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1. PROCESO
PLANEACION ESTRATEGICA
CODIGO
PE100-00

2. DEFINICION

Procedimiento mediante el cual se planifica y realizan evaluaciones sistematicas
de la conveniencio, adecuacion, eficiencia, eficacia y efectividad del 5.G con
respecto a los objetivos y Politica de Calidad, dando cumplimiento a las normas
NTC 1SO 9001:2008, NTC GP 1000:2009, NTC SO IEC 17025:2005, MECI vy
normatividad legal vigente.

3. OBJETIVO
Establecer las acciones y actividades necesarias para levar a cabo la

Planificacién y la Revision del S.G.

4. SOPORTE LEGAL
No aplica

5. POLITICA
Generalidades /

5.1. Lo identificacidn, secuencia e interaccién de log procesos necesarios para el
Sisterna de Gestion v su aplicacion a fravés gle la empresa se encuentran
referidas en el map deproj:@sos y en sus carbcterizacionss.

52. lLos procesos ne dos para et Sistema fde Gestion se inician con la
necesidad del usugtio y terminan con sy sa Tion.

5.3. La planificacion del Sistema de Gestid ser continua y controlada de

tal manera que cgntribuyan a logr wcs ;d‘\‘d?d
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54. Es polifica de la empresa, operar con un Sistema de Gestion formal vy
documentado, que cumpla con los requerimientos de la norma NIC SO
9001:2008, NTC ISO IEC 17025:2005, GP 1000:2009 y MECI 1000:2005.

5.5. Fl Sistema de Gestién es establecido para asegurar que la Empresa confrole
eficaz, eficiente y efectivamente la aplicacion de los procesos Yy
procedimientos que afecten la calidad en la prestacién del servicio, objeto
de la empresa con el fin de satisfacer las necesidades de los usuarios,
cumpliendo con la normatividad legal vigente.

5.6, Para lograr este compromiso, la Gerencia General de la Empresa provee |os
recursos necesarios para mantener el Sistema de Gestién, asegurando que
los requerimientos de los usuarios sean satisfechos.

5.7. Es responsabilidad del Comité de Calidad, aprobar en el mes de enero, el

plan para el mantenimiento del SG. En este plan se deben establecer como

minimo las siguientes actividades:
Andlisis de los indicadores de gestion.
Reuniones de comité de calidad
Revision por la direccion.
Retroalimentacién con el cliente (Encuesta de satisfaccion).
Auditorias internas
Acciones correctivas
Auditorias externas

5.8. La Politica de Calidad del sistema de gestién se define con base a la Mision
y Visién, conociendo las necesidades de los usuarios y los objetivos del Plan
de Desamollo; en cuanto a la de los laboratorios, esta se enmarca en realizar
las actividades necesarias para generar resultados confiables, satisfaciendo
las necesidades de los clientes.

59. La Politica de calidad del Sistema de Gestidn, incluyendo la politica propia
del servicio de los Laboratorios, se considera la directriz mas importante de la
empresa, siendo el medio para conducirla hacia la mejora de su gestion.

5.10. La divulgacién de la Politica de Calidod del sistema de gestién y de los
Laboratorios se realiza a fravés de diversos medios como son: charlas,
talleres, manuales, carteleras, formacion e induccidén a los funcionarios y
ofras actividades que aseguren su conocimiento, entendimiento e
implementacién en todos los niveles de la empresa.

5.11. La Politica de Calidad del sistema de gestion y de los Laboratorios puede
utilizarse para el mejoramiento continuo de la empresa siempre y cuando:

s Sea coherente con la Visién, el Plan de Desamolio y las estrategias de la
alta direccién.

« Permita que los objetivos de calidad del sistema de gestion y de los
Laboratorios sean entendidos y alcanzados por todos los Funcionarios de |
empresa.

o Demuestre el compromiso de la alta direccién hacia la calidad y/ la
provision de recursos adecuados para €l logro de los objefivos,
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e Ayude a promover un compromiso hacia la calidad en todos los niveles,
con liderazgo por parte de la alta direccién.

« Satisfaga las necesidades y las expectativas de los usuarios y ofras partes
interesadas, y

e S5e formule de manera eficaz y se comunigue eficientemente.

