives set in the strategic planning of the company.

The development of the monograph will be held in three phases related to the scope, which are:
Phase 1: Organizational Analysis, Phase 2: Structuring the strategic map, Phase 3: Preparation of
the balanced scorecard.

Construction of the Balanced Scorecard (BSC), will allow Mediimplantes S.A. align strategic
objectives with organizational strategy, monitor performance of processes, control resources and
improve the effectiveness of measuring the quality management system of the company, which
directs the company to business success, loyalty and market expansion, achieving economic
profitability.

’ Monograph

" Faculty of Physicomechanical Engineering, School of Industrial and Business Studies,
Specialization in Integral Quality Management. Director: Paulo Cesar Valenzuela LopezDirector:
Paulo Cesar Valenzuela Lopez
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INTRODUCCION

El Balanced Scoreard (BSC), también llamado Cuadro de Mando Integral es una
herramienta que permite implementar la estrategia y la mision de una empresa a
partir de un conjunto de medidas de actuacion., ha sido utilizada por reconocidas
corporaciones internacionales las cuales han obtenido excelentes resultados, y
desde su divulgacion en 1992 por sus dos autores Robert Kaplan y David Norton,
ha sido incorporada a los procesos de gerencia estratégica de un 60% de las
grandes corporaciones en los Estados Unidos, extendiéndose su uso a varias

corporaciones europeas y asiaticas’.

Actualmente en Mediimplantes S.A. no se tienen alineados los indicadores de
gestion con la planeacion estratégica, lo cual no permite que se cumpla con
algunos objetivos en cuanto a las metas propuestas, de igual modo este permiten
medir el desempeiio de los procesos y a su vez apuntan a la eficacia del sistema

de gestién de la calidad.

La construccion del Balanced Scorecard (BSC), permitira enfocar la estrategia,
evaluar la gestion, desarrollar el liderazgo y alinear los indicadores con los
objetivos propuestos de la empresa y asi mejorar el desempefio del sistema de

gestién de la calidad.

! DE GERENCIA Funciones Gerenciales Métodos y Herramientas Gerenciales Balanced

Scorecard, [en linea] |[Citado en 01 de Abrii de 2016] Disponible en:
http://www.degerencia.com/area.php?areaid=10302.
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1. PROBLEMA.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A través de la historia ha sido notorio que uno de los aspectos mas dificiles de
tratar en las empresas es el tema de la medicién de los indicadores y los
resultados de los mismos, lo cual afecta el logro de los objetivos que plantea la

empresa desde el inicio en la planificacién estratégica.

Es por ello que las empresas necesitan evolucionar en cuanto a su gestidon si
desean perdurar en el tiempo y alcanzar los resultados esperados y esto puede
ser posible si emplean herramientas como el Balanced Scorecard que funciona
como un control estratégico de gestion que permite medir el rendimiento de los

procesos y permite actuar frente a las actividades financieras.

De acuerdo a lo que exponen Kaplan y Norton "el BSC proporciona a los directivos
(de una companiia) el equipo de instrumentos que necesitan para navegar hacia
un éxito competitivo futuro. Hoy en dia las organizaciones estan compitiendo en
entornos complejos y, por lo tanto, es vital que tengan una exacta comprension de
sus objetivos y de los métodos que han de utilizar para alcanzarlos. EI BSC
traduce la estrategia y la misién de una organizacién en un amplio conjunto de
medidas de la actuacion, que proporcionan la estructura necesaria para un

sistema de gestién y medicion estratégica™.

Se pretende entonces por medio del BSC mejorar el desempeiio del sistema de
gestion de la calidad de la empresa Mediimplantes S.A., enfocando los indicadores

de los procesos con la estrategia y obtener asi los mejores beneficios econémicos.

2 KAPLAN, Norton, 1998, pagina 14.
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La mayoria de organizaciones se han dado cuenta de que la sostenibilidad a largo
plazo se fundamenta mas en incrementar los ingresos y el posicionamiento frente
a los clientes, y no Unicamente en recortar costos e incrementar la productividad.
El crecimiento requiere plantearse qué quieren nuestros clientes y qué podemos
ofrecerles nosotros (proposicion de valor) para satisfacer sus necesidades y

mediante esa satisfaccién crecer’.

La conveniencia de utilizar un BSC radica en que la gerencia de la empresa puede
monitorear el cumplimiento de los objetivos y metas estratégicas desde las cuatro
perspectivas anotadas anteriormente y no solamente desde la perspectiva
financiera. Es decir, se puede observar a través del BSC si los objetivos de
eficiencia y efectividad de los procesos se estan dando, si el cliente o usuario esta
satisfecho, si los empleados estan sintonizados y motivados frente a los principios
de calidad y mejoramiento®.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como la aplicacion de un modelo de gestion de cuadro de mando integral
(Balanced Scorecard) puede mejorar la efectividad de la medicidon del sistema de
gestion de la calidad de la empresa MEDIMPLANTES S.A?

® EOI Beneficios del Balanced Scorecard en Finanzas. Finanzas. Capitulo 4: Control de Gestion.
Seccion 14 Beneficios del Balanced Scorecard, [en linea] [Citado en 01 de Abril de 2016]
Disponible en: http://www.eoi.es/wiki/index.php/Beneficios_del_Balanced_Scorecard_en_Finanzas.
* SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA. Guia practica para la
elaboracién del cuadro de mando integral BSC. Direcciéon distrital de desarrollo institucional.
Octubre de 2007
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1.3 JUSTIFICACION

La medicion del desempefio de los procesos, es un tema de suma importancia en
las organizaciones, ya que a partir de los resultados obtenidos, se evidencia si se
logré o no con las metas establecidas, lo que a su vez contribuye a la toma de

decisiones.

Las organizaciones estan utilizando el cuadro de mando integral conocido también
como Balanced Scorecard (BSC), como un sistema de gestion estratégica, para
gestionar su estrategia a largo plazo, el cual permite transformar el objetivo y la

estrategia de una unidad de negocio en objetivos e indicadores tangibles.

Se propone el modelo de gestién cuadro de mando integral para Mediimplantes
S.A., porque es una herramienta gerencial que puede contribuir a una mejor
gestion organizacional, teniendo en cuenta los requisitos legales y normativos en
cuanto a calidad, ambiente y seguridad y salud en el trabajo, asi mismo permitirle
el aumento de la eficiencia, eficacia, efectividad y el control de los procesos®, el

cual se realiza a través de indicadores.

De igual modo para las organizaciones es bueno contar con una herramienta
como esta, ya que el cuadro de mando integral es util para medir lo que van a
gestionar y a partir de alli tomar decisiones que favorezcan su desempefio. Hoy
dia las organizaciones innovadoras lo utilizan como marco, estructura central y
organizativa para sus procesos, sin embargo el verdadero poder de esta
herramienta radica en transformar un sistema de indicadores en un sistema de

gestion.

® RUIZ ARAUJO Karen, ZAFRA BAYONA carolina. Disefio de cuadro de mando integral y
metodologia de implementacién para el proceso de produccién en distrago quimica s.a. Trabajo de
grado para optar por el Titulo de Especialista en gestion integrada QHSE. Bogota D.C. Escuela
Colombiana de Ingenieria Julio Garavito. 2014
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1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo general Disefiar una propuesta de mejoramiento del sistema de
gestion de la calidad basado en el modelo de gestion cuadro de mando integral
(Balanced Scorecard), para la empresa Medimplantes S.A, orientado a la mejora

del desempefio del sistema de la organizacion.

1.4.2 Objetivos especificos

e Efectuar un analisis estratégico de la empresa Mediimplantes S.A.
e Estructurar el mapa estratégico, que contribuya a la construccion del cuadro
de mando estratégico.

e Disefiar el cuadro de mando corporativo y operativo para toda la empresa.

1.5 ALCANCES Y LIMITACIONES

La propuesta de mejoramiento incluye un analisis organizacional en el que se
determinen los factores criticos de éxito, la estructuracion del mapa estratégico
con base al andlisis desarrollado y la elaboracion del cuadro de mando integral
que contempla indicadores, planes de accion, enfocados en los objetivos

estratégicos de la empresa.

La limitacidn para este trabajo podria ser la confidencialidad de la informacién que

maneja la empresa.

18



1.6 METODOLOGIA

Para desarrollar la monografia, se establecieron tres fases relacionadas con el
alcance, lo cual permitié llevar a cabo la propuesta y la profundizacion, las cuales

se presentan a continuacion:

Fase 1: Anélisis organizacional

En esta fase se realiza un analisis de la situacién actual de MEDIIMPLANTES S.A.
en cuanto los procesos que la componen, el desempefio de los indicadores, el
entorno interno y externo y demas factores internos y externos que pueden afectar
el normal desempefio, en ese momento se elabora la matriz de despliegue
estratégico para determinar los factores criticos de éxito. Asi mismo se inicia la
basqueda de informacion y de conocimiento, es decir se realiza una revisién de
documentos en linea (Internet e intranet) y las fuentes de informacion primaria,
tales como tesis, trabajos de grados, monografias de otros investigadores, libros y
articulos, cuyos temas se asociaron con disefios o propuestas del Balanced
Scorecard.

Fase 2: Estructuracion del mapa estratégico

Luego de realizar el analisis organizacional, se procede a estructurar el mapa
estratégico el cual contribuye a la construccion del cuadro de mando integral en el
gue se consideraran los objetivos, indicadores e iniciativas asociados a las
perspectivas financiera, de los clientes, procesos, aprendizaje y crecimiento,
seguridad y salud y ambiente, y asi se desarrollara la matriz del cuadro de mando

estratégico y operativo.
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Fase 3: Elaboracién del cuadro de mando integral

En esta fase, sera necesario identificar los indicadores que permitiran evaluar el
desempeiio de MEDIIMPLANTES S.A., con relacion a sus metas y objetivos. El
resultado que se obtengan con el desarrollo de los indicadores es, medir y

controlar cada objetivo, mediante las perspectivas ya conocidas.

20



2. MARCO CONTEXTUAL.

2.1 MARCO TEORICO

ANTECEDENTES TEORICOS

2.1.1 Balanced Scorecard - Cuadro de Mando Integral El concepto de Balanced
Scorecard (BSC) fue presentado por los profesores Robert S. Kaplan y David P.
Norton en el numero de Enero/Febrero de 1992 de la revista Harvard Business
Review, en un articulo titulado "The Balanced Scorecard - Measures that Drive
Performance" (El Balanced Scorecard - Mediciones que llevan a resultados), con
base en un trabajo realizado para la empresa de semiconductores Analog Devices
Inc., plantedndose como un sistema administrativo (Management System) que va
mas alla de la perspectiva financiera con la que los gerentes acostumbran evaluar

los resultados de una empresa.

Lo que uno mide, es lo que lograra. Asi, si se mide Unicamente el desempefio
financiero, solo se obtendra un buen desempefio financiero. Si por el contrario se
amplia la vision, y se incluyen medidas desde otras perspectivas, entonces se

tendra la posibilidad de alcanzar objetivos que vayan mas alla de lo financiero.

Por otra parte, resaltan la importancia de considerar ademas, que un Cuadro de
Mando Integral (CMI) como herramienta de control estratégico, se ha de mantener
integrado con los demas mecanismos de control del funcionamiento de la

empresa, a los que no sustituye (Kaplan y Norton, 2002).

Como procedimiento metodolégico, el BSC permite la visualizacion y traduccion de

la estrategia en objetivos puntuales y se ajusta a la necesidad de considerar,

21



controlar y mejorar los principales indicadores de gestion. En este sentido, aun
cuando los autores Kaplan y Norton en sus primeras publicaciones no utilizan el
concepto de mapa estratégico, consideran la estrategia como un conjunto de
hipotesis sobre la causa y el efecto, e incorporan el conjunto de relaciones causa-
efecto entre las variables criticas, resaltando en posteriores publicaciones la
importancia de su desarrollo: “...el mapa estratégico, una representacién visual de
las relaciones causa-efecto entre los componentes de la estrategia de una
organizacion, es tan revelador para los ejecutivos como el Balanced Scorecard.”
(Kaplan y Norton, 2004, p.38).

A continuacion un ejemplo de un mapa estratégico o causal presentado por el
ICONTEC:

Figura 1. Cuadro de mando integral “BALANCED SCORECARD”:

Transformando la estrategia en resultados, ICONTEC

DIRECTRIZ A

PERSPECTIVA ESTRATEGICA RELACION O MAPA CAUSAL

— Rentabilidad -

1y8 o __
Participacion nacional
. . e internacional. _— —
Financiera - ¢~ Participacién nacional
2 Rentabilidad ~_ einternacional A

.

= N

3,7,12 y 14. ,_:___- Calidad producto I T cal I
Cliente Calidad de productos \__ — —

I T

Yy servicios.

5y 15. = .
Compefitividad Eficiencia ____,.“"—"(,_h . Compefitividas
Procesos 10y 11
Eficiencia
) Innovacion de
4y13. — roductosy semmos

Innovacion de

Aprendizaje y productosy servicios
crecimiento 6y9

Personal competente

. Personal competente B
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Uso del Balanced Scorecard en el ambito internacional

Existe evidencia proveniente de distintas investigaciones, que muestran el amplio

uso de esta herramienta en el ambito internacional:

e Un estudio realizado por Silk en 1998, estim6 que en Estados Unidos, el 60%
de las 1000 empresas de Fortune habian utilizado el CMI.

e Marr en el 2001 afirmé: “Los ultimos datos sugieren que mas del 50% de las
mayores firmas de los Estados Unidos han adoptado estructuras de medicion,
tales como el CMI, a fines del 2000”.

e En el 2001 se estimd que en el Reino Unido el 57% de las empresas habian
usado el CMI y un 56% de las que no tenian experiencia con la herramienta,
tenian entre sus proyectos su implementacion.

¢ Rugby en el afio 2001 realizé un estudio a nivel mundial sobre herramientas de
gestion, el que arrojo que el CMI tenia una tasa de utilizacion del 44%.

e Entre los afios 2000 y 2001 Speckbacher, Bischof y Pfeiffer realizaron un
estudio entre mas de 200 empresas de paises de habla Alemana con respecto
a la utilizaciéon del CMI, obteniendo que aproximadamente un 26% de ellas lo

utilice®.

Estado del Arte del Balanced Scorecard

En la actualidad, cada vez con mayor frecuencia, las empresas estan recurriendo
a las alianzas para cerrar las brechas en sus propias capacidades y crecer en
nuevos mercados y regiones. De acuerdo con Kaplan y Norton (2005), una vez
gue las organizaciones han alineado los grupos internos y de soporte, pueden
ampliar su alineacion estratégica creando mapas estratégicos y BSC con sus

socios externos, incluyendo los proveedores, clientes y aliados.

® GONZALEZ P. Jesls R. Modelo gerencial de control de gestion de proyectos de ingenieria a
partir del balanced scorecard: Aplicado a una organizacion de ingenieria y proyectos de pdvsa.
Trabajo presentado como requisito parcial para optar al Grado de Magister en Gerencia de las
Finanzas y los Negocios. Valencia. Universidad Yacambu. 2009
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Por otra parte, el surgimiento y continua evolucion de las tecnologias de la
informacion ofrece a todas las organizaciones la oportunidad de lograr resultados

innovadores en su desempefio.

Un ejemplo del aprovechamiento de la evolucion de la tecnologia de informacion
son los sistemas de generacion de informes del BSC. Los primeros sistemas de
generacion de informes del BSC estaban basados en aplicaciones estandar de
hojas de célculo. Hoy, con mas de 20 aplicaciones de software del BSC
comercialmente disponibles, quienes adoptan este sistema consideran cada vez
mas las opciones de automatizacion desde el principio. Asimismo, el BSC esta
siendo utilizado para los procesos de generacion de informes y gobierno

corporativo. (Kaplan y Norton, 2005).

De igual manera, el uso del BSC por parte de los consejos directivos de las
empresas es una nueva aplicacion emergente, fundamentada en el hecho de que
los consejeros deben garantizar que la informacion revelada por la compaiiia,
represente la realidad de su desempefio y sus factores claves de riesgo, asi como
también, el uso efectivo y eficiente de los recursos financieros para alcanzar los

objetivos estratégicos.

En general, actualmente en un proceso integrador, se usa la metodologia del BSC
para la gestion de proveedores, cadenas de abastecimiento, clientes, alianzas
estratégicas, gestion del capital humano y alineamiento de los sistemas de

planificacién, operaciones y control’.

" OROZCO ROJAS, Hilda Rosa. Propuesta de disefio de un cuadro de mando integral para una
gerencia de proyectos de ingenieria. Trabajo especial de grado. Ciudad Guayana. Universidad
Catolica Andrés Bello. 2009
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2.1.1 Perspectivas y principales caracteristicas de un Cuadro de Mando
Integral

Figura 2. Conceptos presentes en el desarrollo de un Cuadro de Mando

Integral

¢ Hacia donde va la
Organizacion?

¢Como llegaremofs?
Estrategia
Z

5 Factores Criticos de Exito

' Procesos Aprendizas
/—'manciems Clientes et

¢ Qué necesitamos hacer bien para
llevar a cabo las estrategias?

Intarnns  Crecimizniz

¢,Como medimos como lo

estamos haciendo? Indicadores

¢En qué nos enfocamos
para influr en los
indicadores?

Fuente: Adaptado de The Metric Maps Group — Amy Wong (2003)

2.1.1.1 Perspectivas del Balanced Scorecard A pesar de que son 4 las
perspectivas que tradicionalmente identifican un BSC, no es indispensable que
estén todas ellas; estas perspectivas son las mas comunes y pueden adaptarse a
la gran mayoria de las empresas que no constituyen una condicion indispensable

para construir un modelo de negocios®.

A continuacion se presentan, de manera general, los aspectos considerados por

cada una de las perspectivas del CMI tal como las plantea Amendola (2004):

Perspectiva Financiera

® BSC- Una herramienta de gestion que traduce la estrategia de la empresa en un conjunto
coherente de indicadores. TiedCOMM Organizational performance management, [en linea] [Citado
en 04 de Abril de 2016] Disponible en: http://www.infoviews.com.mx/Bitam/ScoreCard/.
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Considera el impacto y las consecuencias econdémicas inmediatas de las acciones

tomadas por la organizacion.

Esta perspectiva evalla si la estrategia implementada esta ocasionando
resultados lucrativos concretos. Sus objetivos e indicadores estan asociados a la
rentabilidad, al retorno sobre la inversién, a la reduccién de costos y al valor

econdémico agregado, entre otros.

Perspectiva del Cliente

En ella se consideran los clientes implicados o potenciales. Revela la importancia
de los clientes, su contribucion y el valor que tienen las acciones para obtener su
fidelidad o conquistar nuevos clientes. Entre las medidas de resultado utilizadas
estan: la satisfaccion del cliente, la retencion de clientes, la adquisicion de nuevos

clientes, el grado de inversion en el cliente, entre otros aspectos.

Perspectiva de los Procesos Internos

Desde esta perspectiva, se identifican aquellos procesos internos criticos que
contribuyen a la excelencia de los resultados. Una vez conocidos, la organizacion
puede implementar mejoras para ofrecer productos o servicios con mayor atractivo
para el cliente. Las variaciones de estos procesos tienen especial impacto en la
satisfaccion del cliente y en los resultados financieros.

Perspectiva del aprendizaje y el crecimiento
Destaca el papel de las actividades necesarias para propiciar la innovacion, el

crecimiento y la mejora continua en el logro de los resultados. Se enfoca sobre las

personas Yy factores concernientes a la infraestructura de la organizacién, como el
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clima de trabajo, la productividad del equipo, el nivel de satisfaccion de los

trabajadores, asi como la formacién de nuevos conocimientos.

Figura 3. Relaciones causa-efecto a través de las 4 perspectivas del BSC.

Propiedad intelectual del Dr. Robert Kaplan y David Norton.

Lealtad del
Cliente

¢

2 C
Procesos internos Calidad del temp:crlaol del
R¥DCE30 proceso
A

Formacion y crecimiento

Financiera

Clientes

2.1.1.2 Principales caracteristicas del Cuadro de Mando Integral Arrieta (2006)
establece una divisibn en caracteristicas del aspecto tangible del CMI y
caracteristicas del aspecto intangible. Entre las caracteristicas del primer tipo

menciona las cinco siguientes:

Una primera caracteristica que consiste en la delineacion en el CMI, de una hoja

de ruta entre el camulo de objetivos estratégicos y operativos de la empresa.

Los objetivos estratégicos, como estados o situaciones que se desean alcanzar en
funcién de los postulados fundamentales de los lineamientos estratégicos, estaran
contenidos en el cuadro principal y los operativos, especificos de cada unidad
funcional de la organizacién, se gestionan en funcién de los primeros, creando una

segunda causalidad.
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Como segunda caracteristica importante es la asignacion de un peso 0
relevancia a lo no financiero (recursos humanos, nivel de automatizacion,
eficiencia de los procesos internos, relacion con los clientes) sin perder de vista
que la salud financiera sostenible en el tiempo sigue siendo la meta para una

entidad lucrativa.

El modelo de Kaplan y Norton plantea cuatro perspectivas basicas desde donde
se debe analizar la organizacion: Finanzas, Clientes, Procesos Internos, Gente y
Sistemas [aprendizaje y crecimiento]. Sin embargo, cuando el perfil de la empresa
lo amerite, es preciso determinar la necesidad de afadir mas perspectivas de
analisis, tales como, perspectiva proveedores (aquella empresa que tenga una
franquicia, etc.) 6 perspectiva medio ambiente (aquella empresa que podria perder
la licencia de funcionamiento por estar cerca de alguna zona ecoldgica 0 a una

minera por contaminar el rio del pueblo, etc.).

Como tercera caracteristica, se requiere de la formulacién de indicadores, una

vez establecida la causalidad entre objetivos financieros y no financieros.

‘No se puede gestionar lo que no se puede medir es uno de los mensajes
principales del BSC, mensaje que promueve la generacion de indicadores que
permitan evaluar la situacion en un momento determinado y faciliten la toma de

decisiones para maximizar la generacion de valor para el accionista.

Maximizar la generacién de valor obliga a entender cémo se genera el valor.

El valor no solo se genera con el capital tangible (indicadores financieros y/o
relacionados al manejo de stock) sino cada vez con mayor peso a través del
capital intangible, el mismo que se mide a través de los llamados indicadores
blandos, indicadores que miden el talento de las personas, la solidez de la cultura

organizacional, la relacion con los proveedores, con los empleados, etc.
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Una cuarta caracteristica consiste en la recomendacion de gestionar ambos
tipos de indicadores (duros y blandos) con un impacto visual, tipo seméforo. Es
decir, manejo de escenarios para cada uno de ellos, donde “verde” es el rango
deseado para cada indicador y “rojo” es el escenario pesimista del mismo,

pasando por el “ambar” como indicacion de alerta.

Cabe precisar que no toda gestion de toma de decisiones utilizando este tipo de
impacto visual es BSC. Monitorear una consola de luces sin ningun orden entre
ellas y sin ninguna causalidad, resulta contrario a las técnicas de inteligencia de

negocios.

Un ejemplo de ello es el que ilustra Arrieta (2006) de la siguiente forma: Al
imaginar cuatro luces en una consola, donde una de ellas monitorea la salud
financiera de la empresa; otra, el grado de satisfaccion de sus clientes; otra, la
fluidez de sus procesos internos y, la dltima, la satisfaccion de su personal, puede

darse el caso de tener tres de esas luces en verde y s6lo una en rojo.

Esto, en un sentido puramente matematico, podria interpretar que se esta al 75%
de lo esperado, sin embargo, desde un punto de vista analitico, se podria estar a
punto de quebrar si es que los clientes estan en “verde” (se les esta vendiendo
bajo el punto de equilibrio), personal también esta en “verde” (se esta pagando por
encima de las posibilidades de la empresa), procesos también en “verde”, y
finanzas en “rojo”. Queda claro que, en este caso, la organizacidén estaria con

serios problemas financieros.

Una quinta caracteristica es el soporte tecnolégico requerido. Aun cuando se
tuvo que esperar el desarrollo del mundo informético en la década de los afios
noventa para optimizar las potencialidades de esta metodologia, hoy en dia, el
control de gestion requiere que la empresa tenga un nivel de automatizacion

adecuado al tamafo de la misma.
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Si bien para una empresa grande quizas sea necesario un modulo especial de
software (SAP, People Soft, Oracle, etc.), para una empresa de menor magnitud
podria ser suficiente algun software especializado en BSC existente en el mercado

y diseflado especialmente al alcance de dichas empresas.

Cabe destacar que inclusive es viable aplicar BSC con Excel y sus hojas
dindmicas interrelacionadas, aprovechando la red interna de la compaiia,
vinculando indicadores de desempefio de un puesto a otro a lo largo del

organigrama.

Consolidando las cinco caracteristicas del aspecto tangible del CMI tendremos
gue consiste en disefiar un cuadro para el lider de la organizacién, que contenga
una hoja de ruta entre los objetivos estratégicos y operativos, tanto financieros
como no financieros, acompafados de indicadores duros y blandos que son
monitoreados con indicadores visuales y con base en el soporte tecnolégico de la

empresa.

La parte intangible se refiere a las caracteristicas del CMI, que colocan a la
estrategia en el centro del trabajo diario de todos los empleados como una forma
de control de gestién, donde cada empleado apoya la generacion de su propia
tarjeta de resultados (scorecard) alineada al CMI del lider de la compafiia, a la vez
que gestiona el mismo dia tras dia. Se deduce entonces que el empleado es
perfectamente consciente de como se le estd viendo y de cuél es su aporte de

valor para la empresa.

Este aspecto incluye ademas la generacion de indicadores de desempefio que no
solamente monitoreen el aspecto funcional del personal sino también sus
competencias conductuales (trabajo en equipo, liderazgo, etc.), temas tan

importantes y normalmente dejados al azar sin ninguna gestién.
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La creacion de un sistema de gestiéon mediante el BSC presenta muchos retos. Es
por ello que las primeras etapas de disefio del CMI siguen una secuencia,
basicamente para permitir el paso desde la definicion de estrategias, que
responden a la misioén y vision de la organizacion, hacia las acciones concretas y
al monitoreo que se haré de las mismas, considerando principalmente las areas de
planificacion por su enfoque estratégico, 6 el area de Recursos Humanos por ser

la base de la piramide de toda estrategia de crecimiento. (Niven, 2003).

2.1.2 ;Coémo se usa BSC? La filosofia principal para sugerir perspectivas de
indicadores es que todos ellos, en perfecto balance, abarcan casi la totalidad de
los indicadores necesarios para monitorear la empresa, pero la pregunta es como

vincular las distintas perspectivas.

Todo lo que pasa en cualquier empresa es un conjunto de hipotesis sobre la causa
y efecto entre indicadores. Cualquier accién que se ejecute, tendra un impacto
directo sobre otra variable, es por eso que la perspectiva de Formacion y
Crecimiento es la base que permite crear la infraestructura necesaria para crecer
en las otras perspectivas. Lo importante es saber que ninguna perspectiva
funciona en forma independiente, sino que puede iniciarse una accion con alguna

de ellas y repercutira sobre todas las demas.

Un ejemplo simple puede ilustrar esta situacion: Supongamos que los empleados
necesitan capacitacion e instalaciones adecuadas para estar satisfechos y, por
extension, realizar bien su trabajo; si realizan bien su trabajo de forma individual
estaran realizando procesos de negocio complejos que afectaran directamente el
producto o servicio ofrecido para que éste sea de mejor calidad; un buen servicio
provocara que el cliente esté satisfecho, recomiende y, por extension, incremente
la cuota de mercado, lo cual a su vez repercutira en mayores ingresos y

rentabilidad.
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Pareciera un ejemplo muy trivial, pero de alguna forma es como afectan ciertas
perspectivas sobre todas las deméas. Cada una de las medidas forma parte de la
cadena de relaciones causa-efecto que dan significado a la estrategia en la unidad

de negocio.

2.1.3 Definicion de Vision y Estrategias El punto inicial para poder disefiar un
modelo de BSC es la definicibn de la vision y estrategias, no es sencillo, sin
embargo, normalmente la gente llega a acuerdos en este sentido, pues son muy
genéricos los objetivos de crecimientos que se persiguen. Donde la mayoria
tropieza es en la interpretacion de las estrategias. Por ejemplo, el crecimiento de
la empresa dificilmente seria cuestionable, pero para algunos, el crecimiento
puede significar aumento geogréfico, para otros mayores ingresos o incremento de

empleados.

Llegar a consensos sobre las estrategias lleva a establecer tanto objetivos como

indicadores que midan los objetivos.

2.1.4 Definicién de Indicadores Entendida la vision y estrategias de la empresa
es posible determinar los objetivos que hay que cumplir para lograr la estrategia y
aterrizarlos en indicadores. Es importante que los indicadores no controlen la
actividad pasada solamente, los indicadores deben reflejar los resultados muy
puntuales de los objetivos, pero también deberan informar sobre el avance para
alcanzar esos objetivos. Esto es, la mezcla balanceada entre indicadores de
resultados e indicadores de actuacion es lo que permitira comunicar la forma de
conseguir los resultados y, al mismo tiempo, el camino para lograrlo. Como
resaltan Kaplan y Norton: "Resultados son los indicadores histéricos, indicadores

de la actuacion son indicadores previsionales."

Otro aspecto que hay que resaltar es el nimero de indicadores que deberan

formar parte del escenario principal o maestro. Segun Kaplan y Norton, un nimero
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adecuado para esta labor es de 7 indicadores por perspectiva y si son menos,

mejor. Se parte de la idea de que un Tablero con méas de 28 indicadores es dificil

de evaluar cabalmente, ademas de que el mensaje que comunica el BSC se

puede difuminar y dispersar los esfuerzos en conseguir varios objetivos. El ideal

de 7 indicadores por perspectiva no significa que no pueda haber mas,

simplemente pueden consultarse en caso de hacer una analisis mas a conciencia,

pero los mencionados seran aquellos que se consulten frecuentemente y puedan,

verdaderamente, indicar el estado de salud de la compafiia o area de negocio®

Tabla 1. Relacién de tesis consultadas

TITULO DEL
PROYECTO DE AUTOR | UNIVERSIDAD | ANO APORTE
GRADO
Disefilo de cuadro de Justificacion
man integral Karen Rui
m:toddoolo ilateg ] dZ A?as'o " |Escuela e |
. g L, J. colombiana de conceptua
implementacion para el | carolina . . . 2014
., ingenieria  julio
proceso de produccion | zafra .
: L garavito
en distrago quimica|bayona
S.A.
Modelo gerencial de ﬁ?:n (I;/Iarla metodologua
control balanced Rest?e o Universidad de 2012 arco |
scorecard aplicado en P Medellin conceptua
. : Juan Pablo
factoring bancolombia .
Gonzalez

° Ibid.
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TITULO DEL

PROYECTO DE AUTOR UNIVERSIDAD | ANO APORTE
GRADO
Balanced
scorecard -
cuadro de
L mando integral.
Propuesta de disefio
de  un  cuadro de Estado del arte
mando  intearal para Orozco universidad del  balanced
gral p rojas, Hilda|catolica Andrés| 2009 scorecard.
una gerencia de .
rosa bello Principales
proyectos de .
ingenieria caracteristicas
g ' del cuadro de
mando integral.
Marco
conceptual.
Modelo gerencial de Uso del
control de gestion de , balanced
. . . |Jesus R.
proyectos de ingenieria , scorecard en el
. Gonzalez . . -
a partir del balanced P Universidad 2009 ambito
scorecard: aplicado a|,, . yacambu internacional
L Valencia,
una organizacion de Junio
ingenieria y proyectos
de pdvsa.
El balanced scorecard Marco
como determinante en|Ana maria| . . conceptual.
Universidad de
los resultados | Montoya 2004
iy la sabana
presentes y futuros en|Mejia

indupalma s.a.

2.2 MARCO REFERENCIAL

Mediimplantes S.A. es una compaiiia preparada para brindar soluciones en el

manejo de patologias de columna vertebral. Para nuestra compafiia es gratificante

presentarle la variedad de productos, realizados con todas las técnicas de calidad
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exigidas; contamos con un recurso humano altamente calificado que ha recibido
entrenamiento en compariias extranjeras, maquinas, equipo y software de Ultima
tecnologia utilizados en las grandes compafilas a nivel mundial. Nuestros
procesos se basan en normas internacionales como ASTM, ISO entre otras, esto
nos permite tener una alta capacidad de innovacion y creacion de disefios, para
brindar a nuestros clientes un producto altamente confiable y garantizado. La
planta de manufactura Bucaramanga se encuentra ubicada en el Parque Industrial

Manzana C, Bodega 10.

En Colombia tenemos las siguientes sedes:

e Planta de manufactura Bucaramanga

e Bogota D.C

e Barranquilla

e Medellin, Cali, Pereira, Clcuta y santa marta
e Pasto

e Ibagué

Las sedes en otros paises se encuentran en Ecuador, Costa Rica, México,

Republica Dominicana y Panama.

La empresa cuenta con las siguientes areas: Produccion, Comercial, Soporte
técnico Compras e inventarios, Administrativa y financiera, Ingenieria, Tecnologia,

Gestién humana y HSEQ.

Los proceso son los siguientes: Gestion gerencial, Gestion de mejora, Comercial,
Disefio y Desarrollo, Soporte técnico, Produccién, Gestion de compras, Gestion de
inventarios, Gestién de infraestructura, Gestion mantenimiento de instrumental,
Gestibn HSE, Gestion administrativa y financiera, Gestion humana y Gestién

tecnologia.
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2.3 MARCO CONCEPTUAL

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirige y controla una

organizacion al mas alto nivel™.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto

cumple con los requisitos™*.

Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un

servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.

Competitividad: Capacidad de una organizacion de mantener sistematicamente
ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una

determinada posicion en el entorno socio econémico*?.

Contexto de la organizacion: Combinacion de cuestiones internas y externas
gue pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el desarrollo y

logro de sus objetivos®®.

Control de gestion: Se define el control de gestion, como un proceso de
retroalimentacion de informacion, mediante los indicadores de gestion, del uso
eficiente de los recursos disponibles para lograr los objetivos (lllescas, 2001, c.p.
Davila, 2005). Sus herramientas basicas son: la planificacion y el presupuesto, sin
embargo, serdn determinantes los objetivos de la empresa, la estructura y tamafio
de la organizacion, asi como también la cultura de la empresa con su sistema de

incentivos y motivacion del personal.

% INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACIONES NTC-ISO 9000.

181istema de Gestion de la Calidad, Fundamentos y Vocabulario Bogota: ICONTEC 2015 pag.13.
Ibid. Pag. 20.

2 STONER, James; FREEMAN, R. Edward y Gilbert Jr, Daniel R. Administracién 6a. Edicion.

Editorial Pearson. México, 1996. Pag. 484

¥ NTC-1SO 9000:2015. Op. Cit. Pag. 14.
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En este sentido, el control de gestion abarca de manera general dos aspectos

importantes:

1. Transmitir la informacion relevante necesaria, que permita de una manera
oportuna la toma de decisiones, de tal forma que puedan conducirse eficazmente
las actividades hacia el logro de los objetivos.

2. Motivar a los responsables a una evaluacion continua de su desempefio
mediante la valoracion de los resultados, los cuales seran el reflejo firme de las
estrategias de excelencia de los procesos que permiten asegurar la satisfaccion

de las expectativas de la organizacion.

Segun el autor Francisco Blanco lllescas (2001, c.p. Déavila, 2005), en todo

sistema de control deben estar contenidas las siguientes caracteristicas:

Totalidad: al cubrir todos los aspectos de las actividades de la empresa mirdndolas

desde una perspectiva de conjunto.

Equilibrio: cada aspecto tendra un peso justo, asignando a cada variable la

importancia que le corresponda.

Generalidad: caracteristica asociada a la de totalidad, segun la cual se analiza

cada situacidon que se presente en términos generales sin centrarse en el detalle.
Oportunidad: el control de gestion debe tender a ser preventivo, estableciéndose
controles a lo largo del desarrollo de las actividades que conforman un proceso y

no solamente al finalizar éste.

Eficiencia: el control de gestion debe asegurar el logro de objetivos centrandose

en apuntar a la solucién de los problemas.
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Integracién: Las repercusiones de cada problema deben verse en su conjunto,
integrando en el control de gestion los diversos factores contemplados dentro de la

estructura de la empresa.

Creatividad: debe plantearse la busqueda continua de indicadores estandares
significativos, que permitan conocer mejor la realidad de la empresa,

encaminandola de forma mas certera hacia sus objetivos™*.

Cuadro de mando: Un cuadro de mando es una “herramienta de gestion que
facilita la toma de decisiones y que recoge un conjunto coherente de indicadores
gue proporcionan a la alta direccion y a las funciones responsables una vision
comprensible del negocio o de su area de responsabilidad. La informacion
aportada por el cuadro de mando, permite enfocar y alinear los equipos directivos,
las unidades de negocio, los recursos y los procesos con las estrategias de la
organizacién” (norma UNE 66175:2003).

Cuadro de Mando Integral: EI Cuadro de Mando Integral (CMI), también
conocido como Balanced Scorecard (BSC) o dashboard, es una herramienta de
control empresarial que permite establecer y monitorizar los objetivos de una

empresa y de sus diferentes areas o unidades.

Cuadro de Mando Operativo (CMO): Es una herramienta de control enfocada al
seguimiento de variables operativas, es decir, variables pertenecientes a areas o

departamentos especificos de la empresa®®.

Y OROZCO ROJAS, Hilda Rosa. Propuesta de disefio de un cuadro de mando integral para una
gerencia de proyectos de ingenieria. Trabajo especial de grado. Ciudad Guayana. Universidad
Catolica Andrés Bello. 2009

* SINNEXUS Cuadro de mando integral, [en linea] [Citado en 23 de Agosto de 2016] Disponible
en: http://www.sinnexus.com/business_intelligence/cuadro_mando_integral.aspx
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Cuadro de mando Estratégico (CME): Se utiliza como una herramienta de
diagndstico. Analiza el posicionamiento de la unidad frente al mercado y el entorno

directivo?®.

Desempefio: Resultado medible?’.

Direccionamiento Estratégico: Formulacion de imperativos basicos que la
empresa debe implementar para asegurar su crecimiento, desarrollo vy
permanencia en el mercado®®.

Estrategia: Plan para lograr un objetivo a largo plazo o global®.

La estrategia empresarial o de negocios, se define en las organizaciones que
compiten dentro de un mercado Unico. En este caso lo importante es desarrollar

“ventajas competitivas”, que sean sostenibles en el tiempo y que le permitan a la

empresa superar a sus competidores. (Villalba, 1996).

Los lineamientos estratégicos son los postulados fundamentales que plasman los
principales aspectos de la estrategia de una empresa u organizacion, de acuerdo
con las préacticas generalmente establecidas. De acuerdo con su horizonte de

tiempo o periodo de validez se clasifican en:

' INFOTECARIOS Indicadores y gestién: Uso del Cuadro de Mando Integral como herramienta de
andlisis, [en linea] [Citado en 23 de Agosto de 2016] Disponible en:
http://www.infotecarios.com/indicadores-y-gestion-de-bibliotecas-uso-del-cmi-como-herramienta-
de-analisis/

Y NTC-1SO 9000:2015. Op. Cit. Pag. 23.

'®* MONTOYA MEJIA Ana Maria. El Balanced Scorecard como determinante en los resultados
presentes y futuros en indupalma s.a. Trabajo de grado presentado como requisito para optar al
titulo de Especialista en Gerencia Estratégica. Bogota, D.C. Universidad de la Sabana. 2004

9 NTC-1SO 9000:2015. Op. Cit. Pag.19.
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Permanentes (fines, mision, valores), los cuales pueden cambiar cada 10-20 afios;
semi-permanentes (visién, politicas), que pueden cambiar cada 5-10 afios y

temporales de corto, mediano y largo plazo (objetivos, metas, estrategias).

Es importante destacar que en empresas sujetas a cambios acelerados en el
entorno, como las de comercio electrénico o de servicios, estos horizontes se

reducen considerablemente. (Franceés, 2006).

El proceso del BSC empieza cuando el equipo de alta direccidén se pone a trabajar
para traducir la estrategia de su unidad de negocio en unos objetivos estratégicos

especificos. (Kaplan y Norton, 2002).

En las cuatro perspectivas del CMI se ubican los objetivos que constituyen la
estrategia, la cual puede ser visualizada a través de las relaciones causales que

existen entre ellos.

Estructura organizacional: Es el conjunto de érganos o dependencias que
conforman una organizacion y las relaciones de autoridad y subordinacion que

guardan entre si®°.

Factores Claves de Exito: “Son aquellas capacidades indispensables para el
éxito en determinada industria o sector” (Francés, 2006, p.168). Dadas las
caracteristicas de cada sector, los factores claves de éxito, como aspectos
centrales de la creacion de valor, no son elementos universales puesto que
dependen de dichas caracteristicas particulares. La especificidad con la que se
definan los factores claves de éxito, enfocara de manera mas precisa a las

estrategias.

2 |bid 10
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Para identificar los factores claves de éxito se deben conocer principalmente
cuales son los procesos o caracteristicas que distinguen a los productos o
servicios del sector analizado y cuales son los que debe dominar a plenitud para
obtener la deseada creacion de valor. Una herramienta que facilita este proceso
de conocimiento es la matriz DOFA la cual permite establecer, en el ambito interno
fortalezas y debilidades y por otra parte, las oportunidades y amenazas del

entorno.

Fines: “Los fines son los objetivos permanentes de la empresa, que representan
su razén de ser desde el punto de vista del interés propio de sus accionistas y

trabajadores.” (Francés, 2001, p.37).

Hofel y Schendel (1978, c.p. Francés, 2001), consideran los fines (goals) como los
atributos Ultimos, de caracter abierto, que persigue una persona u organizacion.
Los objetivos, por otra parte, son logros intermedios necesarios pero no suficientes

para alcanzar los fines (p.20).

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Gestién de la calidad: Gestién con respecto a la calidad®.

Gestion integral: Es el sistema que desarrolla la habilidad humana hasta la plena
capacidad a fin de mejorar la creatividad y la prosperidad, utilizando el utillaje y las
magquinas correctamente y eliminando cualquier costo improductivo?.

Indicadores de gestion: La medicion constituye un enlace fundamental entre la

planeacion y la gestion estratégica, a través del ejercicio de medicion se puede

comparar una magnitud con un patrén preestablecido, lo que permite observar el

2L NTC-ISO 9000:2015. Op. Cit. Pag. 15.
2 DAVID Fred R. Conceptos de Administracién Estratégica (9a ed).México: Pearson Educacion.
2003
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grado en que se alcanzan las metas propuestas dentro de un proceso especifico,

y de forma practica nos permitira evaluar los resultados de la aplicacion de la

estrategia empresarial®.

Para garantizar una adecuada medicion es necesario tener en cuenta algunos

factores como:

e Pertinencia: las mediciones que se realicen deben ser relevantes y utiles para
contribuir a la toma de decisiones.

e Precision: debe reflejar fielmente la magnitud que se quiere analizar.

e Oportunidad: los resultados de las mediciones deben estar disponibles en el
momento en que sean relevantes para la toma de decisiones.

e Economia: debe existir proporcionalidad entre los costos de implementar la

medicion y los beneficios que de este ejercicio se deriven?.

Una de las herramientas de medicién administrativa y de gestion aplicable al
proceso de planeacion estratégica es el indicador, un indicador es definido como
una expresion cualitativa o cuantitativa observable, que permite describir
caracteristicas, comportamientos o fendbmenos de la realidad a través de la
evolucion de una variable o el establecimiento de una relacion entre variables, la
gue comparada con periodos anteriores o bien frente a una meta o compromiso,

permite evaluar el desempefio y su evolucién en el tiempo?®.

Los indicadores de gestion pueden definirse entonces como herramientas de
medicion, que permiten evaluar en qué medida se esta logrando la consecucién de
los objetivos trazados, es decir son elementos que ofrecen informacion relevante

con respecto al desempefio de las actividades de la organizacién, lo que los hace

** COLOMBIA. DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA DANE. Guia
E)4ara disefio, construccidn e interpretacion de indicadores. Bogota, Colombia. 2012 p. 12.

Ibid., p. 12.
% Ibid., p. 13.
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indispensables en un proceso para el seguimiento y evaluacién de un sistema de

gestidn bajo el principio de la mejora continua.

Para que un indicador cumpla el propdsito de ser una fuente confiable de

informacion acerca del desempefio debe contar con algunas caracteristicas, tales

como:

e Oportunidad: permiten la obtencion de informacion de forma oportuna y precisa
con respecto de los resultados alcanzados.

e Practicos: son faciles de generar, recolectar y procesar.

e Objetivos: se pueden expresar de forma numérica o cualitativa.

e Claros: son de facil interpretacién y comprensibles tanto para quien los define
como para quien los toma de referencia.

e Validos: miden el atributo que se pretende medir.

e Explicitos: existe una clara definicién de las variables a analizar.

e Representativos: El indicador debe expresar efectivamente lo que se quiere
medir o determinar y debe guardar relacion con los objetivos estratégicos y

principales procesos de la organizacion®.

Tipos de indicadores?®’

Los indicadores se deben estructurar atendiendo a las necesidades y expectativas

de medicion que la organizacion defina algunos de los mas utilizados son:

De eficacia o de resultado: se enfocan en el control de los resultados del sistema
y miden el grado de cumplimiento de los objetivos logros frente a las metas

esperadas.

?* COLOMBIA. DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA DAFP Y
ESCUELA SUPERIOR DE ADMINISTRACION PUBLICA ESAP. Guia, disefio, manejo,
interpretacion y seguimiento de indicadores de gestion. Bogotéa, 2009. p. 13.

" Ibid.,p.16-19
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De eficiencia: son aquellos que se orientan al control de los recursos, permiten
medir la relacién que existe entre servicios o productos generados e insumos o
recursos utilizados y asi establecer el grado de aprovechamiento que se hace de

los recursos empleados.

De efectividad o de impacto: se enfocan en el impacto producido por el bien o
servicio sobre las partes interesadas, se entiende también como la relacion entre

eficacia y eficiencia.

De productividad: tienen por objeto medir la capacidad de optimizar el trabajo
realizado en una organizacion para la obtencion de los resultados misionales o de

negocio.

El valor agregado de los indicadores debe ser cuidadosamente revisado, por lo
tanto, el reto que se conviertan en una solucion y no un problema es tener claro
como desarrollarlos. La construccion de los indicadores de gestion debe asegurar
que los indicadores que se formulen tengan concordancia con el objeto de

medicion.

Los indicadores de gestion permiten entonces implementar el control de la gestion
el cual tiene como proposito principal proporcionar informacién oportuna derivada
de la medicion del desempefio de una organizacion, garantizando de esta manera
la toma de decisiones eficaces, esto se refiere especificamente a mantener un
comportamiento dentro de unas parametros y rangos de variabilidad previamente
establecidos lo que permite tomar decisiones acertadas y oportunas, adoptar las
medidas correctivas que correspondan y vigilar la evolucion en el tiempo de las

principales variables y procesos.
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La ventaja del uso de indicadores de gestion es la reduccion de incertidumbre y la
subjetividad, con el consecuente incremento de la efectividad de la organizacion y

el bienestar de todos los trabajadores?.

Mapa estratégico: Es una representacion gréfica y simplificada de la estrategia
de una organizacion que le ayuda a saber que es y a donde ha de conducirse en
el futuro®.

Medicion: Proceso para determinar un valor®.

Mejora: Actividad para mejorar el desemperio.

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio®".

Mejora de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la

capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad*.

Metas: Las metas son valores que se asignan a los indicadores para especificar el
nivel de logro deseado para los objetivos a los cuales estan asociados. Las metas
deben especificar: (a) cantidad; (b) unidad de medida y (c) fecha (tiempo de

consecucioén). (Francés, 2001).

El valor deseado para cada variable o indicador se traduce en una meta y

determina el comportamiento deseado: aumentar, disminuir, aumentar hasta un

%8 RUIZ ARAUJO Karen, ZAFRA BAYONA carolina. Disefio de cuadro de mando integral y
metodologia de implementacién para el proceso de produccién en distrago quimica s.a. Trabajo de
grado para optar por el Titulo de Especialista en gestion integrada QHSE. Bogotd D.C. Escuela
Colombiana de Ingenieria Julio Garavito. 2014

? ARANGO RESTREPO Ana Maria, GONZALEZ TABORDA Juan Pablo. Modelo gerencial de
control balanced scorecard aplicado en factoring Bancolombia. Trabajo de grado para optar el titulo
de Especialista en Alta Gerencia. Medellin. universidad de Medellin. 2012

% NTC-ISO 9000:2015. Op. Cit. Pag. 29.

%! Ibid. Pag. 15.

% Ibid. Pag. 16.
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tope, disminuir hasta un tope. La diferencia entre el valor real alcanzado y el valor
meta constituye la brecha existente. La medicion del logro de las metas
usualmente requiere dar al indicador un valor inicial, contra el cual se pueda
comparar el nivel de logro alcanzado y utilizar sistemas de alerta para indicar la

presencia de brechas que exceden los limites pre-establecidos.

Mision: Propdsito de la existencia de la organizacion, tal como lo expresa la alta

direccion®.

Es una definicion duradera del objeto de una empresa que las distingue de otras
similares. Define cual es el objeto del negocio. Debe ser clara, positiva y conocida

por todos los empleados®

Objetivos: Estados o situaciones que se desean alcanzar. Los objetivos de una
empresa o corporacién son los logros que sus gerentes y trabajadores tienen

planteados y que esperan alcanzar.

De acuerdo con Francés (2001,2006), la palabra objetivo se utiliza para describir
situaciones concretas que se desean alcanzar, las cuales dejan de ser objetivos

en el momento que son alcanzados. A estos objetivos los denomina temporales.

Por otra parte, también se utiliza el término ‘objetivo’ para definir situaciones o
estados que nunca se alcanzan plenamente, tales como, la autorrealizacion del
individuo, o la maximizacién de la rentabilidad de la empresa. Por su naturaleza,
no es posible estar seguros de haberlos logrado plenamente, y siempre se puede
pensar que es posible lograrlos de manera todavia mas completa. Este tipo de

objetivo se denomina permanente. Contrastan con los objetivos temporales,

®Ibid. Pag.19.

% MONTOYA MEJIA Ana Maria. El balanced scorecard como determinante en los resultados
presentes y futuros en indupalma s.a. Trabajo de grado presentado como requisito para optar al
titulo de Especialista en Gerencia Estratégica. Bogot4, D.C. Universidad de la Sabana. 2004
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semejantes a las metas, que son fijados para ser alcanzados y reemplazados por
otros.

Para alcanzar los objetivos de cambio se definen iniciativas, entendidas éstas
como proyectos de transformacion. Las iniciativas poseen las caracteristicas
propias de los proyectos: duracion y recursos limitados, y resultados bien
definidos. (Franceés, 2006).

Organizacion: Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con

responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos®>.

Perspectiva: vincula e integra aspectos estratégicos en los que se enfoca la

organizacion®.

Planeacion estratégica: La planeacion realizada en el nivel institucional de una
empresa recibe el nombre de planeacion estratégica. Los dirigentes en el nivel
institucional de la empresa cumplen la tarea principal de enfrentar la incertidumbre

generada por los elementos incontrolables e imprevisibles del ambiente®.