5.12. La alta direccién debe revisar semestralmente el Sistema de Gestion de la
empresa, con el fin de evaluar la conveniencia, adecuacion, eficiencia,
eficacia y efectividad del sistema.

5.13, Las revisiones del Sistema de Gestién constituyen una fuente para tomar
acciones en pro de la mejora continua.

5.14. La revisibn debe ayudar a identificar las dreas que precisan mejora en la
empresa y a determinar las prioridades.

5.15. La alta direccién debe aplicar los diez principios del Sistema de Gestion con
el fin de conducir a la empresa hacia un mejor desempefio, evidenciando
su Eficacia, Eficiencia y Efectividad (Anexo V)

5.16. Los integrantes del Comité de Cdlidad o Grupc Directivo MECI, son
responsables de presentar la informacién requerida para la Revision del
Sistema de Geslion y de planear e implementar las acciones de mejora
derivadas de la Revisién del Sistema.

Informacién de Entrada

5.17. La informacion de entrada para el proceso de la Revision por la direccién
debe proporcionar resultados que evidencien la eficacia, eficiencia y
efectividad del Sistema de Gestién. La informacidn debe incluir:

* Resultados de la auditorias

Retroalimentacion del cliente

Desempefio de los procesos y conformidad del producto

Estado de las acciones comectivas y preveniivas

Acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas

Cambios que podrian afectar el sistema de gestion de la calidad.

Recomendaciones para la mejora.

Riesgos actualizados e identificados para la entidad

Adecuacion de las politicas y los procedimientos

Informes de personal directivo y de supervision

* Evaluaciones por organismos externos; los resultados de comparaciones

inter laboratorio o pruebas de aptitud;

»  Modificaciones en el volumen y tipo de trabajo;

* Quejas:

* Ofros factores pertinentes, tales como actividades de confrol/de

calidad, recursos y enfrenamiento de personal.
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Informacién de Salida

5.18. Los resultados de la Revision por la Direccién deben incluir todas las
decisiones y acciones relacionadas con:

» la mejora en la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de
Gestion;

» La mejora en la prestacién del servicio en relaciéon con los requisitos del
usuario, y

* La optimizacién de los recursos necesarios para la prestacion de los
servicios objeto de la empresa.

5.19. Los resultados de las revisiones deben proporcionar datos que puedan
utilizarse en la planificacién de la mejora del desempefio de la empresa.

5.20. Los resultados de la revision deben comunicarse a los funcionarios de la
empresa para demostrar, cédmo el proceso de Revision por la Direccion
conduce a nuevos objetivos que benefician a la Empresa.

5.21. La informacién de entrada adicional para evaluar la eficacia, eficiencia y
efectividad del Sistemma de Gestién debe considerar al usuario y a otras
partes interesadas e incluir:

= H estado y los resultados de los objetivos de la calidad v de las
actividades de mejora.

*» El estado de las acciones generadas a partir de |la Revisién por la
Direccidn.

= Los resultados de las auditorias y las auto evaluaciones de la empresa.

» La refroalimentacién relativa a la satisfaccién de las partes interesadas,
pudiendo llegarse incluso a considerar su participacion.

* |Los factores relacionados con el mercado tales como la tecnclogia, la
investigacién, el desarrollo y el desempefic de los competidores.

= Los resultados de actividades de estudios comparativos.

* [ desempefio de los proveedores.

= las nuevas oportunidades de mejora.

= El control de no conformidades de procesos y productos.

* La evaluacion y estrategias del mercado.

= El estado de las actividades de asociacion estratégica.

= Los efectos financieros de las actividades relacionadas con la calidad, y

= Ofros factores gque puede tener impactc en la organizaciones
financieras, sociales o ambiéntales y cambios legales o reglamentarios
pertinentes.

5.22. Estructura Comité de Calidad o Grupo Directive MECI
Estad conformado por el Gerente General guien actuard como Presidente,
el Secretario General, los Subgerentes, los Asesores y el Profesional en
Gestion de Calidad. El Comité de Calidad se reunird por lo menos ung
vez al mes, exceptudndose los meses en que se readlce la
comrespondiente Revision por la Direccién y podra sesionar vdalidamente
minimo con cinco (5) de sus miembros. Actuar@ como secretario del
comité el Profesional en Gestién de Calidad quien apoyard al President
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en la invitacién y coordinacién de estas reuniones y debera levantar acta
de cada reunion suscrita por sus integrantes.