Politica: Intenciones y direccibn de una organizacion, como las expresa

formalmente su alta direccién®.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,

que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto®.

% |bid.. P4g. 13.

% MONTOYA MEJIA Ana Maria. El balanced scorecard como determinante en los resultados
presentes y futuros en indupalma s.a. Trabajo de grado presentado como requisito para optar al
titulo de Especialista en Gerencia Estratégica. Bogota, D.C. Universidad de la Sabana. 2004

" HITT Michael A. DUANE IRELAND R. y HOSKISSON Robert E. (2003) Administracion
estratégica. Competitividad y conceptos de globalizacion. (52 ed). México: International Thomson
Editores.

% NTC-ISO 9000:2015. Op. Cit. Pag. 19.

% Ibid. Pag. 16.
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Productividad: Es la relacion entre produccion final y factores productivos (tierra,
capital y trabajo) utilizados en la produccion de bienes y servicios. De un modo
general, la productividad se refiere a la que genera el trabajo: la produccion por
cada trabajador, la produccion por cada hora trabajada, o cualquier otro tipo de

indicador de la produccién en funcién del factor trabajo™.

Relaciones Causa-Efecto: Los objetivos especificos en cada una de las cuatro
perspectivas deben satisfacer los objetivos generales establecidos en el destino

estratégico y circunscribirse en una relacién causal entre ellos.

El logro de los objetivos especificos situados en la perspectiva de los accionistas,
esencialmente financieros, depende de los objetivos especificos alcanzados en la
perspectiva de los clientes y estos a su vez, dependen del logro de objetivos
especificos relacionados con los procesos de la empresa y éstos Ultimos,
finalmente, dependen del logro de objetivos especificos relacionados con la

perspectiva de capacidades (aprendizaje y crecimiento).

Cada objetivo debe contar con uno o mas indicadores asociados para su
medicion. Por medio de las metas se establecen los valores deseados para los
indicadores. Las iniciativas o proyectos de intervencion representan los medios por

los cuales la empresa se propone alcanzar los objetivos.

La metodologia del BSC presupone que el Plan Estratégico es un plan de
transformacién, por lo cual esta orientado hacia las actividades de cambio y
mejora y no a las actividades repetitivas, las cuales pueden estar englobadas en

un plan operacional separado, organizado por funciones.

“ THOMPSON, Arthur A, STRICKLAND, A. Administracién estratégica, conceptos y casos (11la
ed). México: McGraw-Hill2001
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Los vinculos causa-efecto que se establecen en el CMI muestran la interrelacion

de los objetivos estratégicos desde las diferentes perspectivas.

Para dominar el poder de comunicacion de los vinculos causa-efecto, se requiere
tanto el mapa grafico como una corta narracion acompafnante que articule dicho

mapa.

Asimismo, las relaciones causa-efecto se desarrollan mejor trabajando desde
arriba hacia abajo, desde la perspectiva financiera hasta la de aprendizaje y
crecimiento de los empleados, pasando antes por la de clientes y la de los

procesos internos. (Niven, 2003)**.
Riesgo: Efecto de la incertidumbre®?.
Vision: Aspiracion de aquello que una organizacion querria llegar a ser, tal como

lo expresa la alta direccion®®. La Visién sirve de guia para la formulacién de

estrategias, refleja la misién, los objetivos**,

*1 OROZCO ROJAS, Hilda Rosa. Propuesta de disefio de un cuadro de mando integral para una
gerencia de proyectos de ingenieria. Trabajo especial de grado. Ciudad Guayana. Universidad
Catolica Andrés Bello. 2009

2 NTC-ISO 9000:2015. Op. Cit. Pag. 23.

3 |bid. Pag. 19.

“ MONTOYA MEJIA Ana Maria. El balanced scorecard como determinante en los resultados
presentes y futuros en indupalma s.a. Trabajo de grado presentado como requisito para optar al
titulo de Especialista en Gerencia Estratégica. Bogot4, D.C. Universidad de la Sabana. 2004
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3. DESARROLLO Y RESULTADOS.

3.1 ANALISIS ESTRATEGICO DE LA EMPRESA

Misidn

MEDIIMPLANTES S.A. disefia, fabrica y comercializa soluciones de implantes e
instrumental de uso quirdrgico, Protegiendo la seguridad y salud de nuestro equipo
de trabajo, contratistas y visitantes y a su vez previniendo la contaminacion del
medio ambiente, apoyados en la innovacion, la experiencia de nuestros
colaboradores y en la tecnologia de punta buscando mejorar la calidad de vida de
los pacientes y el desempefio de la practica médica. Brindando servicios de
asesoria y soporte técnico en los procedimientos quirdrgicos a los médicos
especialista en forma oportuna y eficiente. La continua ampliacion del mercado y
su participacién activa en el desarrollo econdmico y tecnolégico del pais, asegura

la sostenibilidad econdmica de la organizacion.

Vision

MEDIIMPLANTES S.A. para el 2017 afianzara su presencia en el mercado
internacional y serd mas rentable, ofreciendo soluciones para cirugia craneo facial,
odontoldgica, neurocirugia y ortopédica, mediante la innovacidén en sus procesos y
productos, la competencia de su gente, un soporte técnico calificado en los
procedimientos quirdrgicos y un producto de alta calidad, satisfaciendo las

necesidades y excediendo las expectativas de nuestros clientes.
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Politica de gestién integral

Mediimplantes S.A., es una empresa dedicada al disefio, fabricacion vy
comercializacion de soluciones de implantes e instrumental médico quirdrgico, que
orienta sus esfuerzos a satisfacer y exceder las expectativas de nuestros clientes
y partes interesadas y a si mismo acelerar el crecimiento econémico, mediante un
competente grupo de colaboradores, el fomento de la creatividad, el uso de

tecnologia de punta, la gestion del riesgo y el compromiso con:

CALIDAD

Lograr altos estandares de calidad, seguridad y desempefio clinico del producto y

un soporte técnico en cirugia oportuno y confiable.

INNOVACION

Fomentar la Investigacién, Desarrollo e Innovacion (I+D+i) en el mejoramiento y/o
creacion de nuevos Productos para contar con un Portafolio acorde a las

necesidades y expectativas del sector, cliente y del usuario.

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

Proteger la seguridad y salud de nuestro equipo de trabajo, contratistas y
visitantes, direccionando nuestros esfuerzos hacia la prevencién de lesiones y

enfermedades laborales, por medio de la, identificacion de peligros, evaluacion y

valoracion de los riesgos y estableciendo los respectivos controles.
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MEDIO AMBIENTE

Prevenir la contaminacion del medio ambiente, identificando y/o controlando los
aspectos ambientales significativos que puedan ocasionar impacto socio-

ambiental.

MEJORAMIENTO

Cumplir los requisitos internos, del cliente en nuestros procesos, productos y
servicio y, legales vigentes en relacion al producto, a la seguridad y salud en el

trabajo y al medio ambiente; asi como, mejorar continuamente la gestion y

desemperio de nuestro sistema de gestion integral y mantener su eficacia.

Objetivos de gestion integral

Los objetivos de gestién integral son expresiones formales de la Politica de

Gestion Integral y por esto se convierten en un medio para su implementacion.

Cumplir al 100% con las ventas fijadas cada mes.

e Lograr minimo un nivel de satisfaccion del médico cirujano de columna del 80%
durante la cirugia.

e Realizar minimo el 80% de la planeacion en el desarrollo de los proyectos de
innovacion.

e Disminuir al 3% el producto no conforme en el area productiva mediante la
deteccion temprana en el proceso.

e Lograr minimo un 80% de eficacia en las acciones tomadas semestralmente.

e Lograr que minimo el 70% del personal tenga un desempefio satisfactorio al
afo.

e Mantener en cero (0) el niumero de incidentes o accidentes de trabajo en el

mes.
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e Mantener en cero (0) el niumero de enfermedades laborales en los trabajadores
al termino del semestre.

e Mantener en 35 litros/persona/dia el consumo unitario de agua con respecto al
mes anterior.

e Mantener en 9,1 Kwh/Unidad/Producida el consumo unitario mensual de
energia con respecto al mes anterior.

e Mantener en 0,057 Kg RESPEL/Unidad/Producida la generacién unitaria

mensual con respecto al mes anterior.
3.1.1 Etapas del andlisis
3.1.1.1 Vinculacién por perspectiva En la siguiente tabla se identifican las
principales directrices estratégicas definidas en la visidbn, misién y politica de

Mediimplantes .S.A. para desplegar las diferentes perspectivas de la estrategia en

la organizacion.

Tabla 2. Convenciones usadas en la tabla Vinculacion por perspectiva

Color Directriz Estratégica

Presencia en el mercado Internacional

Crecimiento econémico

Soluciones de implantes e instrumental médico quinirgico
Calidad de vida
Innovacién en procesos y productos

Personal competente

Soporte técnico calificado

Tecnologia de punta

Producto de alta calidad

Satisfacer necesidades y expectativas de los clientes

Proteger la seguridad y salud del equipo de trabajo, contratistas y
visitantes
Prevenir la contaminacidn del medio ambiente
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Tabla 3. Vinculacion por perspectiva

organizacion.

) . ; DIRECTRIZ
DIRECTRIZ VISION DIRECTRIZ MISION DIRECTRIZ POLITICA ESTRATEGICA PERSPECTIVA
16. MEDIIMPLANTES
1. MEDIIMPLANTES 9. MEE)IIMPLANTES S.A:, es una em_pre~sa
S.A. disefia, fabrica y/dedicada al disefio, 1y 10
S.A. para el 2017 o . L .
: . . |comercializa solucioneg fabricacion y| Presenciaen el . .
afianzara su presencia . L Financiera
de implantes € comercializacion de mercado
en el mercadaq . : : .
. : instrumental de usqgsoluciones de implantes| Internacional
internacional. . . o
quirdrgico. e instrumental médico
quirdrgico.
10. La continua
ampliacién del mercado
y su participacion activa
en el desarrollo|17. Y asi mismo 2y 17
2. Sera mas rentable. econdémico y tecnoldgico |acelerar el crecimiento Crecimiento Financiera
del pais, asegura la|economico. econoémico
sostenibilidad
econOmica de la
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DIRECTRIZ

DIRECTRIZ VISION DIRECTRIZ MISION DIRECTRIZ POLITICA ESTRATEGICA PERSPECTIVA
18. Cumplir los
regwsﬂos internos, del 9,16y 18
cliente en nuestros .
Soluciones de
procesos, productos y .
. implantes e . .
servicio vy, legales . Financiera
. > instrumental
vigentes en relacion al médico quirlraico
producto, a la seguridad g g
y salud en el trabajo y al
medio ambiente.
icl)lcu)(]:irsr?eesndoara cirugia 1 [EIEEE R Ml
, > 93| calidad de vida de los
craneo facial, acientes el 3yll Cliente
odontoldgica, P - y Calidad de vida
T desempeiio de la
neurocirugia y

ortopédica.

practica médica
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4y23
Innovacion en
procesos y
productos

Aprendizaje y
crecimiento




DIRECTRIZ VISION

DIRECTRIZ MISION

DIRECTRIZ

DIRECTRIZ POLITICA ESTRATEGICA PERSPECTIVA
5y 20 L
Personal Aprer@_z aey
crecimiento
competente
6,13 y,22. Aprendizaje y
Soporte tecnico -
. crecimiento
calificado
12y 21 .
Tecnologia de Aprer?dlga]e y
crecimiento
punta
7y24
Producto de alta Procesos
calidad
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DIRECTRIZ VISION

DIRECTRIZ MISION

DIRECTRIZ

DIRECTRIZ POLITICA ESTRATEGICA

PERSPECTIVA

8,19y 25
Satisfacer
necesidades y
expectativas de
los clientes

Cliente

14y 26
Proteger la
seguridad y salud
del equipo de
trabajo,
contratistas y
visitantes

Seguridad y
salud
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DIRECTRIZ

DIRECTRIZ VISION DIRECTRIZ MISION DIRECTRIZ POLITICA ESTRATEGICA PERSPECTIVA
27. Prevenir la
contaminacion del
medio ambiente,
15. Y a su vez|identificando y/o 15y 27
previniendo la | controlando los Prevenir la :
. : L Ambiente
contaminacion del |aspectos ambientales | contaminacion del
medio ambiente. significativos gue | medio ambiente
puedan ocasionar
impacto socio-
ambiental.
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Conclusion: De acuerdo al analisis realizado se obtuvieron diez (10) directrices

estratégicas y seis (6) perspectivas.

3.2 ALINEACION ESTRATEGICA

3.2.1 Directrices en objetivos En La siguiente tabla se establecen los objetivos

estratégicos y se asignan a los procesos involucrados o responsables del

cumplimiento de la estrategia.

Tabla 4. Directrices en objetivos

DIRECTRIZ
ESTRATEGICA

PERSPECTIVAS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1y 1o0.
Presencia en el
mercado
Internacional

2y 17.
Crecimiento
econdbmico

9,16y 18.
Soluciones de
implantes e
instrumental médico
quirdrgico

Financiera

Cumplir al 100% con las ventas fijadas
cada mes.

3y11l.
Calidad de vida

Cliente

Lograr minimo un 80% de eficacia en las
acciones tomadas semestralmente.

4y 23.
Innovacién en
procesos y
productos

5y 20.
Personal
competente

Aprendizaje y
crecimiento

Realizar minimo el 80% de la planeacién
en el desarrollo de los proyectos de
innovacion.

Lograr que minimo el 70% del personal
tenga un desempefio satisfactorio al afo.
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DIRECTRIZ
ESTRATEGICA

PERSPECTIVAS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

6, 13y 22. Lograr que minimo el 70% del personal
Soporte técnico tenga un desempefio satisfactorio al afio.
calificado
12y 21. Realizar minimo el 80% de la planeacion
Tecnologia de en el desarrollo de los proyectos de
punta innovacion.
7y24. Disminuir al 3% el producto no conforme
Producto de alta Procesos en el area productiva mediante la
calidad deteccion temprana en el proceso.
8y 25.
Satisfacer Lograr minimo un nivel de satisfaccion del
necesidades y Cliente médico cirujano de columna del 80%

expectativas de los

durante la cirugia.

clientes
14y 26 Mantener en cero (0) el numero de
Proteger la incidentes o accidentes de trabajo en el
seguridad y salud . mes.
g . y Seguridad y salud .
del equipo de Mantener en cero (0) el numero de
trabajo, contratistas enfermedades laborales en los
y visitantes trabajadores al termino del semestre.
Mantener en 35 litros/persona/dia el
consumo unitario de agua con respecto al
mes anterior.
15y 27. Mantener en 9,1 Kwh/Unidad/Producida
Prevenir la el consumo unitario mensual de energia

contaminacion del
medio ambiente

Ambiente

con respecto al mes anterior.

Mantener en 0,057 Kg
RESPEL/Unidad/Producida la generacién
unitaria  mensual con respecto al mes
anterior.
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Conclusioén:

En esta tabla se logra relacionar cada objetivo estratégico a las perspectivas

identificadas en la tabla 3.

3.2.2 Despliegue objetivos en procesos La siguiente tabla es para realizar el

despliegue de los objetivos estratégicos en los procesos.
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Tabla 5. Despliegue objetivos en procesos

DESPLIEGUE

PROCESOS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

GG

GM

Gl

PR
CO

ST

DD
GC

Gl
GN

GR

GS
GA

GH

GT

PERSPECTIVA

Financiera

Cumplir al 100% con las ventas
fijadas cada mes.

Cliente

Lograr minimo un 80% de eficacia
en las acciones tomadas
semestralmente.

Aprendizaje

y
crecimiento

Realizar minimo el 80% de la
planeacién en el desarrollo de los
proyectos de innovacion.

Lograr que minimo el 70% del
personal tenga un desempefio
satisfactorio al afo.

Procesos

Disminuir al 3% el producto no
conforme en el area productiva
mediante la deteccién temprana en
el proceso.

Cliente

Lograr minimo un nivel de
satisfaccion del médico cirujano de
columna del 80% durante la cirugia.
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PROCESOS

DESPLIEGUE
S|=xl0FIQ0O|=|Z ||V |||
GG Hlola|olw|aloO|o|o|o|o|o|o
OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Mantener en cero (0) el nimero de
incidentes o0 accidentes de trabajo| X X
en el mes.
Seguridad v

g y Mantener en cero (0) el nimero de

salud
enfermedades laborales en los

. . X X X

trabajadores al termino  del
semestre.
Mantener en 35 litros/persona/dia el
consumo unitario de agua con| X X X | X
respecto al mes anterior.
Mantener en 91
Kwh/Unidad/Producida el consumo X X

Ambiente |unitario mensual de energia con
respecto al mes anterior.
Mantener en 0,057 Kg
RESPEL/Unidad/Producid I

nidad/Producida al o X X

generacion unitaria  mensual con
respecto al mes anterior.
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Conclusioén:

En la tabla anterior se observa cuales son los procesos que aportan al logro de los

objetivos estratégicos.

Tabla 6. Objetivos vs procesos

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

PROCESOS QUE APORTAN AL
CUMPLIMIENTO

Cumplir al 100%
fijadas cada mes.

con las ventas

Gestion Gerencial (GG): Brindando las
directrices para que se logre el 100% de
las ventas fijadas.

Comercial (CO): Fidelizando a los
clientes actuales y buscando mas
clientes.

Lograr minimo un 80% de eficacia en
las acciones tomadas
semestralmente.

Gestion Gerencial (GG): Brindando los
recursos necesarios.

Gestion de Mejora (GM): Realizando
seguimiento a las acciones.

Realizar minimo el 80% de la
planeacion en el desarrollo de los
proyectos de innovacion.

Gestion Gerencial (GG): Destinando los
recursos necesarios.

Producciéon (PR): Cumplimiento con la
programacion de fabricacion pactada.

Disefio y Desarrollo (DD): Realizando
los disefios en los tiempos establecidos.

Gestion Administrativa y Financiera
(GA): Realizando los pagos.

70% del
desempeiio

Lograr que minimo el
personal tenga un
satisfactorio al afo.

Gestion Gerencial (GG): Brindando las
condiciones necesarias.

Gestion Humana (GH): Capacitando y
formando al personal.
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS

PROCESOS QUE APORTAN AL
CUMPLIMIENTO

Disminuir al 3% el producto no
conforme en el area productiva
mediante la deteccidén temprana en el
proceso.

Gestion  Gerencial (GG): Dando
lineamientos del porcentaje de producto
no conforme que se esta dispuesto a
aceptar.

Produccién (PR): Detectando a tiempo
el producto no conforme en el proceso
productivo.

Lograr minimo un nivel de
satisfaccion del médico cirujano de
columna del 80% durante la cirugia.

Gestion Gerencial (GG): Contratando un
personal competente y fabricando
dispositivos médicos de calidad.

Comercial (CO): Ofreciendo productos
de calidad y realizando retroalimentacion
a los clientes.

Soporte técnico (ST): Teniendo un
buen desempefio en las cirugias.

Gestion Humana (GH): Seleccionando
un personal idoneo, ademés de brindar
capacitaciones y formaciones.

Mantener en cero (0) el nimero de
incidentes o accidentes de trabajo en
el mes.

Gestion Gerencial (GG): Brindando los
recursos necesarios.

Gestion HSE (GS): Brindando los
elementos de proteccion personal (EPP),
buenas condiciones laborales y charlas
de prevencion.

Mantener en cero (0) el nimero de
enfermedades laborales en los
trabajadores al termino del semestre.

Gestion Gerencial (GG): Dando los
recursos necesarios.
Gestion HSE (GS): Brindando los

elementos de proteccion personal (EPP),
buenas condiciones laborales y charlas
de prevencion.
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS

PROCESOS QUE APORTAN AL
CUMPLIMIENTO

Gestion Humana (GH): Realizando los
examenes de ingresos, periédicos y de
egreso.

Mantener en 35 litros/persona/dia el

consumo unitario de agua
respecto al mes anterior.

con

Gestion  Gerencial (GG): Dar los
lineamientos necesarios en cuanto al
consumo del agua mensual.

Produccién (PR): Usar el agua justa
para el proceso productivo.

Gestion de mantenimiento de
instrumental (GR): Usar el agua justa
para la realizacion de las actividades.

Gestion HSE (GS): Realizando
seguimiento a las actividades que se
llevan a cabo en los procesos productivos
y de mantenimiento de instrumental, a la
factura de agua y campafias del uso
eficiente de agua.

Mantener en

9,1

Kwh/Unidad/Producida el consumo

Gestion Gerencial (GG): Dar los
lineamientos necesarios en cuanto al
consumo de energia mensual.

unitario mensual Qe energia con Gestion HSE (GS): Realizando

respecto al mes anterior. o .
seguimiento a la factura de energia y
camparfas del uso razonable de energia.
Gestion Gerencial (GG): Brindar los
lineamientos necesarios en cuanto a la
generacion mensual de residuos.

Mantener en 0,057 Kg

RESPEL/Unidad/Producida la | Produccion (PR): Hacer uso eficiente de

generacion unitaria mensual con | la materia prima.

respecto al mes anterior.

Gestion HSE (GS): Realizar seguimiento
al proceso productivo y a la factura
generada por residuos.
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Conclusioén:

La tabla anterior se explica como los procesos aportan al cumplimiento de los

objetivos estratégicos.

3.3 FACTORES CRITICOS DE EXITO (RELACION CAUSAL)

3.3.1 Relacién causal entre directrices La siguiente figura es para relacionar

causalmente las directrices estratégicas de Mediimplantes S.A.

Figura 4. Relacion causal entre directrices

PERSPECTIVA

DIRECTRIZ
ESTRATEGICA

MAPA CAUSAL O ESTRATEGICO

Financiera

Ty 10.

Presencia en el mercado
Internacional

2y 17.
Crecimiento econdmico
9 16y 18.

Soluciones de implantes
e instrumental medico
quirdrgico

Crecimiento econdmico

Presencia en el mercado
Internacional

Soluciones de implantes e
instrumental médico
quirdrgico
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Ty 11, _ A ﬁ

Calidad de vida S dcandad de wela )
1 r — T
Cliente 8y 25 ‘5\\3' Satisfacer
R R 3 eCESHSlES )Y b}
Satisfacer necesidades ¥ Expectatives de los |
expectativas de los M chantes ’
clientes T

7w 2 1L I("T _

Producto de alta calidad e

o

Froeducto de gita csihdsy

!

Procesos

gy 23, — 1 —
_ - IneD wSCion &n procEsos W
Innovacion en procesosy o proguctos )
productos i - = -
By 20. -

Aprendizaje yw

L B Soports tEScnico
crecimiento P

Cal S |

Personal competente

; - Personal - "
competents )

g 13y 22.

Soporte técnico calificado

..\\H—_-_ ==

" Proteger 1= seguridsd yw salud
del equipo de trabajo, Y
contratistss 3 wisitantes

TE v 78,

Seguridad ¥ | pProteger la seguridad v
salud salud del equipo de
trabajo, contratistas y
visitantes

T 7 I7. IIII\‘
Prevenir la " Frevenir la contsminscisn d=l

. . - p==l = bente
contaminacién delmedio S S
ambients T

Ambiente

Conclusion:

En la figura anterior se logra ver como cada una de las directrices estratégicas se

impulsan entre ellas para lograr el crecimiento econdmico de Mediimplantes S.A.
3.3.2 Relacion causal entre objetivos La siguiente figura es para relacionar
causalmente los objetivos estratégicos de la organizacion, de tal manera que se

pueda apreciar la estrategia definida.

Figura 5. Relacion causal entre objetivos
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PERSPECTIVA

MAPA CAUSAL O ESTRATEGICO

- Cumplir al 100% con las i

Financiera ) Y
ventas fijadas cada mes.
Lograr minimo un 80% de
eficacia en las acciones }
tomadas semestralmente. e B
Cliente - - Lograr minimao un nivel de
satisfaccion del médico cirujano
de columna del 30% durante la
cirugia.
~ Disminuir al 3% el producta no
Procesos conforme en el drea productiva

mediante la deteccion
temprana en el proceso.
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PERSPECTIVA MAPA CAUSAL O ESTRATEGICO

Reslizar manimo =l 80% d= s - /'}
planescidn en el desarollo de .

[s —— ] |

los proyectos de innovscion.

Aprendizaje ¥ ) .
crecimiento ~" Lograr que minims 2 TO% g2l
personal tenga un desempemio i
=atisfactorio sl ano.

Mantensr en ceno {0} =1
numere de incidentes o

| sccidentes de trabsjo =n =l
Seguridad y - mes,
salud

Mantener en caro (0} =l
nimens de enfermedsdes
laborales en los trabsjadores al J
terming del semestre. -

Mantener &n 35
litrosdpersonaidia el consumo
wnitaric de sgus con respecto

sl mes anterior.

Mantensr =n 3,1
Kwhi/Unidsd/Produecida =l
CONSWMo wnitans mensesl de
energia con respecto al mes
SnbErior.