5.23. Funciones del Comité de Calidad o Grupo Directive MECI

- Comunicar a la organizacién la importancia de satisfacer los requisitos del
cliente, los legales y reglamentarios.

2- Establecer, revisar y adecuar la Politica de Calidad.

3- Asegurar el establecimiento de los objetivos de calidad incluyendo aquellos
necesarios para cumplir los requisitos del producto o servicio.

4- Gestionar los recursos necesarios para tomar las acciones pertinentes.

5 Asegurar el cumplimiento de los requisitos del cliente.

é- Garantizar la integridad del Sistemma de Gestion cuando se planifiquen e
implementan cambios que lo afecten.

7- Definir y comunicar las responsabilidades y autoridades dentro de la
organizacion.

8- Establecer los procesos de comunicacién apropiados para la eficacia del
Sistema de Gestion.

9- Revisar a intervalos planificados, el Sistema de Gestion para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia continua.

10-Designar un miembro del Comité de Calidad como representante de la
Gerencia para asegurar, la implementacién y mantenimiento del Sistema de
Gestion.

6. GLOSARIO

6.1. La Planificacién estratégica de la calidad
Consiste en validar y revisar la Politicas de Calidad y plantear los Objetivos de
Calidad en la frecuencia establecida por la Organizacién

6.2. Satisfaccién del cliente
Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos

6.3. Sistema de gestion de la Calidad 3
Sistema de gestion para dirigir y confrolar una Organizacién con respecto a la o
calidad.

6.4. Politica de Calidad
Son las intenciones globales vy la orientacién de una Organizacion relativa a |
calidad, expresada formalmente por la alta direccién.

6.5. Objetive de la Calidad
Meta pretendida relacionada con la calidad, debe ser medible, confrolgble vy
accrde con la politica de calidad.
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6.6, Gestion e
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una Organizacion.

6.7. Alta Direccion

Persona o grupo de personas que dirigen y confrolan al mdés alto nivel una

Organizacion.

En la Empresa son los integrantes del Comité de Calidad o Grupo Directivo MECL:
= Gerente General
» Secretario General

Asesor de Confrol Inferno

Asesor de Planeacién

Asesor Juridico

Subgerente de Mercadeo y Ventas

Subgerente Técnico Operativo

* Subgerente Financiero

» Profesional en Gesfién de Calidad

6.8. Gestién de la calidad
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una Organizacién en lo relafive a
la calidad.

6.9. Mejora Confinua
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

6.10. Eficacia
Extensién en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzaran los
resultados planificados.

6.11. Eficiencia
Capacidad de lograr el efecto en cuestion con el minimo de recursos posibles
viables.

6.12. Efectividad
Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados planificados,
como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles, es decir un equilibrio
entre eficacia y eficiencia.

6.13. Organizacion
Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidadgs,
autoridades y relaciones.

6.14. Cliente
Organizacion o persona que recibe un producto.
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6.15. Proveedor
Organizacién o la persona que proporciona un producto.

6.16. Parte Interesada
Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de la empresa.

6.17. Revisién
Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion del tema
objeto de la revisién, para alcanzar unos objetivos establecidos

6.18. Producto o Servicio
Resultado de un proceso.

6.19. La Planificacién de los procesos

Consiste en definir acciones para:

- Identificar los procesos necesarios para el 3G y su aplicacién a fravés de la
empresa.

- Determinar la secuencia e inferaccién de estos procesos.

- Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que fanto la
operacién como el control de estos procesos sean eficaces.

- Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para
apoyar la operacién y el seguimiento de estos procesos.

6.20. La Planificaciéon para actualizar el sistema
Consiste en definir una metodologia para actualizar el Sistema de Gesfién ante
sus cambios.

6.21. La Planificacién de la mejora continua
Consiste en definir los procesos sobre los cuales la empresa decide incrementar su
eficacia y con ello determinar un ruta que pemite lograr las metas deseadas.

6.22. Planificacién del 5.G.
Parte de la gestién de la calidad, enfocada al establecimiento de los objetivos d
calidad y a la especificacién de los procesos operativos necesarios y de
recursos relacionados para cumplir los objetivos de calidad.

6.23. Conftrol de la calidad
Farte de |la gestién de la calidad, enfocada al cumplimiento de los requisitgs de la
calidad.