Ambiente

Mantener =n 0,057 Kg
I RESPEL/Unidsd/Producida la ]
QENSracion unitaris menswsl

Conclusion:

En la figura anterior se observa como los objetivos estratégicos se impulsan entre

ellos para lograr que se cumpla con el objetivo estratégico de la perspectiva
financiera de Mediimplantes S.A.
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3.4 CUADRO DE MANDO INTEGRAL CORPORATIVO Y DE PROCESOS
La tabla 6 es para planificar una herramienta de seguimiento y medicion que

permita contextualizar desde varias perspectivas el propdsito estratégico y generar

asi su medicion.
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Tabla 7. Cuadro de mando integral corporativo y de procesos

. Objetivos Indicador de I .
Perspectiva J L . . Proceso Objetivo del proceso | Indicadores
estratégicos gestion
Asegurar el
cumplimiento de las
metas
presupuestales de
ventas de la L
. e Fidelidad de los
Cumplir al 100% _ empresa, .
. . Cumplimiento . . clientes
Financiera |con las ventas Comercial | garantizando la .,
. de ventas. . L, e Rotacion de
fijadas cada mes satisfaccion de las
. cartera
necesidades y
expectativas de
nuestros clientes, asi
como la fidelizacion
de los mismos.
Asegurar el
mantenimiento y la
mejora continua del
Lograr minimo un SGI a través del .
. - e Eficacia del plan
80% de eficacia en L ., seguimiento, .
. . Eficacia de las | Gestion de del sistema de
Cliente las acciones : . medicion, analisis y S,
acciones. Mejora gestion de
tomadas control de los .
calidad.

semestralmente.

procesos y de la
eficacia del plan del
sistema de gestion de
calidad.
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Perspectiva Ob]eflv.os Indlcaq?rde Proceso Objetivo del proceso | Indicadores
estratégicos gestion
Lograr la satisfaccion
del cliente, mediante
. la entrega oportuna
Lograr minimo un del oroducto un
nivel de Nivel de P y .
. . ) -, soporte técnico
satisfaccion del | satisfaccion Soporte . e Respuesta
g o . L calificado;
médico cirujano de del cliente Técnico SQR
- asegurando el buen
columna del 80% meédico.
durante la cirugia estado y
ga. disponibilidad  del
equipo de
instrumentacion.
) e Producto No
Garantizar la entrega
Conforme
de Productos .
Terminados Liberado.
Disminuir al 3% el . Yie Tasa de
Prototipos de manera _
producto no . . Cumplimiento de
Nivel de oportuna cumpliendo
conforme en el . Producto
. . Producto No . con especificaciones :
Procesos area productiva Produccion |, . . Terminado.
mediante I Conforme técnicas y de calidad, Tasa de
[ ]
(PNC). detectando el

deteccion temprana
en el proceso.

producto no conforme
en el proceso
productivo y fuera del
mismo.

Cumplimiento de
Produccion  de

Prototipos.
e Eficiencia
Tornos Suizos.
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: Objetivos Indicador de . .
Perspectiva J L . . Proceso Objetivo del proceso | Indicadores
estratégicos gestion
Disefiar y desarrollar
nuevos productos o
mejorar los
existentes,
: . cumpliendo con los
Realizar minimo el P . e Proyectos de
requerimientos  del :
80% de la . Mejora de
L, Proyectos de . cliente, normas
planeacion en el| . - Disefio y L - Producto.
innovacion de técnicas y requisitos
desarrollo de los Desarrollo ) e Proyectos de
producto. legales aplicables .
proyectos de . " Servicios de
) - para dispositivos ny
innovacion. . . Ingenieria.
médicos y realizar
. servicios de
Aprendizaje y . .
o ingenieria que
crecimiento
fortalezca el proceso
productivo.
Desarrollar
competencias del
Loarar aue minimo talento humano de
grar g Mediimplantes S.A. | e Rotacion de
el 70% del personal . .
tenaa un Nivel de Gestion para apoyar el personal
g N desempeiio. Humana | cumplimiento de la|e Nivel de
desempeiio . _
mision ausentismo

satisfactorio al afo.

organizacional,
optimizando la
asignacion del
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. Objetivos Indicador de . :
Perspectiva J L . . Proceso Objetivo del proceso | Indicadores
estratégicos gestion
recurso humano vy
realizar seguimiento
a la rotacion vy
ausentismo del
personal.
Mantener en cero Prevenir la ocurrencia
(0) el numero de . de e Indice de
N Accidente o . .
incidentes o] . incidentes/accidentes Severidad del
. trabajadores . .
accidentes de de trabajo y Ausentismo
trabajo en el mes. enfermedades
laborales, asi como
prevenir la
contaminacion y
lograr un uso
Seguridad y | Mantener en cero Gestion eficiente de los
salud (0) el numero de HSE recursos, brindando
enfermedades elementos de
Enfermedades .
laborales en los proteccion personal
. laborales.
trabajadores al (EPP), buenas
termino del condiciones
semestre. laborales, charlas de
prevencion,

seguimiento a las
actividades que se
llevan a cabo en los
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Objetivos

Indicador de

Perspectiva L . . Proceso Objetivo del proceso | Indicadores
estratégicos gestion
procesos productivos
y de igual modo
realizar seguimiento
al ausentismo de los
empleados por causa
de salud.
Mantener en 35 Prevenir la ocurrencia
. . Consumo
litros/persona/dia el o de
. Unitario de o .
consumo  unitario Aqua incidentes/accidentes
de agua con . g . de trabajo y
(litros/unidad
respecto al mes . enfermedades
. producida) B
anterior. laborales, asi como
Mantener en 9,1 prevenir la
Kwh/Unidad/Produc L contaminacion y
_ Eficiencia
ida el consumo L lograr un uso
. o Consumo Gestion .
Ambiente unitario mensual . eficiente de los
. Energia HSE .
de energia con L recursos, brindando
Eléctrica
respecto al mes elementos de
anterior. proteccion  personal
Mantener en 0,057 (EPP), buenas
Kg Resid condiciones
RESPEL/Unidad/Pr eslauos laborales, charlas de
oducida ja | Feligrosos - prevencion
. o RESPEL ]
generacion unitaria seguimiento a las
mensual con actividades que se
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Objetivos Indicador de

Perspectiva L . . Proceso Objetivo del proceso | Indicadores
estratégicos gestion
respecto al mes llevan a cabo en los
anterior. procesos productivos

y de igual modo
realizar seguimiento
al ausentismo de los
empleados por causa
de salud.

Conclusion: En la tabla anterior se encuentran descritos los indicadores propuestos para la medicién de los

procesos de Mediimplantes S.A.
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4. CONCLUSIONES.

La propuesta de mejoramiento del modelo de gestién cuadro de mando integral
(Balanced Scorecard) entendido como metodologia de alineacion de metas
corporativas le ofrece a la alta direccion de Mediimplantes S.A., una base para
medir, controlar, evaluar y disefar las estrategias para toma de decisiones y
proyeccion, lo cual permite fortalecer el esquema comunicacional de las mismas a
través del despliegue que se hace en todos los niveles de la organizacion, con
vistas a lograr un mejor trabajo en el campo de accién donde se desarrollan sus

actividades.

De acuerdo al andlisis estratégico realizado a Mediimplantes S.A., sus esfuerzos
estdn encaminados a brindar soluciones de implantes e instrumental médico
quirdrgico con un soporte técnico calificado, lo cual es un reto porque se debe
estar monitoreando continuamente las actividades en todos los niveles de la
organizacién para garantizar si se estan alcanzando las estrategias a través de
acciones muy puntuales, ya que esto marca el éxito y permanencia de la misma

dentro del mercado.

El mapa causal o estratégico, describe el proceso de creacion de valor mediante
una serie de relaciones causa-efecto entre los objetivos estratégicos y las seis
perspectivas principales consideradas por el (Balanced Scorecard): financiera,
cliente, aprendizaje y crecimiento, procesos, seguridad y salud y ambiente, las
cuales se conjugan para dar coherencia al modelo propuesto que representa una
construccion de futuro y estrategia visual declarada de la empresa Mediimplantes
S.A.
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La construccién del cuadro de mando integral (Balanced Scorecard) en la empresa
Mediimplantes S.A. serd de gran utilidad para la gestibon de su estrategia,
derivado de una traduccion explicita de los objetivos estratégicos, mision y vision
de la empresa, ya que movilizaria a los empleados hacia el pleno cumplimiento de
la misién a través de la canalizacion de sus energias, habilidades y conocimientos
en la organizacion hacia el logro de las metas estratégicas. Esta herramienta
proporcionaria un instrumento para clarificar, medir y aplicar una estrategia, que le
permitira crecer y generar valor, aumentar la eficacia y eficiencia, y
fundamentalmente mejorar la calidad de servicio y la percepcion de los clientes
hacia la empresa.

Medimplantes S.A. con la aplicacion del modelo de gestién de cuadro de mando
integral (Balanced Scorecard) podra mejorar la efectividad de la medicion del
sistema de gestiébn de la calidad de la empresa, ya que esta herramienta le
permite a la organizacion tener los objetivos estratégicos alineados con la
estrategia organizacional, lo cual se traduce en expresiones medibles, lo que a su
vez permite monitorear el desempefio de los procesos y el cumplimiento de la
estrategia y asi mismo controlar los recursos al tener indicadores precisos que le
marquen el camino hacia el de posicionamiento de negocio, fidelizacion y

expansioén de mercado, lo que se traduce en utilidades.

Finalmente esta propuesta de mejoramiento se fundamenta principalmente en un
planteamiento estratégico coherente con los lineamientos de la empresa, la
medicion del desempefio y el mejoramiento continuo con areas de revision y
correccion, y el cumplimiento de las metas planteadas por la organizacion. Es por
ello que el compromiso de la alta direccion y la participacion de todo el personal,
son elementos basicos para el desarrollo del sistema de gestion de la calidad y la
implementacion de estrategias dirigidas a la obtencion de resultados de calidad a
largo plazo y que brinden a todos los involucrados sistemas eficientes,

motivadores y enfocados al logro.
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5. RECOMENDACIONES.

Revisar continuamente el analisis del contexto, la planeacion estratégica y la
gestion del riesgo de Mediimplantes S.A., ya que esto le permite a la
organizacion alinear sus estrategias, lo cual es la base fundamental para la

construccion y aplicacion del Cuadro de Mando Integral.

Considerar modificar en el formato de la caracterizacién del proceso el item
responsable por autoridad en el proceso y el objetivo de los procesos de
gestion de mejora, gestion humana, gestion HSE, comercial y produccién, se
proponen estos cambio para que el personal involucrado en el proceso e
incluso el personal que ingresa nuevo a la empresa pueda entender y

comprender de forma clara.

Considerar modificar el formato de ficha técnica que posee Mediimplantes S.A.
para el diligenciamiento y documentacion del indicador, ya que contiene un
item que se refiere a la interpretacion del indicador, es decir a lo que busca el
indicador, lo cual se dice en el objetivo del mismo; uno de los elementos que
debe contener la ficha de un indicador es el sentido del indicador, pues este es
el que indica si es creciente/decreciente, por ello se propone cambiarlo por

este item.

Revisar por alta direccion la implementacion del BSC como herramienta
gerencial, ya que esto le permitird controlar mejor sus recursos al tener
indicadores precisos y a su vez la encaminan para lograr ser mas competitiva
en el mercado de implantes e instrumental de uso quirdrgico y obtener

mayores utilidades.
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Considerar la compra de un Software, para implementar la herramienta, el cual
debe garantizar los resultados necesarios al momento de la toma de
decisiones y el facil manejo del mismo para controlar e informar sobre su

gestion global.

Aplicar los indicadores de gestion propuestos, ya que le permite a la alta
direccion tener un instrumento de medicion ya que “lo que no se mide no se

puede controlar”.

La creacion de una base de datos que agrupe y permita visualizar, comparar y
analizar la evolucion de los indicadores seleccionados durante los distintos

afios en que haya sido utilizado el Cuadro de Mando Integral propuesto.
Involucrar mas a los empleados de la empresa en la toma de decisiones,

capacitarlos y mejorar la comunicacion para dar empoderamiento y asi formar

equipos de trabajo que contribuyan a la aplicacion de la propuesta.
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Anexo A. Caracterizaciones de los procesos

s& considera COPLA HO COH

ES 5T DOUmeEno R

Medi

CARACTERIZACION DEL PROCESO COMERCIAL

HOMBERE DE PROXCESD:

COMERCLAL

TIPC DE PROCESC:

MISIOHAL

OBJETIVO:

fidelizacion de los mismos.

ssegurar =l cumplimisnto de las metas presupusstalss de
wentas de la empresa, garantizando la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de nusstros clisntes, asi como la

ALCANCE:

Comiprends
potencial,

oumipli misnto
retroalimentacion del clisnte.

las
fidelizacion
de los

actividades de identificacion
del
reqguisitos

del clients
werificacion
cliente, v

clisnte,
del

AUTORIDAD EH

=1 = i
I Trreeea: Lider Comercial.

PARTICIPAHNTES DEL PROCESCE

Coordinador Comercial Hacional, Coordinador Comercial de Zona, Asesor
Comercial, ssistente Comercal v Comite Teomioo.

- 150 9001: 2008 Humeral 4.2.3, 4.2.4, 55.3, 7.1, 7.21, 7.2.2, 7.2.3, 7.5.1, 753, 7,55, 821, 823, 8.4, 851,852, 8.5.3
= 153 13485:2003 Humsral 4.2.3, 4.2.4, 5.5.3, 7.1, 7.2.1, 7.2.2, 7.2.3,7.51.1, 7.5.1.2.5, 7.5.2.1, 7.5.3, 7.5.5, 8.2.1, 8.2.3, 8.4, 8.5.1, 8.5.2,
8.5.3
S - 150 5801:2008 Humeral 4.1.1, ,4.1.2.1, 4122, 4255 44564, 4465 455 4571, 4572, 457.3
= OHSA5 180012007 Humeral 4.4.5, 4.4.5, 4532, 4.5.4, 455
= Reguisitos Regulatorios: Resolucion 4002 de 2007, Decreto 4725 de 2005. Resolucion 48146 de 2008.
FROWEEDNDR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
clientes. Hecesidades y ewpectativas Sectisn
de los clisntes. Elaborar =l pan de mercaden anual. Gerencial.
analisis d=l mercado IFRESUFPUESTOS, ESTRATEGI A OE MERCADED, Flan de rn—:-r{_,a_ce:n W -::-:pm—?rcial_
- = =
comerdial Informe de ventas o=l ano. PRECIOS, CAMALES I::E DISTRIBUCION, PUBLICIDAD, | Cronograma o= actividadses Gestian
= . _— 5 .
Acvenimisnto f= P —— MERCADED, SERWICION .-!._crrl1r'1__tratna W
- - . =1
tecnicas quirirgicas. Financiera.
Cliente y Soporte sarmento en la demanda Flanificar la meoesidad de nwevos puntos de | Punto de distribuwcion Gerendal
TEcnico = = = distribucion y su cobsrtura. definido =
Desarrollar actividades de mercadso (Talleres de istro  de  asictenda  a
comercial Flan de Msrcadeo aplicacion de productos, participacion en ewentos :\" uar'_t-::s = s camercial
= . Cronocgrama de actividades. nacionales intsrnacionales, wisitas medicas, | ~ 5 ’ . = )
P . v " | informe Comercial.
participacion en congresos).
Dehmr terminos g2 negociadion con los chentss [ oS
Comercial. Reguisitos del cliente. [Elaborar cotizaciones, contratos, segun s=a =l contrat = Cliente.
casol. ontratos.
Clisnte. Reguisitos de la licitacian. Participar en licitacionss ocuandos apligus. Licitacion. Clisnte.
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i o= - -01
COD: C-CO-0

FE:2015/10/22

'L 1 E .I 1
PROVEEDOR EMTRADA ACTIVIDAD SAL DA CLIENTE
Wizitar clientes actuales para afianzar las relaciones InF ial
Comercial. Cronograma de visitas. comerciales y a los clientes potenciales para nrorms comercial. Comercial.
i Carta Portafolio.
presentar ofertas comerciales.
Cliente. Solicitud de cirugia. -
Recibir y gestionar la solicitud de pedido [remisian Padidoen SAR
Cambios an los de cirugia) de cliente. o
Clisnte requeririentos iniciales Arend Lqui bi L L del Soporte Tecnico.
- antes de reslizarse el ten =r cualquier cambio en los requerinnientos
procedimisnto. clisnte.
Informacion del cliente
{datos tributarios,
Cliant ?:;tun'qummgdpgsarz: Crear hoja de wvida del cliente yfo actualizar base | Hoja de vida del cliente o ial
1ente. CLUTACion, requisitos de datos del cliente. Base de datos del clisnte. amerciat-
cliente, condiciones
comerciales, datos de
contacto).
L Realizar la facturacion del gasto en el .
Soporte Técnico. Reporte de gasto. procedimiento quirargico. Factura Clisnte.
R rt ) . Tratamisnt lucid trol inf i6n de SQR Informe de estudio de caso.
Cliente. sporte queja, sugerencia ratamiento, solucidn v control infarmacion de Motificacion de solucicn de | Clienbe
yifo reclamo. del cliente.
QR
Gestion :d.E Talleres de creatividad Generar ideas innovadoras. Tarjeta, mi ideaes Gestion :d.E
Innovacidn. ldeas de nuevos proyectos Innovacicn.
Gestion GE
Comearcial. Encuesta de satisfaocion. Evaluar y analizar la satisfaccidn del cliente. Ta'?”'ﬂ‘:'?.” encuestas  de MEJD.F.E'
satisfaccion. Gestion
Gerencial.

Comité Tecnico.

Reporte tratamiento S0R

Realizar seguirmiento a las quejas,
sUgerencias.

reclamos v

SQR Actualizada.

Comite Técnico

Gestion de
Mejora.

Tablero de indicadores de
gestion.

Realizar medicion al proceso v analizar resultados.

Hoja de vida del indicador.

Gestion de Mejora
Gestion Gerencial

87




Impreso este documento s2 considera COPLA HO CONTROLADA

- -
[ = - -01
CoD:C-CO-0

L CARACTERIZACION DEL PROCESO COMERCIAL FE:2015/10/22
meal VE-11
PROVEEDCOR EMTRADA ACTIVIDAD SalIDa CLIEMTE
Seguirmento proceso,
indicador de  gestion,
Comercial gestion del riesgo, SPMR -
FENESracion de ideas,
creatividad, incidentes. . i
- - - Acciones correctivas. -
Cliante Retroslimen tacion del | g T{-rrﬂr acciones correctivas, preventivas y de Acciones preventivas. éﬂn‘u_&-{_’u;l e
- cliente. mejora. Acciones de mejora. estion deMejora
Gestian Revizion por la direccian.
Gerencial.
iﬁjgf;_l de Informe de auditoria.
Gestion de | Matriz de Gestion del
Mejora. Riesgo. Produccion.
Matriz de ldentificacion de | & | Aplicar controles establecidos. Controles implementados. Gestion de Mejora
Gesticn HSE. Peligros v Valoracion de Gestion HSE.
Riezgos.
RECURSOS SEGUIMIENTO Y MOMITORED MELICTION HIESLUS DOCOMERTOS ¥ REGISTROS |
s+ EquipodeCémputo. ® Seguirvients del avance del Plan de
+ Portafolio de productos. . ;ﬂer-:ade:- la eFaccion del cli .V Matri d
» Pagina WEE de Ia E-gm_n'n.ent:-a satisfaccion cliente. _der - itriz dE e Ver Listado M o de
emprasa. # Seguimiento v control al cronograma de entinicacion de Diocumentos F-GHM-01
»  Souvenir. actividades de los asesores comerciales. Ver Tablero peligros evaluacion v\ " listado  Masstro  de
s Aplicacion SAP s Auditorias internas v externas. In-::h-.'::ad-:-rﬁ de control de riesgos F- Registros F.GM-02
- » Revision por la Direccion. Gestion F-GM-08 | G5-04. EegIstn: -
*  Muestras de Producto. . - . Ver Matriz de Geshid » War Liztado  Maestro  de
* Seguirmiento ACCIonNeEs correctivas, ® Ve nz de Gestion documentos exbernos F-GM-02
. anL:l , cnm_pletegﬁ preventivas y de majora. del Riesgo F-GM-ZE. ’
para &]ecucion » Listado Seguimients vy Control de las SOQR
procesa. {Sugerencias, quejas v reclamos).
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COD: C-GM-01

1] CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION DE MEJORA FE: 2015 i3
Medi —
HOMERE TIPO E
PROCESO: GESTION DE MEMRA PROCESO: ESTRATEGICD
Comprende las actividades de control de dooumentos, control de
szegurar £l mantenimisnto y la mejora continua registros, awdtonas internas, awdtonas externas, segumento y
e e =] 5 = = = i e jvas. i e =t ivas. i e
P del 561 a traves o=l seguimiento, medoon, e control de las acdones correctivas, accionss preventivas y acciones

analisis y control de los procssos yw de la eficacia
asl plan @=l s1stema ds gestion 92 calidad.

o9e  mejora, controlss  micronologioos, control  Os  cabhidad,
metrologia, musstres de materia prima, trazabilidad del producto,
Teonovigilancia.

AUTORIDAD EH

Coordinador d= Calidad

PARTICIPANTES

Lider de Gestion Humana y HSEQ, Inspsctor Control de Calidad,
fapnhar Control gs Cahdad, Comite o2 Gestion [Comite ds Cahdad),

EL PROCESCC DEL PROCESOC Comite Teonico, Coordinador Asuntos Regulatorios, Responsables de
proCEso.
= 50 00T 2008, Humeral 4.1, 2.1, 422 423, 424, 55, TES, 756, 81,822, 823, 824, 83,84, 851, 8557, 553
- 150 13485:2003 MHumeral 4.1, 4.2.1, 4.2.2., 42,3, 4.2.4, 5. 75.321,75322 75323, 7.6,81,821,822 823 824, 83
8.4, 851,852 B53.
REQLNSITOS « HTC 5801:2008 Humeral 4.1.1, 41.21, 4127 4255 452 453 455 4571 4572 4573
= QHSA5 18001 : 2007 Humeral 4.4.4, 4.4.5, 4.5.3.2, 4.5.4, 4.5.5.
= Reqguisitos Regulatorios: Resolucion 4002 de 2007 y Deoreto 4725 de 2005, Resolucian 4814 de 2008,
PROVEEDDR ENTRALDA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
organizmao — . . .
nternaconal ge | 130 3001:2 P | Flanificar =l sistema de gestion de calidad. Flanificacion del sistema Todos los procesos.

normalizacion.

150 134852003

de gestion de caligad.

Todos los procesos.

REzultagn o= anoitorias
previas.

Estado & importancia de
los procesos.

Rezultado de las |F
valoracionss o=l resgo os
las  actmigagss de=  la

Establecer 1 programa de audtanas y establecer

SQUIpD auditor.

Frograma ds auditoras. Gestion Gerencal.

orgamzacion.

Gestion de [ Almacen o= matena prnima P Frogramar las autoinspscoonses o=l almacsn d= | Cronograma o R —

Inventaros ¥ products tErminaso. matsna prima y profucts terminaso. AUt oI NERE0CIONES. - T ’
Plan control de= calidad d= e

. - Cronograma  actividades . -

Produccidn. tabmcacon de implantes & (P | Programar los jEracos de trazambhdad. e tr?z.amh{a{ Gestian de Mejora.
instrumsntal. - .

Froduccion,  Geshion List ot n Fealizar 13 plamhcacion o= [0 =equipos  gue

HSE, Gestion oS E:T-niiﬂ masstre 22 | p | regueren cahibracion vernficacion | Planing de Calibracian. Gestion de Mejora.

Inventarios. s metrolagica.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION DE MEJORA FE: 20415/07 FD&
WE: 10
PROVEEDDR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIEHTE
oromsecon :alirn;:‘;t-;?:::ir{’nap”:?f:i b Realizar la plamhcacion o= 1os  Controles | croncgrama controles t1om o= Mevara
N == mnorobiologloos. ; ; ; Ges = ME] .
Instrumental. o microbiolagicos.
Flan control o= calidad o=
= =1 =1 =1 = =3
Frocuonon fabricacién de implantss = | P D:tr;;mwar £l plan de musstres de matena fﬂr:trjggamr?mju&tren 92 | sestion de Mejora
instrumsntal. P : = P :
e — Programa oS awntonas H D1vulgar el programa g= asmtonas aprobadgo por | Corres slectromoo  yio | Ligerss s Proosso.
o T ’ aprobado. gsrencia. acta comits de gestion. Apditorss internos.
Cronograma  actiigades Intorme  EjpEraco: oS | Gestion de Mejora
= e r = = - . = ) J
GEst1on OF MEDTA. de trazabilidad. H | Reahizar eperacos o trazamhdad al proowcto. trazabilidad. e
Wernhcaoon metrologica
Gestion Os MEjIra Flamng ge calibracion. Realizar las wvenhcaoonss metrologicas a los para e de mncggr
equipos d= medician yo coordinar la calibracian pa— POS O e :
e srtrhcadgos de | Gestion de Mejora.
Produccion,  (eestion H| 22 zgupos o= memioon con =1 provesgor o= . ; . !
e Inventarios  y | EQuipos e MediOon. aouerda 3 Lo nlamsade calibracion de= sguipos v
Gestion HSE. - plane . oe 105 patrones.
Gestion 9= MEpjora.
Bestion de Mera Cromnograma contrgles | [ Qeorainar la reabizacion o los controlss | Informe b
- T ’ micrabialagicos. microbiolagicos. microbiolagicos. :
oa o2 od Soporte Teomoo.
= =
fﬂr{'r?rf;gi materia Ei;;:;:ﬂzi" F?F:::?f:; H Coordinar la realizacon del musstres de matena | Intorme  de muesstres | Gestion de
usstren de z = == = . o - o .
prima. imstrumental. prima. materia prima. Inventarios.
DoCuments  elminago,
meadificado o nuEwD |
SoOUmMEnto. |
Flamhcaoon del s13tema . .
GEstion Oe MeEpora. . . Acta de aprobacion de ! ToO0E 105 Proossos.
de gestion de calidad. Agmimstrar los cambios en la gooumentaoon | oo =n a i
H | (actualizacion, creacién, sliminacién), aprobar ¥ | g co-ngomicn :
E . |
st oS SoIUMENtos 3 1as Partes INLerssadas. | no o e e s e b i, :
Solhioted o= cambio, 1
. LT Histonal de camos 9= 1a .
Tosos. 105 procesas. creacion y/o sliminacan dooumentacian 1 EESTIOn g8 Mepora.
g SooumEntos. oumE : !
TSI 4 T0F TeqIsLTos.
Controlar los Sooumentos y registros 9s orgen -
Todos LOS pro0esos. Doumentos y reqistnos. H | interne ywo sxterno, y -::-rtyr:-;gr los {:c-cum=r%cxs Listaco masstro U2 | Gestion de mejora.
oremletos. = dooumentos ntErnos, -
= sxternos y de registros.
Indicadores d= gestion,
Toedos 105 procesos. COMMPromisos previos, | H | Realizar reumaon de comite oe gestion. ACta oS reunon. Gest1on o8 MEjoTa.
entre otros.
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PROWEEDDR

ENTRADA

ACTIVIDAD

SALIDA

CLIENTE

Gestion de Mepora.

Frograma de awditoras.

Coordinar y welar por &l cumplimnento de la
realizacion de las awditorias.

Flan d= awditoria.
Reunion ge  apsrtura vy
CISrTe.

Listas de verificacion.

HV y soportss awdtores.

Gestion de smejora.

Todios los procssos.

Toxdos los procssos.

ACCIOMES correctivas,
preventivas y de mejora.

Hacsr ssguimisnto a las acoonss Correctivas,
preventivas y de mejora.

Estado o= ACCIOMNES
correctivas, preventivas y
o= MEjora.

ESLION o Mepard. |
Gestion Gerencial
[REwviz10n por la
Dvirecoign).

Instrumentadores REporte = svento _ REports = EVENLD | s
Qaririrgicos. adverso. Realizar =l reporte o los eventos agverses al | aduersa. :
IHVIMA &n los tiempos ¥ farmatos establesidos por - - —-c —c s e s e e —
IHWIMA RESOILCION 4816 de 2008, la entidad. Base d= dates g8 | Comits o ae
Teonowvigilancia. Tecnovigilancia.
Fro-gRaCCI .
Gestion de Mejora. qumbl:’:‘z os  mEnoon mealizar control oe cabdad al producto en C’:‘"lrf‘c't ge cangas 92 | picefioy Desarrollo.
calihracos. proceso, a los prototipos, a los  prodectos Frrf'c cl?:-r'_r F'r’x"r;:mﬂ Gestion as
semielaborados ¥y al nstrumsntal  en ~==-rﬁ1?:|at~:ura-:a m _ | mantenimiente  de
Prosscclon. Fichas o Control. mantsnimisnto. _F;'{E'F:EI-'_'!F. Instrumsntal.
Gestion ds mejora.
Matnz @s regusitos lgentihcar nwsvos reguisitos regulatonios o REPITTE, LOMEUE T | ction Gerencal.
GEstion ds MEjora. modificaciones en los existentes. Reguisitos Legalss,

l=gales v regulatorios.

rRegulatoros y Otros

Gestion de Mejora.

Tarsas, pussto de trabapo,

lgentrhcar, controlar y sliminar las tusntes de

: ] - sMatmz gos gestion  osl

Tooos 105 procesos. ciclo de  wvida del riesgos que puedan afectar los productos w( .o ; g ToOoE 105 prodesos.
prodascto. PrO-CEs06E . =20

Gestion o= Talleres de creatividad Generar 19eas INNoVadoras Tarpeta, m 1dea s Gestion o=

1Inimeova i Gini. mEEEEEE = = = Ideas de nusvos proyectos 1 ML Ci .
Cromograma =)
verificacian de werthcar las condioonss de almacsnamienta y | Inspsocoon almacen | oo e

Gestion g2 Mejora. INSpECOOnEs 98 matena acondicionamisnte de la materia prima vy | materia prima y prodecto Ir':.::r'ta rios -
prima W prosduct o producto terminado. terminado. = :
terminado.

Gestion de MEjora.

Tablero 4 1MdNcadorss des
gestian.

Realizar meooion al procsso Y wenhicar la
medicion de los demas proossos.

Hopa e

indicadaor.

Wida el

Gestion o MEpora.
Gestion G=rencal.
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LT FE: 2015507 fD&
ST=Tm il
e VE- 1
PROVEEDCR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Ehcana 08 acoones
ACCIONES Correctivas, werhcar la shcaoa a las acoonss corrsctivas, . . GEstion de Mejora.
Todos L0s Procesos. . . ! . - ! ; ; . -
P preventivas y de mejora. w preventivas y de mejora. Eirﬁ:t};\'rf: RrEVEntivas ¥ | gestisn Gerendal.
o= D L £ ] il faZa=ta N -
indicador de gestion,
intorme  de  awdtona,
matriz de gestion del .
Gestion a2 Mejora. resgo, SVENLos Adversos, Tomar acoonss correctivas, preventivas y ds acclones carrectivas,
SPMR - gensracién de A | edora ! preventivas Wi de | Gestion de Mejora.
1deas, creatradad, . mEyora.
incidentes.
gestion Gerenoal. REVISION por la SIrscoion.
PTEOIICCTON PTORRICCTON
Gestian Gestign
Mantsmrments o= Reports de producto no Tratamiento products no Mantemmsnts o=
Instrurnsntal. conforme A | Establscer tratamisnto al progucto no contorme. | e Instrumsntal.
Soports Teomon = = Soports Teomoon
Gestion die Gestion de
Inventaros. Imeentanos.
Hotas o= aviso.
Carta de Hotificacion de | Chentes.
Alerta Ssegundad / Retiro | Distribwidorss.
Establecsr &l tratarmento para los prodwctos coon | 98 Profuclos
THVIMA Resolucion 4002:2007. problemas de calidad, d= seguridad o eficacia, | COMIMZICGH LSS mction ae
O QuUe MequIeran ser retirasos 42l mercaso. al=rta &= Seguridad S o o e
retiro o=l Mercado - :
Formato RISARHIOE. Ents zamtanao.
Intorme Froosso ketiro. Comite Teomoo.
RECURS(OS SEGUIMIENTO ¥ MOHITORED MEDICION RIESGOS OO WMAENTOS Y REGISTROS
= ELGNLonas InLeTnas y exiernas. .
g:mﬁ-:t:;:ﬂr. = Control de dooumsentos registnos. ver satnz s gentihcaaon E:er ml‘;ii{:ﬁ“h_;?ﬂm o=
Impper;are; = Rewvis1on por la direooon. wer Tablero de  peligres evaluadon v Wer Listado  Masstro e
personal competente | = Estado de acconss correctivas, Indicadores de control o nesgos F-O5-04. P:;g'iftr-:xs_ Fomoz. -
=rs stents ! . - - =gis .
para la specumion o=l preventivas y o8 mejora. Gestion F-Gw-08 Jer Matriz de Gestion del wer Listade Maestre  de

proCeso.

Flaning de calibracian.
wenhcaoon metrologica.

Riesgo F-GM-28.

SEouUmMEntos externos F-GM-03.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO SOPORTE TECNICO

COD: C-5T-01

FE:2015/10/26

VE:04

NOMEBRE DE PROCESC:

SOPORTE TECHICO

TIPC DE PROCESC:

MISIONAL

OEJETINVG:

instrurmentacion.

Lograr & sabistaccion del chents, mediante 3 entrega
oportuna del producto v un soporte técnico calificado;
asegurando el buen estado vy disponibilidad del equipo de

ALCANCE:

Imicia con el calendano de crugias y/o pedido de
cliente (material quirdrgico y notificacion de
cirugia) v finaliza con la reposicion del gasto en
Cirugia.

AUTORIDAD EM EL

Lider de Soporte Técnico.

PARTICIPANTES DEL

Coordinador de Soporte Técnico, Supervizor de Soporte Teécnico,

PROCESCH: PROCCESC: Instrurmentador Quirargico, Asistente de Mensajena y Logistica.
= |50 9001: 2008; Humeral 4.2.3 4.2 4 553 71,721, 7.2.2, 7. 2.3, 751,752 7.5 3 755 821,623 64 B51, 852 B53
= |50 123485:2003; Humeral 4.2.3, 4.2 .4 5. 5. ET A R e 7 2.7 2. 3 7. 5.1, 1, F_5_1_1_1_ ?-5_1_2_3-_ 7.5.2, 7533, 7.5, 5, 8.2.1,
. 23 B4 B51 B52 B53
REQUISITOS: = OH5AS 18001:2007 Hurmeral 4.4.5, 4. 4.6, 4.5.3.2 4. 5.4 455
= IS0 5801:2008 Mumeral 4.1.1, 4.1.2.1, 4.1.2. 2. 4_1_5_5__4_4_6_5_ 455 45 71,4572, 4572 4572
= Requisitos Regulatorios: Resolucion 4002 de DEIF Decreto 4725 de ZDEIE_ Resolucisn 4816 de 2008
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SAL DA CLIENTE
Comercial. Solicitud de pE.{ﬂ'id{.:l.I'E.th Fr‘::-g.ra.rrﬂr Las {:iru_gl'as_ para prestacion del | Girugia asignada W Soparte Técnico.
corren v calendario virtual. Servicio de soporte técnico. programada.

- Solicitud de pedidolSAPS o - Material de cirugia i
Comercial. correo y calendario virtual. Planificar la entrega de Pedidos. disponible Soporte Téonico.
Client g‘:g = :izad-:.n:ja de matenal para cirugia en Stock de implantes | Soporte téonico.

1entes. Aumento de la demanda. rg= " adecuado para cada
Walorar la necesidad de nuevos puntos de . .
distribucicn. equipo. Comercial.
-El_ien_te.-’ Soporte Mecesidades de _f{:_-rma»::i{:'un- Planificar Laf{:-rn_'nac!{i-n continuadel personal que SE Enr;?;;z;cia; - Tabla Soparte técnico.
Técnico encussta de servicio. presta soporte técnico. S
Formacion cargo-persona
Mantenimiento Seguimmiento y control de Programar el manteninmmento de las cajas de | Solicitud v entrega de

de instrurmental

reparacion de instrumental.

instrumental.

: Soports técnico.
reparsciones.

Inventarios.
Mantenirmiento
de Instrurmeantal

Instrumeantal Quirdrgico
Huevoo Revizado/Reparado

Recapcion vy Almscenamvento de cajas de
instrumental v Material para ciruga.

Equipo de instrumean taoan
en buen estadoy
funcional.

Material quirdrgico y
equipo de instrumean taoan

Soporte tecnico.
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Impreso este documento se considera COPLA MO CONTROLADA

CoD: C-5T-0
L CARACTERIZACION DEL PROCESO SOPORTE TECNICO FE:2015/10/26
medail VE: 04
PROVEEDOR EMTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
dizponible.
Solicitud  de  pedido de
Soporte técni Reparte d Material-
Dpore Lecmea. eparte de gasto Gestion del stock de Material para cirugia. Informe de Inventario por | Inventario.

Inventarios.

Politicas de Inventarios

cada punto de
distribucian.

Caomercial

Cliente f

Comercial

Pedido SAP w/fo calendario
wirtual.

Confirmacion de pedida

Alistamiento  de Cajas  de Instrumental e
Implantes para cirugia (Preparacion del Pedido).

Gestion de  Entrega  (Embalaje,
transporte y entrega certificada)
Instrumental v material para cirugia.

despacho,
de {ajas de

Inventario de los equipos
de instrumentacion
actualizado.

Equipos de
instrumentacion complstos
v buen estado.

Equipo de instrumentacicn
correctameante embalado.
Material de cruga de
acuerdo al pedido.

Soports tecnico.

Cliente

Cliente f

Comercial

Confirmacion de pedida

Prestacion del Servicio de Soporte Tecnico

Servicio Oportuno vy con la
calidad requerida.

Cliente

Cliente

Equipo de instrumentacion
yifo  material de crugia
limpio o lavadao.

Fetiro certificado vy Retorno de Cajas  de
Instrumental y matarial de ciruma.

Equipo de instrumentacion
vy material de cirugia de
acuerdo al gasto.

Soports tecnico

Evaluacion de [a satisfaccion del cliente con el

Hoja de vida del indicador

Gestion de Mejora.

Cliente- Medico Encuesta de servicio. Ei:-p:-rFe TE::_mc::_. Instrumental quirdrgico vy actuslizada, Gestion Gerencial.
material de cirugia.
Aziztente de Inspeccionar el instrumental uirdrgico  para Gestidn
. Cajas [ 5t de Instrumental p quiriray P Instrurmental quirdrgico | Mantenimiento v
Mensajeria vy A - mantener &l correcto estado y funcionamiento del o
Lozistica. quirurgico utilizada. S defectuoso u obsoleto. Reparacion de

Instrurmental.
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Impreso este documento se considera COPLA HO CONMTROLADA

CoD: C-5T-01
1 CARACTERIZACION DEL PROCESO SOPORTE TECHICO FE:2015/10/26
vieal Ny -
ed oA
PROVEEDOR EMTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
In=trumentador R . g
e Reslizar seguirmiento a las 50R relacionadas con -
'D_I{1FIJ rEico - | Reporte de 30R W al 5 icio de Soporte Técnico Respuestas 20R Clisnte
Clienta
Encuesta de Teguirmiento a
Instrumentador entrenamiento de Werificar la eficacia del entrenamients de los | Mecesidades de formacion A
T W N - o Soporte Teonico.
Quirdrgico Instrumentadores Instrumentadores quirdrgicos. identificadas.
Quirdrgicos
Seguimiento proceso,
indicador de gestion, gestion - - ) 3 . s
.- - 2 B Generar ideas innovadoras para la mejora del Tarjeta, i idea es._ Gestion de
Soporte Tecnico. del riesgo_ SPMR - A .
. - proceso. ldess de nuevos proyectos. Innovacion .
FeEnerscion de idess,
oreatividad, incidentes.
Fetroalimentacion dal
Clisnta. clisnte (3QR y encuesta de
Satisfaccion del clisnte). . . - Acciones correctivas. .
—r Tomar &ociones correctivas, preventivas y  de - - Soporte Tecnico.
Gestion ok - . A - Acciones preventivas. - )
- Revision por la direccion. mejora. - X Gestion de Mejora.
Gerencial. Acciones de mejora.
G =r1on d= Informe de auditoria.
Mejora.
Gestion de B . f
X Matriz de Gestion del Risesgo. A
Mejora Aplicar controles establecidos para eliminar o Soporte Tecnico.
Matriz de Identificacion de | A mI:ti r el rieszo 3 Controles implementados. Gestion de Mejora
Gestidn HSE. Peligros vy Waloracion de E e=g0- Gestidn HSE.
Riesgos.
RECURSOS SEGUIMIENTO ¥ MONITOREC TAEDICICM RIESGOS DOCUMENTOS Y REGISTROS
= Seguinmiento W oontrol
programacion de cirugias.
= Seguinviento cusdro entrenasmiento
instrumentadores quirdrgicos.
» Compu jores. = i{:ﬂo;;;ol {i:t estado  dptimmo del
= Material Didactico para . Reslizar ;irrriento a la cirugiss = Matriz de | = Wear Listado Maestro de
talleres. 2 - - = identificacion de peligros Documentos F-GM-01.
canceladas para enviar informe a Wer Tablero o -
= Personal competente para - - - evaluscion v control de | = Wer Listado Maestro de
. - Gerencia v Comercial Indicadores de . .
la ejecucion del proceso. . Seguimiento al cumplimiento de G i5n F-GM-08 riesgos F-G5-04_ Regiztros F-GM-02_
= Svock producto (implantes LEg izt it 'P del Punt = War Matriz de Gestion del | = Ver Listado Maestro de
2 instrumental 0= requisitos zanitanos unto Riesgo F-GM-ZE. documentos exbternos F-GM-02.
- L de Mstribucion .
= Aplicscion SAP_ - .
= Auditorias internas v externas.
= Rewvision por la Direccion.
= Seguinviento de Aaociones
correctivas, preventivas W de
e Ora.
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COD: C-PR-O
‘N CARACTERIZACION DEL PROCESO PRODUCCION FE:2015/11/06
Medi ——r
HOMERE DE TIPD DE
PROCESO: FRODUCCION PROCESO: MISIOHAL
Garantizar 1d entrega O FProoecios Terminacos y
Prototipos 4= mansra oportuna cumplisnds oon Inicia con la planificacion d= la produccian y finaliza con la
QEJETIVO: especificacionss tecnicas v de calidad, detectando =1 | ALCAMCE: entrega d= Implantes 2 Instrumsntal guarerg1os a Inventanas
producto o contorme en &l proceso productve v tesra v, Prototipos a Dissio y Desarrollo.

del mismao.

Director Tecnioo, Asistents de Froduccion, SUpsrvisor oe
Flanta Lider, Supsrasor de Flanta Jumor, Qpsrador = Tormo,
Opsrario de Acabados, Teomico de Produccion, Inspsctor de
Control g2 Cahidad, Macahar ¢e control de Calidad y Supsrasor
de Materiales

AUTORIDAD EH ) PARTICIPANTES
EL PROCESO: Ligsr as Froguccion DEL FROCESO:

= |53 9001:2008 Humeral 4.2.3, 4.2.4, 55.3, 6.4, 7.1, 75,1, 7.5.2, 7.5.3, 7.5.5, 8.2.3, 8.2.4, 8.3, 8.4, 8.5.1, 8.5.2, 8.5.3.
» |50 13485:2003 Humeral 4.2.3, 4.2.4, 5.5.3, &4, 7.1, 7.5.1.1, 7.5.1.2.1, 7.5.2.1, 7.5.3,1, 7.5.3.2.1, 7.5.3.2.2, 7.5.5, 8.2.3, 8.2.4.1,
N 8.2.472 83,84, 851,852 853
MELLIZIIEEE = 150 5801:2008 Humeral 4.1.1, , 4.1.2.1, 4.1.2.2, 4.2.5.5, 4.4.5.4, 455, 4.5.7.1, 4.5.7.2, 4.5.7.3
= QHSAS 18001 2007 Humsral 445 444 4532 454 455
» Reguizitos Regulatorios: Resolecion 4002 de 2007, Deorsto 4725 42 2005, Resolucion 48146 de 2008,

PROVEEDDR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Gestion de Solictwd de  produccion = .
Imventanos. 1mplantes & instrumental. ) ] . . Solicitudes 4= Traslado rODuCIon -

S o : realizar la planificacion de la prodwodion. oon techas establendas | CUPEMs0rds
Dissnoy Desarrollo. | Solictwd de prototipo. +  Analizar la Ooupacian de Maquinas Pro=Seoc oin
P | = 1dentificar necssidad de herramisntaz e 5 - : p -

- - - . InSuUMmos rogramacion de turnos pErvisor 4
Gestion Gerencial. Pricridades de gerencia. . Definir prioridades 5 tranaje nocturns. Aroucaon.

R LT S i } T

12 _ _ solicitud partes de «  Definir turnos de personal o trabajo nocturnas solicitud de heoras )
Mantemmento de Tntrumental extraz Gestion Humana.
Instrumental. - = : = =

Urgen o Tapricacion TUOPSTVISONES §
Hopa de Inspscoon de Opsranos os
Producto &n Proceso - Prosiuoci om.

Programacion  Proguwoci on Futa

Magquinas Programar la produccion.  Orear las ordenes de Hoja de Seguimiento de

ProsduCCidgin. P Taglgl{amar h:nli'a e ruta, - - - T | la Produccidn.

Sohiotwdes oe Traslado con yhopa oe :

fechas establecidas Solicitwd d= Materias
Frimas, herramientaso Almacen ds
iSRS sateriales
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yoormsn mcte dos e merho

L CARACTERIZACION DEL PROCESO PRODUCCION FE:2015/11/06
I'llliled.l VE-132
PROVEEDMDR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Hoja de Inspeccion de _ . ..
S producto en proceso -Futa. Ejecutar la ©ODP. Realizar los  procesos  de | Hoja de Inspeccion de Produocion
Frocuacion Hoja de Seguimisnto de la manufactura definidos en la Hoja  de Inspeccion de F'!"!?d'-ﬂ? SN proceso
Proscucci Gn. product en proceso diligendiadao.
Materia prima, Frograma diario
ijaTacfE"} d= herramisntas, insumos, hecanizado Dperarioy/o Trabajo
Matenales productos semislaborados. Acabados Superficiales diariodiligenciado.
- ) - =  Tratamientos Térmicos.
G-Ef-stmn de Equipos o= pél'_osiu:cmn =0 «  Limpisza Hoja de S=guimisnto de
Infrasstructura Giptimas oomdiciones. «  Tratamientos Superficiales I.a! Fr-::-dqman
diligenciada.
Programas de contraol =  Emsambile
MUMmEron. =  Marcado RegIstro de Liempos ¥ Contabilhidad

Disefioy Desarralla.

Flano de fabricacion de
Producto y Dispositivos de
saontape.

Ficha de Fabricacion

- Envasze
= Etigustado

opsracionss =n AP

Productos Terminados sin

Entrega del Producto y/o Parts Manufacturado

- Lib=racion desl Lots final

[Inspeooion

Tmplantes =

Instrumental Terminado
oumpliendo
especificacionss.

Prototipos Funcionalss

Elrmacen o= Frooucto
Terminado

Disefioy Desarrollo

Prosduccion - - C.Calidad)
libsracion = Cierre de OOF Partes Terminadas | stto. Instrumental
=  Entrega Fizica de Productos y Partss cumipliendo
especificacionss
Certificado de Calidad y Prosdusoci omn
Expedients de Lote
Hoja o= Inspeccion ae
.. Producto en Procsso Gestian  de  mefora
ProcisoCi o, Producto Conforme Ly

Producto en Proceso

Gestion de Mejora.

de medicion

calibrado

Diseiio y Desarrollo.

Flano de fabricacian.

realizar auto-inspsccion & inspsccion al producto
en  proceso, prodwctos semislaborados y oa los
prototipos

Producto Hao Conforms

(Control d= Calidad).

Lider de Prodwccidn

Inspeccion de  producto
N Proceso.

Prosuocigm.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO PRODUCCION

COD:

C-PR-01

1 L FE:2015 D6
Medi N
YE-13
PROVEEDDR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
. # i =1 .
=stion o= Talleres de creatividad G=nerar ideas innovadoras E:ﬁta: NLL{E‘G “r' WEWDE =stion o=
Innovacigin. ST TT T T - o - N N Innova Cigin.
proyectos
Gestion de | Formato inspeocian werificar y reportar cvalguisr anomalia en los f'.;l:'{t:l:rﬁcr;;rtﬂ %8 | zestion de
Infrasstructura. preoperacional. equipos de prodwccion a cargo. ! = = Infrasstructura.
sestifn de Meiora Tal:-l_a-rcu de indicadores de Haja de wida de | Gestian de Mejora.
- gestion. indicadores. Gerencia

realizar medicion al procsso y  analizar  los
: . resultados.
Datos = informacian .
. Analizis de Datos . .
Produccian gensrados =n | proceso Estatus del Produccién Produccian y Gerenda
prosductive. =
Gestion de  Mejora Froducte mno conforme | Gestion  de Mejora
) - Reporte de FProducto Ho . . ) ey
[Control e | e rme Aplicar 2l tratamisntoe al producto no conforms. tratado. [Control de Calidad).
Calidad). B Acta die destruocion. Gestion de Inventarios
Seguimisnto proCess,
indicador de  gestion,
R T = e=sti =
Eroduncion. matriz g=  gestion del
riesgo, piroduct o Thi
= . . . ACCionss Correctivas. .
conforme, - SPAR, Tomar accionss oorrectivas, preventivas y de - . Producci Gn.
oreatividad, incidentes. - ! ADCIONES Preventivas. - -
! mejora. Gestion de Mejora.

Gestion Gerencial.

Revision por la dirsocion.

Gestion de Mejora.

Informe de awditoria.

Accionss de mejora.

Gestion de Mejora.

matriz  de Gestion  del

Rissgo.

Gestion HSE.

Matriz de Identificacion de
peligros v valoracion de
Rissgos.

Aplicar controles establecidos.

Controles
implementados.

Prosdwcci Gin.
G@estion de Mejora
G@estion HSE.
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mipreso este domumento 52 oons1dera COP

TN AT A
G L e R

COD: C-PR-01
‘e CARACTERIZACION DEL PROCESO PRODUCCION FE:2015/11/06
Medi =
RECURSOS SEGUIMIENTO ¥ MONITORED MEDICION RIESGOS DOCUMENTOS ¥ REGISTROS
= Beghizar el  seguirmento v
control de la produccidn.
» Equipos de computoy deoficina. | = Plantilla indicadores
» Equipos de produccion. cumplimienta. . Ver Matriz de | " Wer Listado Masstro de
» Equipos de medicion. = Eficiencia diaria acumulada. identificacion de peligros Documentos F-GM-01.
« Aplicacicn SAP. = Tiempaos de paradas. Ver Tablero = PElg « Ver Listado Masstro de
» Herramientas manuales. » Control  de Producto Mo Indicadores de Eﬁralua:éngﬁymmntml de Registros F-GM-0Z.
* Planos de Fabricacian conforme Gestion F-GM-08 | oo o o del | * VEr  Listado  Maestro  de
» Materia prima. = Auditoras internas v externas. Ri F-GM-28 documentos exbernos
* Personal competente para la | = Revision por la direccion. 8o - F-GM-03.

ejecucion del proceso.

= Seguirmento de  sCcciones
correctivas, preventivas y de
mmejora.
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”“L,'J]- CARACTERIZACION DEL PROCESO DISENO Y DESARROLLO FE: 2014/05/3
- VE: 0B
NOMERE DE PROCESO: | DISENO ¥ DESARROLLO TR

| TIFO DE PROCESD: |

OBJETIVO:

Dissfar y desarrollar nusvos productos o mejorar los existentes, cumplisndo con
los reguerimisntos del clisnte, normas teconicas y reguisitos legales aplicables para
dispositivos medicos y realizar servicios de ingenisna gue fortalezca el proosso
prosduct v,

ALCANCE:

proyecto de DED.