6.24. Aseguramiento de la Calidad
Parte de la gestion de la calidad, crientada a proporcionar confianza ¢n que se
cumpliran los requisitos de la calidad

6.25. Mejora de la Calidad
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Parte de la gestién de la calidad, orientada a aumentar la capacidad de cumplir
con los requisitos de la calidad.

6.26. Mejora Confinua
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

6.27. Plan de Calidad

Documento que especifica que procedimiento y recursos asociados deben
aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto,
proceso, producto o contrato especifico

6.28. Procesos
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que inferactoan, las cuales
transforman elementos de enfrada en resultados.

6.29. Objetive de calidad
Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con calidad.

6.30. Proceso Bdsicos

Estén relacionados con la razén de ser de la Empresa y es aquel gue cumple al
menos con una de las tres orentaciones fijadas por la empresa gue son
Satisfaccidn del Cliente, Cumplimiento de requisitos y de alguna de las directrices
de la Politica de calidad.

6.31. Caracterizacién

Documento que muestra las interrelaciones de cada proceso, idenfificando
entradas, salidas, recursos, clientes, proveedores, seguimiento, medicion, relacion
del proceso con los objetivos y las directrices de la Politica de calidad.

6.32. Pequenos cambios
Son las modificaciones que producen mejora en el SG, surgidas de una accion
correctiva o preventiva. y, é

6.33. Grandes cambios
Son las modificaciones que producen mejora en el $G, surgidas por variables g
tienen gran impacto en dicho sistema.

7. FLUJOGRAMA
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! I
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Determinar ias responsabilidades del Sistema
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(Ganemryio adualizar el planpasa
&l manhenimienio del S5
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I¥: Em o acta se debe deseribnr ol resulindu slcanzado de cada ibem de b mformacain de entrada
¥: B segumuento pueden mchor b mplementacin deun noevo plan o b facin de ona noev focha kmie
VI Bite mibmme es presentado o ls Genenci en |2 focha scordadn en b Revente dd B0
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8. PROCEDIMIENTO: PLANIFICACION Y REVISION DEL SISTEMA DE GESTION
CODIGO: PRE 100-000]

Actividad

CARGO
RESPONSABLE

DESCRIPCION

A

OBSERVACIONES

No
ﬁ
PLANIFICACION ESTRATEGIC

1.

Comité de
Calidad

Definir la Misidn y Vision.
Nota: Se definen como heramientas para
expresar la razén de ser y proyectar las

meitas de la empresa
Definir la Politica del 5.6G.

Nota: La Politica del 5.G. se define con
base a la Mision y Vision, conociendo las
necesidades del Usuario.

Definir los Objetivos del 5.G.

Nota: Con el cumplimientc de los
objetivos del 5.G. medimos la aplicacion
de la Politica del 5.G.

| DR: Misién y Visién

DR: Politica de
Calidad

PLANIFICACION DE LOS PROCESOS

4.

Comité de
Calidad

Comiteé de
Calidad

Definir los Procesos

Nota: Los procesos se definen para poder
gestionar de manera sistemdtica las
actividades de la empresa.

Definir los Procesos Basicos

Nota: Son aquellos sobre los cuales se
requieren aplicar mayores controles por
ser importantes para la aplicacién de la
Politica del 5.G., la satisfaccién del Usuario
y el cumplimiento de requisitos de ley y
normativos.

Tomar como punto de referencia aguellos

procesos necesarios para la aplicaciéon

de alguna de las siguientes fres
orientaciones:

» Cumplimienio de alguna de las

directrices de la Politica de calidad.

» Las necesidades y expectativas del
cliente.

# Cumplimientc de los requisitos

legales vigentes, normativos y del
servicio.

PC: Verificacién

PC: Verificacién

PC: Verificagion

PC: Punto de Control
DR: Documento de Registro

A
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H-L&W:Aﬂﬁﬁ ¥ REVISION DEL SISTEMA DE GESTION



3. PROCEDIMIENTO: PLANIFICACION Y REVISION DEL SISTEMA DE GESTION
CODIGO: PRE 100-0001

No

Actividad

CARGO
RESPONSABLE

DESCRIPCION

OBSERVACIONES

7.

10.

11.