Inicia en la formulacion del Proyecto del DED v
finaliza =n la sntrega de los resultados del

AUTORIDAD EN EL
PROCESDC

Coordinador
Disefio

PARTICIFANTES
DEL PROCESC:

Lider 4= Ingenieria, Coordinador 4= Desarrollo, Coordinador de Operaconses, Coordinador 4
Asuntos Regulatorios, Dissfadorss [Lider, Ssnior y Junior) y Desarrolladorss [Lider, Senior y
Junior), Asistents de Ingenisna, Auxiliar d= Desarrollo.

= 150 90012008 Numeral4.2.3, 424, 553, 721,722, 7.3, 7.5.3,8.22, B8.23, 8.2 4, 8.4, 851, B.52, B.53
= 150 13485:2003 Humeral 4.2.3, 4.2.4, 5.5.3, 7.2.1, 7.2.2, 7.3, 7.5.3,1, 7.5.3.2.1, 7.5.3.3, 7.5.5, 8.2.2, 8.2.3, 8.2.4, 8.4, 8.5.1, 8.5.2,
B.5.3
e = 150 5801:2008 Humeral 4.1.1, 4.1.2.1, 4.1.2.2, 4255 455 4571, 457.2, 45.7.3
= OSHAS 18001 : 2007 Humeral 4.4.5, 4.4.6, 4532 454, 455,
= Reguisitos Regulatorios: Resolucion 4002 d= 2007, Decreto 4527 de 2005, Resolucion 4814 de 2008,
PROWEEDDR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
generar =l Proyecto ds DED Acta de constitucion. Gestion Gerencial.
= Definir 2l proyecto.
Solicited de  nusvo » Planificar el proyecto. El=mentos de entrada para =l Lider de Ingenisria y

G@estion Gerencial

disefio.

Identificar Reguisitos del Clients
Realizar £l analisis o nesgo osl
product o

diseio.

Azssor Medioo.

satriz de gestiondel rissgo.

Gestion de Mejora.

Comite Teonion

Solicited de mejora.

radicar =l Proyecto (Control de proyectos)

: L Planificacian v sseguimisnto -
. . . . = == = = =) _
I ‘_s-uh-::lt_uc G de P Elr?_-:j:ﬁra E_E!n';:::r{- v desarrollo del del proyecto. Dissfoy Desarrollo
ingenisria.
[N=Enar y Desarrollar Osl prooucto TONCTLG oE TEMIOID
. ) Acta de  constitucisn = Generar concsptos de la jdea. Prototipado (SaP).
Gestign Gerencial. aprobada + Seleccionar vy evaluar  dissfios | Listado  de materiales oy
preliminarss [Evaluacion de | Listado de Masstro 4= la
reqguer misntos). Reterencia [SAF). .
H i . L s Producc on
= aAnalizis de rissgos del dissifo (AMEF | Planos de fabricacion del
Lider de Ingenieria y Elementos de =ntrada del disenio) prototipo.

Asesor Medico

para

=l dizseio .

aprobados. .

D=finir estrategia de fabricacion.
Dezarrollar estrategia de fabricacion.
Gestionar la fabricacion del prototipo.

Programas MC de prototipo.
Dispositivos de  montaje des
prototipo.
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moreso este dorumento 52 considera CORIA HO COHTRO

Medi

CARACTERIZACION DEL PROCESO DISENO Y DESARROLLO

FROWEEDOR

ENTRADA

ACTIVIDAD

SALIDA

CLIENTE

Disefoy Desarrollo

Diseio del concspto f
Detalle

Realizar d= prusbas y evaluwacion

= Revisionss al dissfo.

« Control de  cambios en
Desarrolla.

Dissfio v

Regiztros de Revisionss

Director Tecnico # Lider
de Ingenisria.

Proediecci ain

Prototipe funcional
Dooumentos soporte de
la fabricacion

Realizar d= prusbas y svaluacon.

« werificar =l Dissfic y Desarrollo del
prosduwcto.

= validar el producto.

=« Control de  cambios S0
Desarrollo.

zeno ¥

resultados de verificacion.
Informe de validacion.

Asssor medico.

Director Tecnioco f Lider
de Ingenisna
Azesor Medico

Regiztros de
werificacion aprobados
Informe de validacion
aprobado

Realizar la transferencia del dizssdo.

= Preparar o ajustar las salidaz del
disefiao.

=+ Hotificar los cambics en =l Dissio (s
aplhical.

» Libsrar =l o las referencaz nusvas o
mejoradas.

Planos de fabricacion.
Programas He.

Dispositivos de montaje.

Lista de acabados supsrficial
e producto.

Listado actwal d= planos.

Proguccion.

o Fi 1 N~ - Ty =1 =00
DED.
Ficha teonica de Referencia.

Gestion de Inventarios.
Comercial.

Listado masstro de procuctos.

Produccion / Comercial
§ @estion de Inventarios
! Soporte tSonico
Gestion Mantenimisnto
de Instrumental.

Prototipo Funconal

Gestion de Inventarios.

Diseftoy Desarrollo

Dooumentos  Teonicos
para =l sxpedisnts dsl
registro sanitario.

Gestiom Administrativay
Financisra.

Comprobants de Pago
Imrvi ma

Tramitar =1 regiziro samiano [Prooecio

Huevo ).

= Reoopilar y elaborar documsntacion
para oumplir con reguisitos del registro
Samitarao.

= Gestionar =l tramite  para
solicited de registros sanitario.

radicar

Expedisnts para tramits de
registro sanitario o adicion a
registro sanitario.

IHWI A

Gestion de Innovacion.

Tallsres de creatividad

Gensrar ideas innovadoras.

Tarjsta, mi 10=a =2
Id=as de nusvos proyectos

Gestion de Innovacion.
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RiLalis

Medi

CARACTERIZACION DEL PROCESO DISENO Y DESARROLLO FE: 2014/05/30

PROWEEDOR

ENTRADA

ACTIVIDAD

SALIDA

CLIENTE

Disshoy Desarrollo

Avance

de las

actividades del FER.

Evalwar =l sstado de avance de las
actividades descritas en la plansacion y
seguimisnta de Proyectos.

Control de
actualizado.

Flansacion y ssguimisnto de
proyectos actuwalizado.

proyectos

Dissfoy Desarrollo

Gestion de Msjora

Tablero de indicadorss

d= gest

G,

Realizar medicion al proceso y analizar los
resultados.

Hoja de vida del indicador.

Gestion d= Msjora
Gestion Gerencial

Disshoy Desarrollo

Segunmiento

proCeso,

indicador de= gestion,

gestion
SPMR -

d=l  rissgo,
gensracion de

1g=as, creatividad,
incidentss.
. ; HENET S g E]
=3 - -
Gestion Gerencial. ireocion.

Gestion de Mejora.

Informe d= auditoria.

Tomar 3ccionss correctivas, preventivas vy
de mejora.

ACCiomnes correctivas.

Acciones preventivas.

Acciones de mejora.

Gestion de Mejora.
Dissfoy Desarrollo.

Matriz de gestion de

Gestion de Mejora. riesgo del proceso vy
del producto. Prosducsi on.
WEEFYE ] Aplicar controles establecidos. Controles implementados. Gestion de Mejora

. identificacian de Gestiom HSE.

Gestion HIE. peligros vy valoracign

de rissgos.
RECURSOS SEGUIMIENTO ¥ MONITPORED MEDICICH RIESGOS DOCUMENTOS Y REGISTROS
= Segquimiente y control a  los
bios en el dizseio. . .
= Computadores. cAammes Sn Sl cizens v T Matriz de wer  Listado  Masstro  de

= Software CAD.

= Perzonal compstents para
la ejeowcion del procsso.

= Egupos O i aalily . . .
qra B P = Seguimisnto acciones
para p Pos. correctivas, preventivas oy de

mejora.

= S=guimisnto  al
proyectos.

= Adtonas internas y externas.

= Revision por la Dirsoccion.

avance de  los

wer Tablsro
Indicadores de
Gestion F-GM-08

identificacion de peligros
evaluacion vy control de
riesgos F-G5-04.

» ver watnz gs Gsstion osl
Fissgo F-GM-28.

Dooumentos F-GM-01.

Wer Listado Masstro de
Registros F-GM-02.

war Listaso Masstro os
dooumentos externos F-GM-03.
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mpreso este documeanto se considera COPLA MO CONTROLADA

COD: C-GH-01
. CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION HUMANA FE:2015/09/24
I VE:11
NOMERE DE TIPD DE
PROCESD- GESTION HUMARA PROCESO- APOYO
Dezarrollar  competencias del talento humano  de Inicia en la identificacion de funciones, competencias v
Mediimplantes 5.A. para apoyar el cumplimiento de la ALCANCE- necesidades Talento Humano, posteriormente gestionar el
OBJETIVO: rizion organizacional, optimizando la asignacion del - desarrollo de Competencias para asegurar el desempeiio de
recurso humano v realizar ssguimiento a la rotacion v los procesos. Administra novedades del Personal v Elaborar
auzentizmo del personal. Lz Mamina.
AUTORIDAD EN PARTICIPAMNTES Asistente de Gestion Humana, Lideres de Proceso v
EL PROCESO: LIDER DE GESTIDNHUMANA DEL PROCESO: | Gerencia
o |50 2001:2008 Mumeral 4.2.2, 4.2.4 5.5.2, 6.2, 8.2.2 B2.2 E 4 B5.1, 852 E53
v |50 12485:2002 Mumeral 4.2.3, 4.2 4 553 62, 822 8213 864, 851,852 8513
REQUISITOS: o |50 5801:2008, Mumeral 4.1.1, 4.1.2.1, 4.1.2.2, 4.2.5.2.2, 421.5.4, 4.2.5.5, 4.5.5, 4.5.7.1,4.5.7.2, 4.5.7.2
: * OHSAS 180041: 2007 numeral 4.4.2, 4. 4.5, 4. 4.6 4537, 454, 455
» Organizacion: Reglarmento Interno de Trabajo.
* Requisitos Regulatorios: Resolucion 4002 de 2007, Decreto 4725 de 2005, Resolucion 4816 de 2005,
PROVEEDOR EMTRADA ACTIVIDAD SAl DA CLIENTE
Analisiz de Hecesidades de
Gestidn Hurmana Persanal p ldentificar las funciones v competencias | Manual de Descripcion de Todos los P
H5E Analisis de Competencias del Talento Humano. Cargos 0= o= Frocesos
Analisiz Puesto de Trabajo
Elaborar el programa de induccign
Gestion Humana. Movedad de ingreso. contactando a los facilitadores de cada - -
proceso para definir la fecha y hora de la Induccion del personal Gestion Humana.
induccion.
- - Elaborar programa de formacion -
Mecesidades de formacion. . Programa de formacion. .
Todos los procesos. Evaluacicn de D pefio P e{_al:lclra_r_ presupuesto para garantizar su Fr{;gupuﬁa aprobado. Gestion Humana.
ejecucion.
Largo nuevo.
Cambios en  las  funciones, . . Ma l de 4 ipcion  d
Todos los procesos. responzabilidades v perfil dal H | Actualizar perfiles de cargos. -::arl:lgz: e descripoion de| oo cargos.
CAargo existents.
Todes los proc ) Salicitud de p nal. H Recibir y s«:-.licitar autorizacion por parte | Solicitud de _pers::-nal Gestion Humana.
de la gerencia. aprobada por gerencia.
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Impreso este documento se considera COPLA MO CONTROLADA

COD: C-GH-01
L1 CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION HUMANA FE:2015/09/24
el VE:11

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE

Convocatoria f Reporte de

entravista de pre-saleccidn.

Prushas psicotécnicas f

Pruebas técnicas 7 Informe

. i . . sicologico / Werificacion de | Gestion Humana.
Gestion Gerencial. Solicitud de personal aprobada Realizar reclutamiento, seleccion ¥ | oferencias del candidato.

por gerencia.

contratacion de personal.

Contrato laboral / Lista del
expedients del empleado.
Entregs de dotacion.

Control de ausentizmo

Gestion Humana.

Gestion HE.
Fegiztro de Induccion del
Gestion Humana. Induccion del personal. Realizar la induccion al personal nusvo. IEi-::hanaL-:le contral  del Gestion Humana.
empleado.

Gestion Humana.

Programa de formacion.

Realizar la reinduccion a todo el personal.

Regiztro de asistencia.

Gestion Humana.

Gestion Humana.

Programa de formacion.
Presupuesto aprobado.

Dezarrollar las actividades del programa
de formscidn.

Regiztro de asistencia.

Certificado  formacion {=i
aplica).

Ficha da control del
amplesdo.

Gestion Humana.

Corte Constitucional
de Colombia.

Codigo sustantivo del trabajo.

Todos los procesos
del 5GI

Solicitud de horas extras vy
recargos [ Solicitud de permiso
laboral f Cambics de nomina.

Solicitudes de entidades

Adrministrar las novedades de parsonal.

Howvedades de Personal:
ingresos, incapacidades,
traslados yfo ascensos,
licencias, cesantias, subsidios,
horas extras, desvinoulacion
de personal, vacaciones.

Todos
del 5GI

los procesos

Entidades Externas | oo e Certificados Entidad Solicitante
Gestion Humana Movedades del Personal Elaborar la Momina Informe de Pago de Homina Tesoreria
- . . . Memorando.
Gestion Gerencial f - 3 Llewar a cabo actividades de control - )
Gestign Humana. Reglamento internode trabajo. interno disciplinaria. Solicitud de Dﬁcarg{:s Trabajadores.
Llamado de atencion.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION HUMANA

COD: C-GH-01

FE:2015/709/724

\ VE:11
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE

Gestign de . . . Tarjeta, mi ides es Gestion de

M ovECiGn. Talleres de creatividad Generar ideas innovadoras. |deas de nueves proyectos (T

Administradora de
Riesgos Laborales.

Informe clima Laboral.

Implemantar estrategias para el
mejoramiento del clima laboral.

Registro de asistencia.

Gestion Humana.

adrministradora de Evaluar &l  chma  aboral,  analzar
- Encuesta clima laboral. resultados  por medio de los grupos | Informe clima laboral. Todos los procesos.
Rissgos Laborales. forales

Gestion Humana.

Programa de formacion.

YWerificar la eficacia de los programas de
formacion.

Evaluacion de la eficacia del
programa de formacion.

Gestion Humana.

Evaluacion de dessmpeno.

Gestion Humana.

Gestion Humana. | Lormate  evaluacion  de Verificar el desempeiio del personal. |oooeeo oo | LD
desampefio. Plan de mejoramisnto. Trabajadaor.

- - Tablero de indicadores de Realizar medicion al proceso y analizar - - P Gestion de Mejora.

Gestidn de Mejora gestion. A ——— Haoja de wida del indicador. Gestion Garancial.

Gestign Humana.

Lambios en las necesidades.

Muewvas necesidades de
farmacidn -  evaluacion de
desempenio, informa clima
laboral.

Realizar ajustes al programa de formacion

Programa de formacion

ajustadao.

Gestion Humana.

Gestion Humana

Seguirmiento proceso, indicador
de gestion, matriz de gestion
del riesgo, SPMF. - generacion
de ideas, craatividad,
incidentes.

Gestion Gerencial

Rewizion por la direccion.

Qestion de Mejora.

Informe de auditoria.

Tomar aociones correctivas, preventivas v
de mejora.

Acciones correctivas.
Acciones preventivas.
Acciones de mejora.

Gestion Humana.
Gestion de Mejora.

Qestion de Mejora.

Matriz de Gestion del Riesgo.

Gestion HSE.

Matriz de |dentificacion de
Peligros v WValoracidn de
Riesgos.

Aplicar controles establecidos.

Controles implementados.

Produccidn.
Gestion de Mejora
Gestion HSE.
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Impresoeste documento

e

seconsidera COPIANO CONTROLADA

COD: C-GH-01
L CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION HUMANA FE:2015/09/24
Medi VE:11
RECURSOS SEGUIMIENTO Y MONITPOREQ MEDICION RIESGOS DOCUMENTOS Y REGISTROS
» |ndicador de cobertura y eficada a los
» Computador. programas de formadon empresarial. . .
. i . - I « Ver Matriz de [ = Ver Listado Maestro de
Escritoric y equipo de | « Seguimiento  al  cumplimiento  y identificacian de Documentos F-GM-01.

ofidna, archivadores,
« Bolsas de Empleo.
* Presupuesto
capadtadan.
» Personal competente para
la ejecudondel proceso.

para

desarrollc de  los  programas de
formacion careo-persona.

» Evaluadon de desempenfio.

« Auditonas internas v externas.

= Revision por la Direcdon.

= Sepuimiento de acdones corredtivas,
preventivas v de mejora.

Ver Tablero
Indicadores de
Gestion F-GM-08

peligros evaluadadn vy
controlde riesgos F-G5-
04,

« Ver Matriz de Gestion
del Riesgo F-GM-28.

« Yer Listado Maestro de
Registros F-GM-02.

« Ver Listado Maestro de
documentos externos F-GM-
03.
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T CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION HSE FE:2015/10/15
Med /E: OB
[ HOMERE O’E TIFD OE

FROCESO: GESTION HEZ PROCESO: ARTTD
FTEVENT T3 SO0 TSI OF TICTOENTEs T S0CT0eEs OF [Tamas
v enfermedadss  laboralss, as1 como  prevenir la
contaminacion y lograr un uwso shoasnte de los reoursos,

CEJETIVO: brindando elementos de proteccion personal [EPP), buens ||, - ppe e Aplica al equipo de trabajo, contrabistas y visitantes.

condioionss laboralss, charlas de prevencon, segumsnto

a

productivos y de 1gual
awsentismo de los empleados por cawsa de salud.

las actividadss gue s& llevan a cabo =n los procssos
modo realizar segumisnto al

AUTORIDAD EN EL
PROCESCC

Coordinador HSE.

FARTICIFANTE
DEL PROCESC:

Lider ode

Gestion

Humana y HSEQ COPA-SST, Comite
Ambiental y todo | personal, Inspector HSE.

U e T L ohee J0TS  LTDND 2 CTOWE & AT &

OHSAS 18001 2007

« 150 90012008 Humeral 4.2.3, 4.2.4, §.3, 6.4, 8.2.2, 8.2.3
REQUISITOS: « 150 13485:2003 Humeral 4.2.3, 4.2.4, .3, 6.4, 8.2.2, 8.2.3
= NTC 5801 2007 Humeral 4.1.2.1. 41.2.2 4255 434 455 4571, 4572 457.3
= Reguisitos Regulatoros: Resolucion 4002 de 2007, Decrsto 4725 de 2005, Resolucion 4814de 2008
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Entes Coomigo  sustantive osl Extaplecer el reglaments o2 MIIENE ¥ 32JUNITAT | geglaments 98 MgIEns y

gubsrnamentalss.

Trabajo artioulo 343.

ndustnal.

seguridad industrial.

Todo =1 personal.

HETTATTIIET L ldentihcar /  actualizar  requisitos  legales
=5 %, L= = L] T = 5
EFL: tal ;E;r;émrx {:{'-:;155; aphicables a la orgamzacon relaconadoe con la . t'-l"' o= : :_q_m_ﬁ::s Tooos los procesos.
ubsrnamentalss. == =5, eXTretas, =galss y regulatorios.
£ ciroslares. ' segqundad ¥ salud en &1 trabape =n Colombia. yreg

Entes
gubsrnamentalss.

Resolucon 10146 de 1989
Decreto 1072 de 2015

OHSA5.

HTC OHIAS 18001 22007

Elaborar y/o actwalizar =1 plan de emergsnoa.

Flan de emergenoa.

Tioe0s. 105 |PreCesas.

Todos LOs |prooesos.

Pussto o= trabapo.
Actividades rutinarias.
Actrvidadss no rutinanas.

Identihcar 7 actualhizar pelignos, evaluar ywvalorar
Mesgos i geterminar los oantnoles
correspandientes.

Matnz o= loentihcacon
de Peligros, Evaluacion y
valoraoion de Resgos.

Todos los procesos.

Profesiograma.

Todo el personal.

Gest1on HSE.

Matnzde lgenthcanon d=
peligros  valoracion des
R1=3gos.

Eztablecsr los programas o= gestion [prevenoon,
gty S a bl O g o T

Tiztema 4= Gestion y
Seguridad g saled =n =l
Trabapo.

Gestion HSE.
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N CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION HSE FE-2015/10/15
Medi VE: 08
PROWEEDOR EHNTRALDA ACTIWIDAD SaALIDa CLIENTE
Frograma control integral
o= plagas.
Entes Requisitos l=galss - Programa gestion integral
Gubsrnamsentales. ammentales. p Determinar los programas de gestion para la | o8 resiowos. Gesticn HEE
prevenoon de la contaminacion. Programa uso =ficients de = :
IHYIME Resoluo on <HB0E de 2007 . EmErgia.
Programa  uwso shosnts
del agua.
OHSAS OHSAS 18001 12007 . - - - - Flanificacion del sistema
Entes Decrets 1072 oe 2015, | p | Flanificar el sistema de gestion de seguridad y | "0 nias v en el | Todos los procesos.

gubsrnamentalss

Libro 2, titulo 4, capitulo &

sdlud &n &l trabap.

trabajo.

Todos los procesos.

Avizo de incidente.

wigilancia spidemiclogica.

Reportar, investigar incidentss, accidentss de
H | trabajo, sntermedadss laboralss y Slaborar oy
divulgar leccion accion aprendida.

Hotificadion inmediata o=
nodentes.

Informe de inwestigacion
oe InCIgentes.

o L e e ——

Reporte incidents AR
Intorme oe 1Mwestigacon
de  incidentss graves v

G@estion HSE.

Gestion HSE. Examenss periodioos. entermegacss laborales.
Leccionss aprendidas. Todo €l personal.
Resolucion 2013 de 1984 -
Entes artioula 7. Acta reunigon  Comits
== H | Realizar los comitss de COPASST yw ambisntal. Ambisntal. G@esticn HSE

qubsrnamentales

Deoreto Ley 1295 o2 1934 -
artioulo &3.
Decreto 1299 de 2008

&rta de reunion COPA-SST

L Ejscutar las actividades de los programas de | Cronograma  actividades
tidn HEE ﬁ;:'Erﬂg rama - actividadss p | ESTI0N @13ENA00s para Sl Control o 103 Mesgos a | HIE. Todo =l personal
= r -rarnac Sestin HEE la seguridad v salud d= las personas y proteccion | Programas  Gestion HSE =l pers
o2 e gl medio aments. speoutados.
Todo =l personal. Tarjstas ssguras. H | &dministrar laz tarjstas seguras. I;gti;1ertﬂ PArYELas [ oodine los prOoss0s.

INspECoion EFF,
Personal. ERE. INSpeCOon  SqUpos de

] . . . EMErgencia, inspsocion Gestisn HSE

Equipos de emergencia. H | Realizar inspscciones de seguridad. I:r:-:1q:n r':__l.= '!ri PEDCICN | o eer

Gestion HSE. Botiguan primeros auw s, EXTINLares, NS pECC1on

Contensdores y residuos.

contensdorss y residuos,

INspsccon  Control  de
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-'“-J' CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION HSE FE:2015/10/15
"II =
mMed] VE- O
PROVEED-GOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
- - - plagas, 1nEpecoan Cnnars
Gestian Gerencial. Instalacionss. de gases industriales,
inspeocian wehioulos,
Produoci . Cilindro gas industrial. H | R=alizar inspsccionss de seguridad. inspeoc on seguridad
nstrumsntasores
; N quirargioos, inspeoci on
A
Comercial. vehioule mensajero. escaleras.
Gestion HSE. Flam d= emergsncia.
Ligeres d= Evacuacion. . . ; i .
Erigadiztas H | activar =l plan d= emergenda. l::nﬂ;:-:irﬂy svaluacion de Gestion HSE.
Todos Los procesos. Comits opsrativo de
SmMergencias.
Gestion o= Tallerss d= creatividad H | Gensrar ideas innovadoras Tarjeta, mi idea es Gestion o=
) St=Tate N e = = = Ideas de nusvos proyectos | Innovacion.
. satriz de reguisitos legalss - .. Evaluacion oumplimisnto | Gestidn HSE.
Gestion HSE. y regulatorios. W | Evaluar =l cumplimisnto de los reguisitos legales. reguisites legales. sectisn Gerendal.
Cronograma ECfTndages - . -
. = werificar &l oumplimiente del  cronograma | Flan de A0Cian W
Gestion HSE. Programas  Gestidn  HSE W :gmz:zi :..'HSE a'iacha{er segquimisnta a las ilag:mmert:n actividadss | Gestion HIE.
sjeoutados. &3 e)ecutadas. ;
tign de Meora Tablero de= indicadorss de o Realizar  medicion  al  proosss y anmalizar | Hoja de wida del | Gestion d= Mejora.
== s gestion. resultados. i cadior. Gestion Gerencial.
TEUmIEnLD Proces,
indficadar de gestian,
gestion del riesgo,
incidents, requisitos
. l=galss, plan d= acoon
Gestion HSE. o : ¥ _ _
plam o= aooon ¥ . i i Accionss correctivas. .
ssquimisnto  actividades | 4 | T0Mar acdonss correctivaz, preventivaz y ode | Lo preventivas. Gestion HSE.
HSE, SPMR - gensracion de mepora. ACCiomes de melord. Gestion de Mejora.
ideas, creatividad,
incidentes.

Gestion Gerencial.

Revision por la dirsocion.

Gestion de Mejora.