1
|
|

Responsable del
Proceso

Comité de
Calidad
Profesional en
Geslién de
Calidad

Comité de
Calidad

Responsable del
Proceso

Constituir  los  indicadores los
procesos.

Nota: Los indicadores son heramientas de
seguimiento y medicidn que permiten
evaluar la eficacia, eficiencia Yy
efectividad de los procesos. Algunos
indicadores responden a exigencias de
ley.

Determinar la secuencia de los procesos
del Sistema de Gestién.

Redlizar la caracterizacién
procesos

Nota: En la Caracterizacion se puede
evidenciar facimente la planificacién del
ciclo PHVA, para lo cual se identifica el
objetivo del proceso, el alcance, el
responsable, cudles son los proveedores,
las, entradas a cada proceso, la salida, y
clientes internos y externos, ademdas las
areqas con que interactoqg, los
documentos que describe las
actlividades, requisitos a cumplir, recursos,
procesos soporte, los registros generados,
las actividades de seguimienic vy
medicidn.

Generar y/o actudalizar el plan para el
mantenimiento del SG.

para

de los

Administrar el Proceso

Nota: La gestion de cada proceso implica
planificarlo, ejecutarlo, verificaro y actuar
sobre los resultados (Ciclo PHVA) (Anexo
lil)

DR: Despliegue de
los Objetivos de
Calidad

DR: Formato
Caracterizacidon

DR: Plan
mantenimiento
del Sistema de
Gestion £

de

Responsable del
proceso

PLANIFICACION DE LA ACTUALIZACION DE LOS PROCESOS
12.

Elaborar un diagnéstico del posible
cambio y presentarlo al respectivo lefe
de Oficina.

PC: Punto de Control
DR: Documento de Registro

VERSIONG O
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8. PROCEDIMIENTO: PLANIFICACION Y REVISION DEL SISTEMA DE GESTION
CODIGO: PRE 100-0001

h:tivfdad
No

CARGO
RESPONSABLE

DESCRIPCION

OBSERVACIONES

13.

14.

15,

16.

17.

18.

] Respectivo Jefe

de Oficina

Comité de
Calidad

Gerente General

Profesional en
Gestion de
Calidad
Representante
de la Gerencia

Presentar al Comité de Calidad la causa
que origina el cambio en el Sistema de
Gestion.

Nota: Algunas de las fuentes por las que
se pueden efectuar cambios en el
Sistemna de Geslién son:

. Metodo de trabajo.

. Cambio de persona responsable.

. Implementar un cambio en control
actual.

Muevos Programas

Aplicacion de nueva tecnologia.
Creacién de un departamento.
Ofrecimiento de un nuevo servicio.
Cambios en la normatividad legal
vigente,

. Cambios en las normas Técnicas

. Cambios en el alcance del 5G.
Planificar la actualizacion del sistema de
geslion.

Nota: Se debe tener en cuenta:

« Documentos Afectados

* Responsable del cambio documental
» Necesidad de Entrenamiento

« Cargos a Entrenar

» Responsable por entrenar

El Comité debe evaluar si el cambio amerita
modificar la Planificacién inicial del Sistema.
Asigna los recursos necesarios que
aseguren la implementacién del cambio
propuesto

Redlizar la actudlizacion del sistema de
acuerdo con la fecha de vigencia.

Realizar la verificacion del cumplimiento
de actividades.

Efectuar los Ajustes comespondientes al
Sistema.

|

DR: Plan para
actualizar el 5.G.

PC: Punto de Control
DR: Documento de Registro

VERSIONG 08
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3. PROCEDIMIENTO: PLANIFICACION Y REVISION DEL SISTEMA DE GESTION
CODIGO: PRE 100-0001

| Actividad
No

RESPONSABLE

CARGO ‘

DESCRIPCION

OBSERVACIONES

|

PLANIFICACION DE LA MEJORA CONTINUA

19.

20.

21.

Comité de
Calidad

Comité de
Calidad

Planificar la Mejora Continua del Sistema

Nota: La mejora continua del Sistema de
Gestion se realiza mediante el uso de la
Politica y los objefivos de Calidad del 5.G.,
los resullados de las encuestas de
satisfacciéon,  los resullados de las
Auditorias, el andlisis de datos, las
acciones comrectivas y preventivas y la
revision por la direccion

Establecer las rutas del mejoramiento
continuo del sistema dadas por el Ciclo
PHVA {Anexo IV)

Mejorar Continuamente el Sistema de
Gestion.