Informe de awditoria.
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CoD: C-G5-01
L CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION HSE FE:2015/10/15
Ifl'llllluDD] W E :3
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Gestion de Mejora. M_a‘l:riz de Gestion del
Riesgo. Produccian.
Matriz de ldentificacionda | & | Aplicar controles establecidos. Controles implementades. | Gestion de Mejora
Gestion H3E. Peligros, Evaluacion v Gestion HSE.
Valoracion de Riesgos.
DOCOMENTOS ¥
RECURSOS SEGUIMIENTO Y MONITOREC MEDICION RIESGOS REGISTROS
= Computador. = Seguirmiento a los programas de

= Ezcritorioy equipo de oficing
archivadores.

= Presupuesto. para
implementacion de
programas.

= Personal competente para la
gjecucion del proceso.

gestion.

» Auditorias internas y extarnas.

= Seguirmiento aociones correctivas,
preventivas y de meajora.

= Revizion por la direccion.

COPA S5T.

Cormité Ambiental.

War Tablero
Indicadores de
Gestion F-GM-08

= Yar Matriz de identificacian
da peligros  evaluacion v
valoracion de riesgos F-G5-04.

= Ver Matriz Gestion del Rissgo
F-GM-28.

= Wer Listado Maestro de
Documentos F-GM-01.

= War Listado Maestro de
Registros F-GM-02.

= Wer Listado Maestro de
documentos ECtaErnos
F-GM-032.
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Anexo B. Parametros a controlar en los procesos

PARAMETROS A CONTROLAR O FACTORES CLAVES DE EXITO EN EL PROCESO DE COMERCIAL

Salidas

Seguimiento

Medicidn (Indicador)

actividades

Plan de mercadeo vy Cronograma de

Seguimiento del avance del Plan de
Mercaden.

Seguimiento y control al cronograma
de actividades de los asesores
comerciales.

Cumplimiento de wentas

Punto de distibucign definido

Seguimiento a los puntos de
distribucian.

Registro de asistencia a eventos.
Infarme Comercial.

Seguimiento a los registros de
asistencias y a los informes
comerciales.

Cotizaciones. Seguimiento a las cotizaciones y
Contratos. contratos.,
Licitacion. Seguimiento a las licitaciones.

Informe comercial.
Carta Portafolia.

Seguimiento a los informes
comerciales y a la carta portafolio.

Pedido en SAP

Seguimiento a los pedidos en SAP.

Hoja de vida del cliente
Base de datos del cliente.

Seguimiento a la Hoja de wvida del
cliente y a la Base de datos del
cliente.

Fidelidad de los clientes

Factura

Seguimiento a las facturas.

Rotacidn de cartera

Informe de estudic de caso.
Motificacion de solucidn de SQR.

Plan de accion.
Seguimiento a las notificaciones de
soluciones de SOR.

Tarjeta, miidea es
Ideas de nuevos proyectos

Seguimiento a las Tarjetas, mi idea
ideas de nuevos proyectos.

Tabulacion encuestas de satisfaccidn.

Seguimientoc a la safisfaccidn del
cliente.

Mivel de satisfaccion del
cliente - Médicos Cirujanos
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Salidas Seguimiento Medicion (Indicador)
de Columna
Mivel de satisfaccidn del
cliente - Coordinadaores

Médicos  y/o  Jefes  de
Almacen

Mivel de satisfaccion del
cliente - Instrumentadores
Quirdrgicos y/o Jefes de
Central de Esterilizacion)

SOR Actualizada.

Listado Seguimiento y Control de las
SOR (Sugerencias, gquejas y reclamos).

Hoja de vida del indicador.

Analisis del indicador
Taoma de acciones

Cumplimiento de ventas
Mivel de sabisfaccion del
cliente - Meédicos Cirujanos
de Columna

Mivel de satisfaccion del
cliente - Coordinadores
Médicos y/o  Jefes de
Almacén

Mivel de satisfaccion del
cliente - Instrumentadores
Quirdrgicos y/o Jefes de
Central de Esterilizacion)

Acciones correctivas.
Acciones preventivas.
Acciones de mejora.

Seguimiento acciones correctivas,
preventivas y de mejora.

Comité de gestion

Reunion con lideres de procesos

Controles implementados.

Auditorias internas y externas.
Revision por la Direccion.
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PARAMETROS A CONTROLAR O FACTORES CLAVES DE EXITO EN EL PROCESO DE GESTION DE MEJORA

Salidas

Seguimiento

Medicion (Indicador)

Planificacion del sistema de gestion de
calidad.

Seguimiento a la Planificacon del
sistema de gestion de calidad.

Eficacia del plan del sistema
de gestion de calidad.

Frograma de auditorias.

Realizacion de Auditorias internas vy
externas.

Cronograma de autoinspecciones. * Seguimiento cu.rnplirnilentu del
Cronograma de autoinspeccones.
» Seguimiento y cumplimiento  del
Cronograma achvidades de trazabilidad. Cronograma actividades de
trazabilidad

Planing de Calibracidn.

Seguimiento al Planing de calibracion.

Cronograma controles microbioldgicos.

Seguimiento  y cumplimiento del
Cronograma controles microbioldgicos.

# Seguimiento y cumplimiento  del
Cronograma muestreo de materia prima. Cronograma muestreo de materia
prima
Correo electronico y/o acta comité de|e Cumplimiento de los compromisos
gestdn. establecidos.

Informe ejercicios de trazabilidad.

Plan de accian

Verificacion metrologica para equipos de
medicion.

Certificados de calibracién de equipos y de
los patrones.

Revision por la direccian.
Estado de acciones

preventivas y de mejora.
Werificacion metrologica.

correctvas,

Informe controles microbiologicos.

Plan de accion

Informe de muestreo materia prima.

Plan de accian

Documento eliminado, modificado o nuevo
documento.

Acta de aprobacion de cambios en la
documentacidn.

Control de documentos
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Salidas

Seguimiento

Medicion (Indicador)

Documento distnbuido.

Historial de cambios de la documentacion.

Actualizacion del mstonal de cambios
de la documentacian

Inspeccidn a los registros.
Listado maestro de documentos internos,
externos y de registros.

Revision de los registros

Actualizacion del listado maestro de
documentos internos, externos y de
registros.

Acta de reunidn.

Cumplimiento de los
establecidos

COMPromisos

Plan de auditora.

Reunion de apertura y cierre.
Listas de verificacion.

HV y soportes auditores.
Informe de auditoria.

Cumplimiento del Plan de auditoria.
Realizacidn de la auditoria
Resultados de auditoria

Toma de acciones

« Acompanamiento a los lideres de
Estado de acciones correctvas, procesos
preventivas y de mejora. * Seguimiento a las acciones

correctivas, preventivas y de mejora.

Reporte de evento adverso.

Seguimiento al reporte de evento
adverso.
[V T AR

Base de datos de Tecnovigilancia.

Actualizacian de datos de

Tecnovigilandia.

Control de calidad de producto en proceso.
Inspeccion  producto  semielaborado -
recepcidn.

Inspecciones al producto en proceso

Inspecciones al producto
semielaborado - recepcidn.

Reporte, Consulta de Requisitos Legales,
Regulatorios y Otros

Reportes realizados

Matriz de gestion del riesgo.

Actualizacion de la Matrnz de gestion
del riesgo.

Tarjeta, mi idea es

Seguimiento a las Tarjetas, mi idea
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Salidas

Seguimiento

Medicion (Indicador)

Ideas de nuevos proyectos

ideas de nuevos proyectos.

Inspecaon almacen matena prima vy
producto terminado.

Plan de accion

Hoja de vida del indicador.

Analisis del indicadar
Toma de acciones

Eficacia de las acoiones.

Eficacia de  acciones
preventivas y de mejora.

correctvas,

Revision por la direccion.
Auditorias internas y externas.

Eficacia de [as acciones.

Acciones correctivas, preventivas y/o de
mejora.

Seguimiento  acciones  correctvas,
preventivas y de mejora.

Revision por la direccion.

Comite de gestion

Reunidn con lideres de procesos

Tratamiento producto no conforme.

Informe de producto no conforme

Motas de aviso.

Carta de Motificacidn de Alerta Seguridad /
Retiro de Productos

Comunicacion Interna Alerta de Seguridad
/ Retiro del Mercado

Formato RISARHOO6,

Informe Proceso Retiro.

Reportes a INVIMA
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PARAMETROS A CONTROLAR O FACTORES CLAVES DE EXITO EN EL PROCESO DE SOPORTE TECHICO

Salidas

Seguimiento

Medicidn (Indicador)

Cirugia asignada y programada.

Seguimiento y control programacion
de cirugias.

Material de drugia disponible

Stock de implantes adecuado para cada
equipo.

Personal Formado - Tabla de Competencias
Formacion cargo-persona

Seguimiento al plan de Formacion
cargo-persona

Solicitud y entrega de reparaciones.

Equipo de instrumentacion en buen estado
y funcional.

Material quirdrgico y equipo de
instrumentacion disponible.

Control del estado optimo del
instrumental.

Solicitud de pedido de Material.
Informe de Inventario por cada punto de
distribucidn.

Seguimiento al cumplimiento de los
requisitos sanitarios del Punto de
Distribucion.

Inventario de los
instrumentacion actualizado.
Equipos de instrumentacion completos vy
buen estado.

equipos de

Remision.

Equipo de instrumentacion correctamente
embalado.

Material de drugia de acuerdo al pedido.

Servicio Oportuno y con la calidad
requerida.

Realizar seguimiento a la drugias
canceladas para enviar informe a
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Salidas

Seguimiento

Medicidn (Indicador)

Gerencia y Comeraal

Equipo de instrumentacion y material de
cirugia de acuerdo al gasto.

Hoja de vida del indicador actualizada.

Analisis del indicador
Toma de acciones

Mivel de satisfaccidn
cliente médico

del

Instrumental defectuoso

obsoleto,

quirdrgico

Respuestas SOR

Seguimiento a las Respuestas SQR

Respuesta a SOR

Mecesidades de formacion identificadas.

Seguimiento  cuadro  entrenamiento
instrumentadores quirdrgicos.

Tarjeta, miidea es.
Ideas de nuevos proyectos.

Seguimiento a las Tarjetas, mi idea
ideas de nuevos proyectos.

Acciones correctivas.
Acciones preventivas.
Acciones de mejora.

Seguimiento acciones correctivas,
preventivas y de mejora.

Revision por la direccidn.

Comité de gestion

Reunion con lideres de procesos

Controles implementados.

Auditorias internas y externas.
Revision por la Direccion.

117




PARAMETROS A CONTROLAR O FACTORES CLAVES DE EXITO EN EL PROCESO DE PRODUCCION

Salidas Seguimiento Medicién (Indicador)
Solicitudes de Traslado con fechas Realizar el seguimiento y control de la
establecidas produccidn.
Programacion de turnos o ftrabajo Seguimiento a Programacidn de turnos

nocturno.

o trabajo nocturno.

Solicitud de horas extras.

Seguimiento a las solicitudes de horas
extras

Orden de fabrcacion

Hoja de Inspeccion de Producto en Proceso
-Ruta

Hoja de Seguimiento de la Produccidn.

Solicitud de Materias Primas, herramientas
0 iNsSUMmaos.

Seguimiento a las drdenes de

fabricacian.

Hoja delInspeccion de producto en
proceso diligenciado.

Programa diario Operario y/o Trabajo
diario diligenciado.

Hoja de Seguimiento de la Produccidn
diligenciada.

Registro de iempos y operaciones en SAP

Eficiencia diaria acumulada.
Tiempos de paradas.

Eficiencia Tornos Suizos

Implantes e
Instrumental
especificaciones.

Terminado cumpliendo

Plantilla indicadares cumplimiento.

Tasa de Cumplimiento de
Producto Terminado.
Tasa de Cumplimiento de

Produccidn de Prototipos.

118




Salidas

Seguimiento

Medicién (Indicador)

Prototipos Funcionales

Partes Terminadas
especificaciones

cumpliendo

Certificado de Calidad y
Expediente de Lote

Producto Conforme

Control de Producto canforme
Contral de Producto Mo confarme

Mivel de  Producto Mo
Conforme (PNC).

Producto No Conforme Prnductn No  Conforme
Liberado.
- Control de Inspeccion de producto en
Inspeccion de producto en proceso. proceso. P P
Tarjeta, miidea es Seguimiento a las Tarjetas, mi idea
Ideas de nuevos proyectos ideas de nuevos proyectos.
Solicitudes de Mantenimiento Seguimiento a las Solicitudes de
Mantenimiento.
Analisis del indicador Mivel de Producto Mo
Toma de acciones Conforme (PMNC).
Producto Mo  Conforme

Hoja de vida de indicadores.

Liberado.

Tasa de Cumplimiento de
Producto Terminado.

Tasa de Cumplimiento de
Produccidn de Prototipos.
Eficiencia Tornos Suizos.

Analisis de Datos
Estatus del Produccian

Seguimiento a los datos generados en
produccidn.

Producto no conforme tratado.
Acta de destruccian.

Seguimiento al Producto no conforme
tratado.
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PARAMETROS A CONTROLAR O FACTORES CLAVES DE EXITO EN EL PROCESO DE DISENO Y DESARROLLO

Galidas

Seguimiento

Medicion (Indicador)

Acta de consttucian.

Cumplimiento de los compromisos
establecidos.

Elementos de entrada para el disefio.

Seguimiento y control a los cambios en
el disefio.

Matriz de gestion del riesgo.

Actualizacion de la matriz de gestion
del resgo.

Planificacion y seguimiento del proyecto.

Seguimiento al avance de los
proyectos.

Proyectos de Servicios de
Ingenieria.

Solicitud de Servicio Prototipado (SAP).

Listado de Materiales y Listado de Maestro

de la Referencia [SAP).

Planos de fabricacion del prototipo.
Programas NC de prototipo.
Dispositivos de montaje de protofipo.

Seguimiento a las solictudes de
Servicio Prototipado (SAP).
Actualizacion del listado de Materiales
y listado de Maestro de la Referenca
(SAP).

Actualizacion de planos de fabricacion
del prototipo y los programas NC de
prototipo

Proyectos de innovacion de
producto.

Registros de Rewvisiones

Seguimiento a los Registros de
Revisiones.

Resultados de venficacion.
Informe de validacian.

Plan de accion.

Planos de fabricacion.
Programas MC.
Dispositivos de montaje.

Lista de acabados superficial de producto.

Listado actual de planos.

Actualizacian de planos de fabricacion
y programas MNC.

Actualizacion del listado actual de
planos.

Ficha de Lanzamiento de D&D.
Ficha técnica de Referencdia.

Revisian de las fichas de lanzamiento
de D&D vy las Ficha técnica de
Referencia.
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Lalidas

Seguimiento

Medicidn (Indicador)

Listado maestro de productos.

Actualizacion del listado maestro de

productos.

Prototipo Funcional

Seguimiento a los prototipos.

Expediente para tramite de registro
sanitario o adicion a registro sanitario.

Seguimiento a los tramites de registro
sanitario o adicion a registro sanitario.

Tarjeta, miidea es
Ideas de nuevos proyectos

Seguimiento a las Tarjetas, mi idea
ideas de nuevos proyectos.

Control de proyectos actualizado. ¢ Seguimiento a los proyectos Proyectos de Mejora de
Planeacion y seguimiento de proyectos actualizados. Producto.
actualizado.
¢ Analisis del indicador Proyectos de innovacion de
¢« Tomade acciones producto.
: . L Proyectos de Mejora de
Hoja de vida del indicador. Prnguctn. ]
Proyectos de Servicios de
Ingenieria.
¢ Seguimiento  acciones  correctivas,

Acciones correctivas.
Acciones preventivas.
Acciones de mejora.

preventivas y de mejora.
Comité de gestidn
Reunidn con lideres de procesos

Controles implementados.

Auditorias internas y externas.
Revision por la direccion.
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PARAMETROS A CONTROLAR O FACTORES CLAVES DE EXITO EN EL PROCESO DE GESTION HUMANA

Salidas

Seguimiento

Medicion (Indicador)

Manual de descripcion de Cargos

Revision vy actualizacion de los
manuales de descripcion de Cargos.

Induccion del personal

Evaluacion de las inducciones.

Programa de formacion.
Presupuesto aprobado.

Seguimiento  al  cumplimiento vy
desarrollo de los programas de
formacion cargo-persona.

Indicador de cobertura y eficacia a los
programas de formacion empresarial.
Cumplimiento del Presupuesto.

Solicitud  de
gerencia.

personal aprobada por

Aprobacion de la solicitud de
personal.

Rotacion de personal

Convocatoria / Reporte de entrevista de
pre-seleccidn.

Pruebas psicotécnicas / Pruebas técnicas /
Informe  sicoldgico / Verificacion de
referencias del candidato.

Contrato laboral / Lista del expediente del
empleado.

Entrega de dotacidn.

Seguimiento al proceso de seleccion y
contratacion de personal.

Control de ausentismo

Seguimiento al ausentismo.

Mivel de ausentismo

Registro de Induccion del personal.
Ficha de control del empleado.

Control de los registros de induccidn
del personal.

Registro de asistencia.

Control de los registros de asistencia.

Registro de asistencia.
Certificado formacidn (si aplica).
Ficha de control del empleado.

Generacian de certificados de
formacian.

Actualizacion de la ficha de control
del empleado.
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Salidas Seguimiento Medicidn (Indicador)
Hovedades de Personal: ingresos, Seguimienta a las novedades de
incapacidades, fraslados /o ascensos, personal vy a la generacion de
licencias, cesantias, subsidios, horas cerbdficados.
extras, deswvinculacion de personal,
vacaciones.
Certificados
Informe de Pago de Momina Realizacion de los pagos de nomina
Memorando. Control de  Memorando de las

Solicitud de Descargos.
Llamado de atencion.

solicitudes de descargos y los llamados
de atencion.

Tarjeta, miidea es
Ildeas de nuevos proyectos

Seguimiento a las Tarjetas, mi idea
ideas de nuewvos proyectos.

Informe clima laboral.

Plan de accian.

Evaluacion de la eficacia del programa de
formacian.

Seguimiento a la ewvaluacion de la
eficacia del programa de formacidn.

Evaluacidan de desempefio.

Evaluacion de desempefio.

Hivel de desempefio

Plan de mejoramiento.

Seguimiento al plan de mejoramiento.

Hoja de vida del indicador.

Analisis del indicador
Toma de acciones

Hivel de desempefio

Programa de formacion ajustado.

Seguimiento al programa de formacion
ajustado.

Acciones correchvas.
Acciones preventivas.
Acciones de mejora.

Seguimiento acciones correchvas,
preventivas y de mejora.

Comité de gestidn

Reunion con lideres de procesos

Salidas

Seguimiento

Medicidn (Indicador)

Controles implementados.

Auditorias internas y externas.
Revision por la direccion.
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PARAMETROS A CONTROLAR O FACTORES CLAVES DE EXITO EN EL PROCESO DE GESTION HSE

Salidas

Seguimiento

Medicion (Indicador)

Feglamento de higiene y segundad

industrial.

Actualizacion del reglamento  de
higiene y seguridad industrial.

Matriz de requisitos legales v regulatorios.

Actualizacion de matriz de requisitos
legales v regulatorios.

Hlan de emergencia.

Actualizacion del plan de emergencia.

Matriz de I|dentificacion de Peligros,
Evaluacion y Yaloracion de Riesgos,

Actualizacian de matrz de
Identificacion de Peligros, Evaluacion
vy Yaloracion de Riesgos.

Hrofesiograma.

Actualizacion del profesiograma.

S1stema de Gestion y Segurndad de Salud
en el Trabajo.

Cronograma actvidades HSE.

Programas Gestion HSE

Seguimiento vy cumphmiento  del
Cronograma actividades HSE.
Seguimiento a los programas de
gestdn.

Programa control integral de plagas.
Programa gestion integral de residuos.
Frograma uso eficiente de energia.
Frograma uso eficiente del agua.

Seguimiento a los programas de
gestion.

Consumo Umitano  de Agua
(litrosfunidad producida)
Eficiencia Consumo Energia
Eléctrica

Residuos Peligrosos -RESPEL

Planifficacion del sisterma de seguridad v en
el trabajo.

Ceguimiente a la planificacion del
sistema de seguridad v en el trabajo.

Hotficacion inmediata de incidentes.
Informe de investigacion de incidentes.,

Flan de accian

Reporte incidente ARL.
Informe de inwvestigacion de incidentes
graves y enfermedades laborales.

Seguimiento a los  incidentes
enfermedades laborales.
Plan de accian.

Accidente trabajadores
Enfermedades laborales
Indice de Sewveridad del
Ausentismo

Lecciones aprendidas.

Socializacion de [as [ecciones

aprendidas.

Acta reunton Comite Ambiental.

Comite Ambiental.
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Salidas

Seguimiento

Medicidon (Indicador)

Acta de reunion COPA-55T

COPA 55T.

Cronograma actividades HSE.
Programas Gestion H5E ejecutados.

Seguimiento W cumplimiento del
Cronograma actividades HSE.
Seguimiento a los programas de
gestion HSE ejecutados.

Tratamiento tarjetas seguras.

Seguimiento a las tarjetas seguras

Inspeccian EPF, inspeccion equipos de | = FPlan de accidan
emergencia, inspeccidan botiquin,
inspeccion extintores, inspeccion
contenedores w  residuos, inspeccidn

control de plagas, inspeccidn cilindro de
gases industriales, inspeccion wehiculos,
inspeccidn seguridad instrumentadores
quirdrgicos, inspeccidn escaleras.

Informe w evaluacion de simulacro.

Flan de accion.

Tarjeta, miidea es
ldeas de nuevos proyectos

Seguimiento a las Tarjetas, rmi idea
ideas de nuewvos proyectos.

Evaluacion cumphmiento requisitos

legales.

Actuabhzacion de matrnz cumplhmiento
requisitos legales.

Flan de accion y seguirmiento acthwidades
HSE.

Flan de accion W ceguimiento

actividades HSE.

Hoja de wida del indicador.

Analisis delindicador
Toma de acciones

Accidente trabajadores
Enfermedades laborales.
Indice de Severidad del
Ausentsmo

Consurmo Unitario de Agua
(litros/unidad producida)
Eficiencia Consurmo Energia
Eléctrica

Residuos Peligrosos -RESPEL

Acciones correctivas.

Seguimientao acciones correctwas,

Salidas

Seguimiento

Medicion (Indicador)

Acclones preventivas.
Acciones de mejora.

preventivas y de mejora.
Comité de gestdn
Reunion con lideres de procesos

Controles implementados.

Auyditorias internas y externas.
Rewisidn por la direccidn.
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Anexo C. Ficha de indicadores propuestos

W

con:F-ak-07

o HOJA DE VIDA DEL INDICADOR FE:201GH1MT
Mediimplantes.. vEnz
MHomkbre delindizadar Fidelidad 4¢ lar Glicnker Feorindo | Z0i6 Frozoro Comer<ial
Dbjekiva delindicador Lograr que minimo ol 70 de lor clienker compren ke ol producko. Meta: i T
DicFiniciin Yariable 1 Tatal zlienter que repitenla compra Férmula (Método de Célzula) . -
Frecuenziade medicidn o ]
cnrual
Forindizidad del kel
Do Fini<idn Yariable 2 Takal clicnter que sompran [Takal clientor que repitenla [Ferindizidaddelreporte]
#Takal zli
Fucnte de dator (Fucnte do| LGOI g e
i . Earc 4o dakar do lar clionker ompran] 00 Sentido delindicadar Crecionke
informacidn]
Forronar que deben
Gerensia
cono<er el rerultado:
1. RESULTADD DEL FERIODO
FERIDDD HETA FARIABLE FTARIABLE R . T EESULTADY = LOGRD r
GRAFICA
0%
I
[
0%
BT TO0T  ——isla
2. AHELISIS DE RESULTADD T LA TEHDEHCIA
REGUIERE
FPERIDDO AHILISIS
Ak L1 aAH HIHE“Hﬂ
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f{‘ ’)' COO:F-GR-0T
L1 1 HOJA DE VIDA DEL INDICADOR FE:20MSHITT
Mediimplantes.. WEDZ
Mombre del indicadar Ratacian de Sarkera FPeriodao | 2016 Procesol Comercial
Objetivo del indicador | Lograr recuperar la carkera en un tiempo de 30 diaz. Pleka: 30 dias
Dicfinicidn Wariable 1 “alor Facturade Féarmula [Mitade de Giloula] . L x
Frecusncia de medicion
Periodicidad del Lol Menzual
Dicfinicidn Wariable 2 Walor recaudades (Pericdicidad del report]:
[Walar facturade®30
Fuente de datas [Fucnt iaz ; indi i
uente ds ditos [Fusnts Facturas y Reportes de pago el ek Eentida del indicader Crecienke

d informaciang

Perzonaz que deben

conacer ol resultado: Bevand
1. RESULT ADD DEL PERIODD
PERIODO| META [ARIABLE[ARIAELE | Wariable dESULTAD|X LOGRO -
GRAFICA
11005
=0%
E
208
20
o
[ =
2_ ANALIZIE DE REZULTADD T LA TENDENCIA
REBUIERE
PERIODOD ANALIZIS G e ARRIRETN
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W

CODF-GR-0T7

i HOJA DE VIDA DEL INDICADOR FE:20151117
Mediimplantes.. VEDzZ
Mombre del indicadar Eficacia del plan del siztema de geﬁtian de calidad FPeriodao | 2016 Procesol Gestidn de Mejora
Objetivo delindicador | Cumplir minima con ¢l 30% de laz actividades planificadas en ¢l sistema de gcstién de la calidad. Pleka: an'x
Dicfinicidn Wariable 1 Tatkal de actividades plancadas Féarmula [Mitade de Giloula] . L x
Frecusncia de medicion
[Periodicidad del reporte]: el
Dicfinicidn Wariable 2 Total de actividades cjecutadas [Total de actividade= P ’
laneadasTatal de
Fucnte de dates [Fuent . P
uente ds ditos [Fusnts Infarme de sequimiznto a la planificacian actividades ejecutadas)™00 | Sentide del indicadar Crecienke

d informaciang

Perzonaz que deben
conacer ol resultado:

Gerencia

1. REZULTADD DEL PERIODO

PERIODD| META

ARIABLE |ARIABLE

--¥Wariable qEZULTAD|X LOGRO

GRAFICA

2_ AMALIZIS DE RESULTADD T LA TENDENCIA

PERIODD

ANALIZIS

REBUIERE

AC AP

AM HINGUN
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W

CODF-GR-0T7

. HOJA DE VIDA DEL INDICADOR FE:2015H1IT
Mediimplantes.. VEDzZ

Mombre del indicadar Respuesta a SRR FPeriodao | 2016 Procesol Soporte: Téenica

Objetive delindicador | Dar respuesta o las 38R reportadas por ¢l cliente midico enun tiempo menor o igual 3 15 dias hibiles. Pleta: =15 diaz hibiles

Dicfinicidn Wariable 1

Tiempa de respucsta cstipulado para dar respuesta a las SER

Féarmula [Mitade de Giloula]

Dicfinicidn Wariable 2

Tiempo de respucsta usado para dar respuesta a laz SRR

Fuente de datos [Fuente
d informaciang

Registra de respuesta 2 S8R reportadas

[Tiempo de resputsta

estipulade para dar respucsta

a1 laz E@R-Tiempeo de
rezpucska usada para dar

Frecusncia de medicidn
[Periodicidad del reporte]:

Cuakrimest
ral

Eentida del indicader

Crecienke

Perzonaz que deben

Serencia
conacer ol resultado:

1. REZULTADD DEL PERIODO

PERIODD| META [ARIABLE[ARIAELE | ¥Wariable dESULTAD|X LOGROD

GRAFICA

2_ AMALIZIS DE RESULTADD T LA TENDENCIA

REBUIERE

PERIODD AMALIZIS

AC AP AM HINGUN
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@

Mediimplantes..

HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

COD:F-GM-07
FE:201311IM17

VE:D2

Mombre del indicador Producta Mo Conforme Liberade Perioda | 2016 Proceso Produccicn
Objetiva del indicador | Garantizar un nivel de dekeccidn de PMC externo inferior al 1%, Pleta: 1%
DieFinicidn Yariable 1 # PG Detecein luege de la liberacidn Férmula [Métade de Cilcula] . -

Frecuencia de medicion

[Periodicidad del reporte]: et
DicFinicidn Yariable 2 Total Unidades Entregadas [# PNC Deteceidn luege dela P .

liberacidn] ¢ [Total Unidades -
Fuznte de datas [Fuent
tante s Jute (Fuente Reporte de Producta Mo Conforme, Informe de 2AP Entregadas) * 100 Zentida del indicadar (e

de: informacian] &

Perzonas que deben
conocer ol resultado:

Director Tecnica, Lider de Produccion, Inspectar Contral de Calidad.

1. REZULTADD DEL PERIODO

PERIODD| META [ARIAEBLE ARIABLE |[EZULTAD|X LOGRO -
GRAFICA
2%
-
-
=5
EEFEECO0 ——iets
2_ ANALIZIZ DE RESULTADO T LA TENDENCIA
PERIODO ANALIZIE HERUIEHE

AL AP

AM THINGUN
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f‘ﬁ COD:F-GR-07
L] HOJA DE VIDA DEL INDICADOR FE:Z015H111T
Mediimplantes.. py—
Mambre delindicadar | Taza de Cumplimiznta de Producta Terminade. Pericda | 2016 Praocesal PRODUCCIGN
Objetive del indicador | Garantizar minima un G0% de entrega a tiempo de products terminado 2 invenkarios. Pleka GO%

Drefinicién Wariable 1

Ordenes de producto terminade entregadas a tiempa a Inventarios.

Férmula [Mitade de Siloula]

Diefinicién Wariable 2

Total de drdenes de Products Terminado planeadas en el mes para entrega a
inventarios.

Fuente de datos [Fuenke
de infarmacidn)

ZAP

[Iflrd-:nnzﬁ di: producto

terminado entregadas a tiempo

a Inventarios { Total de
drdenes de Products
Terminado a Inventarios
plancadas en el mes] " 100

Perzonas que deben
conacer el resultade

Gierencia, Supervisores, Jperarios y Personal de Produccidn en General.

Frecusncia de medicidn
[Periedicidad del reporke]

Mlensual

Fentide del indicader

Creciznte

1. REZULTADD DEL PERIODO

PERIODO( META

ARIABLE EZULTAD( X LOGRD

I FERICDT —— Mita

2. ANALIZIZ DE RESULTADO T LA TENDENCIA

PERIODD

ANALIZIZ

REBUIERE

AC AP AM NINGUNA
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f‘ﬁ COO:F-GM-0T7
L] HOJA DE VIDA DEL INDICADOR FE:Z015H1MT
Mediimplantes.. Py
Mambre del indicadar | Tasa de Cumplimicnta de Praduccién de Prototipas. Periada | 2016 Praocesal PRODUCCION
Objetive del indicadar | Garantizar minime un 50% de entrega a tiempe de prototipes a Diseio y Desarrallo. Pelets S0%

Diefinicién Wariable 1

Grdenss de prototipo entregadas a tiempe a Disehe v Desarrallo,

Farmula [Mitade de Siloula]

Diefinicién Wariable 2

en el mes.

Tatal de drdencs de prototipe planeadas para entregar a Disefio y Desarralla

Fuente de datos [Fuenke
de informacidn]

AP

ardenes de

[Ordenes de prototips
cnkregadas o tiempo a Diseho y
Dezarrelle n el mesd Total de

Terminade a Disefio p
Dezarralle en el mes] " 100

Frecusncia de medicidn
[Periodicidad del reporke]

Mlensual

Producta

Zentide delindicader

Creciente

Perzonas que deben
conacer el resultada

Gerencia, Supervisores, Jperarios y Personal de Produccidn en General.

1. REZULTADD DEL PERIODO

PERIODO( META

ARIABLE

ARIABLE

--Yariablemn

EZULTAD( X LOGRO

N FERICDD  —a—Dieta

2. ANALIZIZ DE REZULTADO T LA TENDENCIA

PERIODO

ANALIZIE

REGUIERE

AL

AP AM HINGUNA
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ﬁ ’)' CODF-GR-07
L1 1 HOJA DE VIDA DEL INDICADOR FE:20MSHITT
Mediimplantes.. vEnz
Mombre delindicader | Eficiencia Tornos Svizos Pericda | 2016 Procesal FRODUCCIGN
Objctive del indicador | Alcanzar una cficiencia ¢n los tornos suizos mayor o igual al 65%, Pleka B5%

Diefinicidn Wariable 1

Mumera de Dias laboradas

Féarmula [Métadae de Ciloula]

Dicfinicidn Wariable 2

Sumatoria de Eficiencia diaria de loz Tornos Tipo Suiza

Fuente de datos [Fuente
de informacidng

Reqistroz de trabajo diaric

[Bumatoria cficiencia diaria
Tornos Tipo Suizo f Diaz
labaradas] ® 100

Frecusncia de medicidn
[Periodicidad del reporke]

Mlenzual

Fentide del indicader

Crecienke

Perzonaz que deben
conocer el resultado

Gerencia, $upervisores, dperarios y Personal de Produccidn en General.

1. REZULTADD DEL PERIODO

PERIODD| META

ARIABLE |ARIABLE |. ¥ariakleW

EZULTAD|X LOGRO

N FERICDD  —— Meta

2_ AMALIZIZ DE RESULTADO Y LA TENDENCIA

PERIODO

ANALISIE

REGUIERE

AL AP

AM HNHINGUNA
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f;;i COD:F-GR-07
L] L HOJA DE VIDA DEL INDICADOR FE2MSMITT
Mediimplantes:. VEDE
Mombre del indicadar Froyectos de Mejora de Froducto Periode 2015 Proceso Dizeho y Dezarrollo
Objetivo del indicador Cumplir minimo con ¢l §0% de la planeacidn en ¢l desarralle de las progectos de mejora de producka. Mleta: 0%

Diefinicién Wariable 1

Total de Hitos Planeados, al corte del periodo de medicion, para los progectos de
Mejara activas

Férmula [Mdtode de Cloula]

Frecuencia de medicidn

Trimeztral
Diefinicidn Yarisble 2 Tot.al de Hif:os Ejecutados, al corte del perioda de medicion, para los progectos de . . - [Periodicidad del reporte]: rimestra
Mejara activos [Hitasz Ejzcutadas ! Hitaz
Fuznte de datos [Fuent =" . -
ur.tn © g ?_.o (Fucnts Listada Contral de Progectas IPlEmeselee]) = 100 Zentido del indicadar Creciente
de informacion)
Personaz
erzonas que deben Gerendia
conocer el resultada:
1. REZULTADO DEL PERIODD
PERIODO| META FARIABLE FARIABLE { . ¥ariable ESULTADY T LOGRO
MEIORA
170%
1005
20
0%
40
0%
ok
I FERICDD  ——hieta
2. ANALIZIS DE RESULTADO Y LA TENDENCIA
REBUIERE
PERIODOD ANALIZIS i AP am TnnconA
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i

COD:F-GR-07

.. HOJA DE VIDA DEL INDICADOR FE:2015/1117
Mediimplantes:. VEDE
Mombre del indicadar Froyectos de Bervicios de Ilgtlitrfa Periode | 2015 Proceso Dizeho y Dezarrollo
Objetivo del indicador Cumplir minimo con ol 0% de la planeacidn en ¢l desarralle de las pragectos de servicios de ingenieria, Mleta: 0%
Total de Hitos Pl doz, al corte del periedo d dici las bos o
Diefinicién Yariable 1 el s Nilkes Hansadas, aloarke gl perieds S8 Medielan, par s B 2 F rmula (Métoda de Cilola) . -
Eervicios de Ingenicria activas Frecuencia de medician Trimestral
Diefinicidn Yarisble 2 Tota.l n;.le Hitoz Eim.:ul:?dos.-al corke del periodo de medicion, para los progectos de [Periodicidad del reporte]: .
Fervicios de Ingenieria ackivos [Hitasz Ejzcutadas ! Hitaz
Fuznte de datos [Fuent =" . -
ur.tn © g ?_.o (Fucnts Listada Contral de Progectas IPlEmeselee]) = 100 Zentido del indicadar Creciente
de informacion)
Ferzonas que deben Gerendia
conacer ¢ resultade:
1. REZULTADO DEL PERIODD
PERIODO| META FARIABLE FARIABLE { . ¥ariable MESULTAD T LOGRO .
SERVICIOS DE INGEMIERIA
100%
20%
S0
40
0%
ok
EERFERIODE  ——heta
2. ANALIZIS DE RESULTADO Y LA TENDENCIA
REBUIERE
PERIODOD ANALIZIS i AP am TnnconA
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i

Mediimplantes..

HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

caD:F-aM-07
FE:Z015/11M7

VE:0Z
MHomkbre delindizadar Figta<idn de Ferranal Feorindn | Z01iE Frocero Gertign Humana
Dbjekiva delindicador Dekerminar ¢l porcentaje de ingreror x retiror de empleador on el periodo. Meka: Sdr

DieFinizidn Yariable 1

Tokal 4¢ perronaringreradar enelperindn

Férmula(Mikodn 4o CSlzula]

DcFinizitin Variakle £

Tokal ¢ perronar retiradar onoel perindo

[Tatal d¢ perronaringroradar on

DieFinizidn Yariable =

Tokal 4¢ perronar on el perindn

elperindo-Tatal 4o perronar

retiradar en el periodo® 100 Takal

Fuznke de dakar (Fuenke

deperronar en el perindo

Frecuenciade medicidn | Guatrimert

[Forindicidad delrepaorke): ral

Hémina Sentido delindizador Crocicnte
deinformacidn]
Forronar que dobon .
Gerencia
zonozer ol rerultado:
1. RESULTADD DEL FERIDD O
FERIGDO HETA [ARIABLE FARIABLE | __Variakls SESULTADY : LOGROD x
GRAFICA
1%
r

e

1.3

2

N cEncoo —4—n
2. AHELISIS DE RESULTADO T LA TEHDEHCIA
REQUIERE
FPERIDDD AHELISIS
Ac AF o CICEOLT: |
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ﬁ - COD:F-GR-07
UL HOJA DE VIDA DEL INDICADOR FE:20151117
Mediimplantes.. VEZ
Mombre del indicadar Pliwel e Auzentizmo Perioda | 2016 Proceso Gestidn Humana
Objctive del indicador | Determinar ¢l tiempeo perdide por diferentes ackores al tiempe programade laboral, Mleta: B
Diefinicidn Wariable 1 Haras hambres ausentes Féarmula [Métadae de Ciloula] . e
Frecusncia de medicion
Periodicidad del rel: Menzual
Diefinicidn Yariable 2 Horas hombres trabajadas [Heras hambres (Fericdicidad del reparte):
auzenkestHaraz hambres
Fuente de datas [Fucnt
Hants du dute [Fusnts Reqgistro de auzentizmo laboral trabajadas]™100 Fentido del indicador Crecienke
de infarmacian)

Perzonaz que deben
canacer @l resultada:

Gerencia

1. REZULTADD DEL PERIODO

PERIODD| META

ARIABLE |ARIABLE | . ¥Yariakle dEZULTAD| X LOGRD

GRAFICA

207

I FERIODD  —— et

2_ AMALIZIS DE RESULTADD Y LA TENDENCIA

PERIODOD

ANALISIS

REGUIERE

AC AP

AM "HINGUN
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W

COD:F-GR-07

- HOJA DE VIDA DEL INDICADOR FE:20MSHITT
Mediimplantes.. VEZ
Mombre del indicadar Indice de Feveridad del Auzentizma Perioda | 2016 Proceso Gestidn HEE
Objctive delindicador | Determinar loz diaz de auzensia de loz empleados por causa de salud en <l pt:rl'-:\d-:\. Pleka: e
Diefinicidn Wariable 1 M de dias de auzencia por causa de salud durante el ultima afa Féarmula [Métadae de Ciloula] . e
Frecusncia de medicion 2 eral

n - 5 s | Femestra

Diefinicidn Wariable 2 M de horaz hombre programadas en el mismo periodo (M de diaz de ausencia por | [Periodicidad del reporte]:
cauza de salud durante el

Pusnts ds datas [Fuents Reqgistro de auzentizmo laboral s PaiEalefiT el e Fentido del indicador Crecienke

de infarmacidng

hombre programadas en el

Perzonaz que deben
canacer @l resultada:

Gerencia

1. REZULTADD DEL PERIODO

PERIODD| META

ARIABLE |ARIABLE | . ¥Yariakle dEZULTAD| X LOGRD

GRAFICA

I FERICDC —— Rt

2_ AMALIZIS DE RESULTADD Y LA TENDENCIA

PERIODOD

ANALISIS

REGUIERE

AC

AP AM "HINGUN
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Anexo D. Tablero de indicadores de gestion propuestos

W

Mediimplantes..

TABLERO INDICADORES DE GESTION

Co0: F-GR-02

FE: 20160023

WE:04
FECHA DE ACTUALIZACION:
RESPONSABE FUENTE DE FRECUENC
OBJETI¥O DE GESTION PROCESD INDICADOR FORMULA META UNIDAD
LE ANALIZIS INFORMACISN 1A
. . tal de Hites Ejecutades, al corte del periedo d
Cumplir minime con ¢l 0% de la plancacion e . ) . I'Tl:: 0 de flltes Bpectadas, 3l carte t pertads de )
Dizeno p Coordinader de | Proyectes de innevacion| medicién, para los proyectos de Innovacidn activos { Total | Listado Contral de i
en ¢l desarrolle de los progectos  de . i i . Trimestral x80% b
. . Desarrollo Diseio de producta. de Hitas Planeades, al corte del periode de medicidn, para Proyectos
innovacion de producta. . i
las prayectos de Innovacian ackivas] ® 100
[Total de Hitas Ejecutadas, al carke del periada de
Cumplir minimo con el $0% de la plancacidn . i . medicidn, para los proyectos de Servicios de Ingenieria i
. Dizeno p Coordinader de | Progectos  de Servicios } . ) Listade Conkral de }
en el desarrelle de loz proyectos de servicios . . actives! Total de Hikos Planeados, al corte del periode de Trimestral = E0% »
) . Desarrallo Dizenao de Ingenicria. . . L. Proyectos
deingenicria. medicion, para los proyectos de Servicios de Ingenicria
activas] * 100
Cumplir mini | 50% de 1 ol » [Tatal de Hitos Ejecutadas, al corke el perioda de
HMPAT mitime 22 © ¢ 1 plansRcien Digefo y Coordinador de | Progectos de Mejora de| medicidn, para los progectas de Mejora activas { Total de | Listado Conkral de
en ¢l dezarrolle de los proyectos de mejora o . ) - Trimestral 0% w
4 d Dezarrelle Dizene Producto, Hitez Planeades, al corte del periede de medicion, para Proyectos
1B
¢ praducta los proyectos de Wejora activos) 100
Inzpect
Dizminuir a ¢l 3% ¢l producto no conforme en I:n pe-:lc::‘r Nivel de Prad N Reporte de Producto
: . . " " t t .
el dren productiva mediante ln deteccian Produccion .c-n re ,t e ¢ Preducte e [PNC Pracesa d Total Unidades entregadas 1% 100 Mo Confarme, Repaort: Plenzual £3% -
Calidad ¢ Lider | Conforme [PMNC).
temprana en el proceso. . de Entregasz SAP
de Praduccion
Inzpector
Garantizar un nivel de deteccidn de PNG . Control de [ Producte Mo Conforme [# PNC Deteccidn luego de la liberacién] ¢ [Total Reporte de Producto
. Produccion i R i K Menzual £1% w
wxterno inferior al 1%, Calidad ¢ Lider | Liberada. Unidades Entregadas] * 100 Mo Confarme
de Praduccidn
G i . — i Lider d Tasa de Cumplimicnto de [rdenes de protatipe entregadas a tiempe a Discio
bz k K - Lr -
arant ar. mlnlmo.un' @ entraga s tempe Froduccion faer -: Froduccion de Desarrollo en el mes Total de drdenes de Producto TAP Mensual « 50% w
de protatipes 3 Dizeha y Dezarralla, Produccion A i . R
Protakipas. Terminade 3 Dizeno y Dezarralle en el mes] " 100
a . . i d Lider Taza de Cumplini d [Drdenes de producta terminada entregadas 3 tiemps
kiz ki k2 k
ArAntEAr minime ©OEIEE A b sduccidn e f 150 28 DAMPAMERES ) Jnventarioz ¢ Tatal de Srdenes de Products Terminada 2 AP Mlenzual = 60% =
tiempe de producte terminadeo a inventarios. Produccion | Producto Terminade. . .
Inventarios planeadas en ¢l mes] ® 100
Alcanzar una eficiencia en los tornos suizos Produccion Lider de Eficicncia Tormes Suizes. [Fumateria eficiencia diaria Ternos Tipe Suize ! Diaz Registros de trabajo Mensual _— .

mayor o igual al G55,

Produccién

labarados] " 100

diario
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Lograr que minime el T0% de loz clientes

[Tatal clientes que repiten ln compraiTatal clicnbes que

Eage de datas de los

Comercial | Lider Comercial | Fidelidad de las Clicntes i . Mensual & T0% -,e_
Compren puevaments ¢ producta, campran] 00 clicntes
Lograr recuperar la cartera en un tiempo de . . . " ., Facturas y Repaortes de .,
4 . P P Comercial Lider Comercial | Rotacian de Carkera [Walor Facturade®30 diaz)aler recaudade yhep Mlensual 30 diaz dfar
50 dins. pago
Cumplir la meta realista que correspands aun " ad ilonez 4 I Mets d ad
. . ) . ) - entas del mes en millones de pesos { Meta de venta do
100% de [a meta optimista de ventaz fijpdas|  Comercial Lider Comercial | Cumplimiente de ventas, ) P Factura Tilenzual 100% § olombianar
mes ¢n millones de pesos) * 100
de cada mes,
Lagrar minima un nivel de satisfaccion del . ) L . ) .
:;I. o Zoporte Lider Soporte | Mivel de satisfaccion del | [Mimero de clientes encuestades con una calificacion = 3¢ .
medica cirjane de columna del S0% durante .. . . . . Encucstaz de servicio Menzual =80% ¥
L. Ticnica Ticnica cliznte medica. Tatal encuestadeos)  100%
la zirugia.
Dar respuesta 3 las 2QF repartadas por ¢l . iempea de respuesta estipulada para dar respuesta 3 las . )
i pad. . P . pl 5 Zoporte Lider Boparte 5 SoR g&ﬂ _:? -:IP P 4 P 4 P | Registro de respucsta a i | 315 dias
cliznte médico en un tiempo menor o iqual 2 .. .. LopUesta 3 -Tiempo di respuesta usada para dar respuesta 3 s uatrimestra " 4l
o P 9 Técnice Técnice P P P P P ZER reportadas habilez
diaz habiles. ZER]
Lograr que minimo o 70% del personal de . » . . »
arar 4 P . " Lider Gestion . . [Mumere de colaboraderes evaluadas con desempene Evaluacian de
Mediimplantes  tenga  un desempeno| Gestion Humana Mivel de desempena, ) . Femestral & T0% ¥
. ) Humana superior a trez ! Takal de calaboradares evaluadas] * 100 dezempene
satisFactaria,
Determinar ¢l tiempo perdide por diferentes " Lider Gestidn . . . Registra de ausentizmo
. PeR P Gesticn Humana Mivel de Auzentizme [Horas hombres ausenteztHaras hombres trabajadas) ™00 ? Menzuzl 2% ¥
actares al iempo programade labaral. Humana labaral
. o . . " otal de personas ingresadas en ol periodo-Tatal de
Dickerminar ¢l parcentaje de ingresos y retires " Lider Geztion " l'T P 3 P . .
. Geztion Humana Ratacion de Perzanal personas retiradaz on el perieda™ 00T atal de personas MNamina Cuatrimestral ad% w
de empleadas an ol perioda. Humana .
o &l periada
Reporte de Incidentes
. debidaments
flantener en cera [0] el ndmers de incidentes " Coordinader . . . .
(4 Gestion HEE Accidente trabajadores M. Accidentes de Trabajo Reportados ala ARL repartadas a la ARL y Menzual 0 Unidad

o necidentes de trabajo.

HEE

Reports Mansual
Eztadisticas HEE
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Mantener en cere [0] ¢l pdmers de

Caardinadar

Resolucidn de

dingndstica y

cnfermedades labaorales en los trabajadores Giestidn HSE Enfermedades laborales. Mimera casas EL diagnéﬁticados. . Semeskral 1] Unidad
de Wediimal HSE calificacion de EL por
e Mediimplantes.
P parte de ARL
Mantener  en 35 litroslpersonaldia el . Consuma  Unitario de . L 35 livros litrar
L . Coordinader . . Promedio menzual de [ taza menzual consume unitarie de .
cohzume unitarie d¢ agua con rezpecks al|  Gestidn HEE HaE Agua [litrazfunidad Factura Acusducts Mznzual funidad'pra | funidadierodu
. . . agua .
perioda anterior. praducida) d ducida cida
Factura Energia a1
Mantener el consumo unitario mensual de . Coordinador | Eficiencia Cansuma i i Eléctrica Pensual » ! i KuhfUnidad
. . . Gestian HEE ey Promedie menzual [ Kwh mes § Und producidasz mez) Mznzual Ewhilnidad R
&hergla 2on rezpecka al periads anterior, HZE Energia Elictrica Pragrama ds . Fraduszida
. Producida
Produccion
005T kg
L ) . ) ) . Programa de KqRESFEL
Mantener la gencracion unitaria de RESPEL . Coordinador | Residuos  Peligrosos - Promedio mensual [Kg REZPEL mes] ! [Unidades . i RESPEL
N . Gestion HEE . produccion - Registros Menzual . Mnidad
con respecta al periodao anterior. H:E REZPEL producidas mes) \ Unidad
entrega residuns . Froduzida
Froducida
o . los dins d o de | Conrdinad Indice de Severided ded [P de dinz de auzencia por cauza de zalud durante <l Fuei p .
cterminar los dias de ausensin de los . oordinadeor [ Indice de Severidad de . . . eqgiskro de ausentizmo
N Gestion HEE . ultimo periodafM’ de horas hombre pragramadas en ¢l g Eemestral a50% "
empleados por causa de salud en el periodo. H:E Ausentizmo . ' . labaral
mismo perioda]® 200000
[[%ariable 1+ Variable 2] ! [Variable 5+ Yariable 4]] * 100
Wariabl: 10 Accionss decumentadas del perieds actualy
cerradas eficazmente en ¢l periodo actual
. L. . : Wariable 2: Acciones de periodos anteriores y que se Estade de acciones
Lograr minimo un &0% de eficacia en las|  Gestion de | Coordinadorde| . P i 9 . .
i . . Eficacia d¢ |z aecionss, cerrarah ¢h <l perieds actual correctivaz, preventivaz | Eemestral x &0x ]
accionss komadas, Mzjera Calid=d . R . .
‘ariable 3: Acciones documentadas en el periodo actual y y de mejora
que deben cerrarse en ¢l per eda actual
‘ariable 4: Acciones de periodos anteriores que deben
cerrarzs on &l perieda actual,
Cumplir . minimo con el 90 de las . N Eficacia del  plan  del . . o
- . . Gestidn de Coordinadorde | . - [Total de actividades planeadas/Total de actividades Informe de seguimiento .
actividades planificadas en el sisterna de sisterna de gestidn de Arwal a0 =

gestidn de la calidad.

Mlejora

Calidad

walidad

ejecutadas) 00

ala planificacidn

ELABORO:

APROBO):
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