FIN

REVISION DEL SISTEMA DE GESTION

22, Gerente General | Informar la fecha, hora y lugar donde se | DR: Informes
realizard la revisibn del Sistema de|Generados
Gestion.
23. | Citar a los integrantes del comité para
analizar la siguiente informacion:
= Adecuacion & Politicas ¥
Procedimientos
= Resultados de auditorias de calidad
» Retroalimentacion del cliente
» Desempefioc de los procesos vy
conformidad del producto
» Estado de las acciones comectivas y
preventivas
= Acciones de seguimienio de revisiones
por la direccién
= Cambios que pueden afectar al
| Sistema de Gestion.
Pagina A5 de 19
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8. PROCEDIMIENTO: PLANIFICACION Y REVISION DEL SISTEMA DE GESTION
CODIGO: PRE 100-0001

Actividad
No

CARGO
RESPONSABLE

DESCRIPCION

OBSERVACIONES

24,

25

26.

7.

28.

29,

Integrantes del
Comité

Gerente General

Profesional en
Gestion de
Calidad

Comité de
Calidad

* Recomendaciones para la mejora

» |nformes de personal directivo y de
supervision

» Evaluaciones por organismos externos;
los resultados de comparaciones inter
laboratorio o pruebas de apfitud;

* Modificaciones en el volumen y tipo
de trabajo;

» Quejas;

» Otros factores pertinentes, tales como
actividades de control de calidad,
recursos y entrenamiento de personal.

Preparar la informacién requerida para la

Revision del Sistema de Gesfidon. (Anexo

Vi)

Entfregar al Gerente la informacion
solicitada.

Remitir la informacién al Profesional en
Gestién de Calidad para su andlisis.

Preparar la metodologia de la reunién
para la Revision del SG., y Coordinar el
desamollo de la reunién.

Nota: De requerr informaciéon adicional,
solicitarla al responsable del proceso.
Analizar y ewvaluar la informacién de
entrada; ademdas revisar y aprobar la
Misién, Vision y Politica de Calidad.

Nota: Para realizar la antenor actividad,
cada Integrante del comité presenta la
informacidn recolectada, exponiendo sus
conclusiones.

Definir los planes de Mejora y acciones
entorno a:

- Mejorar de eficacia, eficiencia vy
efectividad del Sistemna de Gestién.
-  Mejorar la presiacion de los servicios

DR: Informes
Generados para
la Revision del
Sistema de
Calidad

PC: Punto de Control
DR: Documento de Registro

VERSIONG DRt
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PC: Punto de Control
DR: Documento de Registro

VERSIONG 08

FLANIFICACION ¥ REVISION DEL

3. PROCEDIMIENTO: PLANIFICACION Y REVISION DEL SISTEMA DE GESTION
CODIGO: PRE 100-0001 =
Actividad CARGO
N RESPONSADLE DESCRIPCION OBSERVACIONES
| con relacién a las necesidades de los
Usuarios.
-  Opfimizar los recursos.
30. Responsables de | Documentar el plan de accidn
la informacién
de entrada Nota: 5e debe asignar las tareas, los
responsables, recursos y las fechas para la
realizacion de las acciones.
31. Comité de Considerar si la empresa presenta|PC: Verificacién
Calidad enfoque de mejoramiento continuo.
32. Comité de Concluir si el SG es eficaz, conveniente y | PC: Verificacion
Calidad adecuado, asi:
« H sistema es eficaz si alcanza las
metas de los procesos y de los
objetivos de calidad
= Es adecuado si lo planificado en las
caracterizaciones, procedimientos,
planes, etc. se estd realizando en la
practica; para ello se debe evaluar si
las avuditorias internas cumplen la
misibn de diagnosticar el estado del
5G.
= Es conveniente si ayuda a cumplir con
los objelivos corporativos: Imagen,
rentabilidad, crecimiento, ventas, efc.
33, Profesional en |Elaborar el acla de la revision del SG,|DR: Acta de
Geslion de relacionando las decisiones y acciones | Revision del
Calidad tomadas. Sistema de
Nota: En el acta se debe describir el Gers:hon de /
resultado alcanzado de cada item de la Calidad
informacién de enfrada.
34. Coordinar la aprobacién del acta por
parte de los integrantes del Comité de
Calidad
35. Representante |Entregar a los integrantes del Comité | DR. Informes
de la Gerencia |copia de los planes de accién aprobados | Generadglos
en la Revision para su ejecucion.
agiga 17 de 19
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8. PROCEDIMIENTO: PLANIFICACION Y REVISION DEL SISTEMA DE GESTION

CODIGO: PRE 100-0001

Actividad CARGO
OBS IONES
No RESPONSABLE DESCRIPCION ERVACIO
36. Realizar seguimiento a la ejecucién de los
planes de accién.
Nota: Bl seguimiento pueden incluir la
implementacién de un nuevo plan © la
fijacion de una nueva fecha limite
37. Representante |Elaborar informe de cieme de los planes|DR: Informe

de la Gerencia

38. Gerente General

de accidn.

Nota: Este informe es presentado a la
Gerencia en la fecha acordada en la
Revision del SG.
Verificar la informacion y tomar las
acciones necesarias.

FIN

PC: Punto de Control
DR: Documento de Registro

VERSIONG O
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9. REGISTROS DE CALIDAD

Politica de Calidad E-5GC 01

Mapa de Procesos E-SGC-02

Matriz de Procesos vs. Requisitos de las Normas Técnicas E-5GC-03
Objetivos de Cadlidad E-SGC-22

Despliegue de Objetivos de Calidad

Matriz Indicadores de Gestion vs. Objetivos de Calidad

Plan resumido de Implementacion del Sistema de Gestidn
Caracterizaciones de los Procesos

Acta de Revision del Sistema de Gestion.

Todos los registros generados por la aplicacién de este procedimiento, siguen los
lineamientos del procedimiento “Control de los Registros de Calidad”.

10. ANEXOS

Anexo |
Perfil del Representante de la Gerencia ante el 5G

Anexo ||
Metodologia que empled la empresa para planificar el Sistema de Gestién

Anexo lll
Ciclo PHV A en la Gestion de los Procesos

Anexo IV
Rutas del mejoramiento contindo del sistema. dadas por el Ciclo PHVA

Anexo V
Informacion y datos requeridos para la revision

Anexo VI ?,:‘;
Principios del Sistema de Gestién ;
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Anexo |
Perfil del Representante de la Gerencia ante el SG

Educacion

« Titulo Universitario en cualquier modalidad
Certificado de Auditor Interno en Sistemas de Gestidn de Calidad 1SO
2001:2008.

e Conocimiento en la aplicaciéon de la NTC SO IEC 17025:2005

e Conocimientos en NTCGP 1000:2009

e Conocimientos en MECI 1000:2005

Formacién

Normatividad Legal Vigente.

Acuerdos Vigentes de Junta Directiva.
Lineamientos generales del Sistema de Gestién.

Experiencia

Se requiere minimo seis () meses de experiencia relacionada.

Habilidades

o Relaciones Interpersonales.

e« Concentracion.

e Andlisis de Informacion.

+ Manejo de Negociaciones.

+ Manejo de Personal.

+ Toma de decisiones.

¢ liderazgo.

Funciones /

1. Efectuar el andlisis, seguimiento y mediocs para implementar, mantenéer,
renovar o ampliar en la empresa la normatividad del Sistemg/ de
Gestion, evidenciando el mejoramiento continuo.

2. Velar por el mejoramiento de procesos.

3. Velar por el eficaz funcionamiento del Sistema de Gestion.

agina 1 de 13
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8.

2.

Implementar y hacer cumplir el Sistema de Gesfion disefiado en la
Empresa.

Informar a la Gerencia General acerca del desempeno del Sistema de
Gestién para su revision y como base para su mejoramiento.

Recibir las auditorias externas con fines de cerfificaciéon y coordinar las
actividades de las mismas en la planta.

. Evaluar sus informes, transmifir y proponer las acciones cormrectivas

comrespondientes.

Mantener la debida reserva en relacion con la informacion de la
empresa.

Asistir a los comités que la empresa ha conformado y en los cuales sea
requerido.

10.Preparar los informes o reportes que le sean solicitados y este de

acuerdo con la naturaleza de sus funciones.

11. Asistir a las directivas de la empresa en la adecuada aplicacion de las

normas y procedimientos propios del dmbito de su competencia.

12.Las demas funciones que le sean asignadas por el superior inmediato,

de acuerdo con la naturaleza del cargo.

Pa 2de 13
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Anexo li
Metodologia que empled la Empresa para planificar el Sistema

de Gestion

MISION

VISION

POLITICA DE CALIDAD

OBJETIVOS DE CALIDAD

PROCESOS

SEGUIMIENTO Y MEDICION: INDICADORES

TOMA DE ACCIONES CORRECTIVAS,

na 3 de 13
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Anexo Il
Ciclo PHVA en la Gestion de los Procesos

Planear

Implica definir el propdsito de cada proceso, las entradas, las salidas, |os
proveedores vy los clientes tanto internos como extemos. Ademds,
evidenciar los métodos de frabajo en los documentos, definir los registros,
identificar los recursos necesarios para su operacion y determinar los

métodos de seguimiento y medicion.

Hacer

Es aplicar las disposiciones establecidas en los Procesos y procedimientos,
evidenciadas a través de los registros de calidad; comesponde al dia a dia
de frabajo para la satisfaccion de las necesidades de los usuarios (Clientes

internos y externos).

Verificar

Son todas y cada una de las actividades de confrol ejercidas sobre los
procesos y procedimientos a fravés de comités, actas, auditorias,
encuestas de Satisfaccion, etc. También incluye las actividades de

medicién a través de los indicadores de gestion de cada proceso.

Actuar

Después del seguimiento y la medicidén de cada proceso y procedimien
se requiere tomar acciones comectivas, preventivas y de mejorami

mediante la implementacion de los planes de accion.

PLANIFICACION ¥ REVISION DEL SISTEMA DE GESTION
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Anexo IV

Rutas del mejoramiento continio del sistema dadas por el Ciclo
PHVA

Planificar

Se realiza la planificacion de acuerdo al registro de los hallazgos de
auditorias, resultados de encuestas de satisfaccion, administracion de PQR,
entre ofros; en la cudl se establecen las causas y los planes de accion a

seguir para el cumplimiento de la mejora continua.

Hacer

Se ejecutan las actividades que fueron planificadas en el paso anterior.

Verificar

Se redliza el seguimiento y la verificacion de que lo efectuado elimina la
causa raiz de los hallazgos. En esta etapa se analizan los indicadores y el
comportamiento con respecto a resultados anteriores para establecer que

la accién utilizada es eficaz, adecuada y conveniente.

Actuar
Se toman acciones para mejorar continuamente el desempeno dg los

procesos.
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Anexo V
Informacién y datos requeridos para la revisién

PLANIFICACION ¥ REVISION DEL SISTEMA DE GESTION
VERSNHIN 08

ASPECTOS
A REALIZAR RESPONSABLE
EVALUADOS ACTIVIDADES
|Semestralmente debe elaborarse un
informe sobre las auditorias dirigido a la|
Gerencia General, el cual debe incluir: I
1. Grado de cumplimiento del programa
de las auditorias expresado en %.
1. F‘s:::;?t::hs de 2. Resultados de las audiforias en cuanto | As:;ﬁ:‘:;?:gal
o ) al numero de no conformidades)
| enconftradas por proceso.
3. Bvolucién  histérica de las no
conformidades de un ciclo respecto a
- = los ofros == ey = A
Se presentan las graficas de la evolucion |
x f
2. Quajas de los indicadores y se mencionan las Subgererie o
reclamos de los R ; Mercadeo vy
: causas principales que ocasionaron el
clientes Ventas
| resultado. (%)
% IF:: S:I:::MI . :: Se presenta los resultados y las grdficas| Subgerente de
safisfaccién  del | " todos los aspectos calificados por los| Mercadeo y
Usuarios (%) Ventas
cliente
4. Adecuacioén de Revisar, evaluar y adecuar las politicas, Comits Ha
Politicas v | objetivos y procedimientos de jacuerdo a| Calidad
Procedimientos | la misién y vision de la empresa
L -~ | | ey
% " DotaitioaRc de Se evalla el desempenioc de :::::dc:i
; rmes:s claves | Proceso clave a fravés del tiempo. Responsables de
:enirn del G Es importante evaluar si se cumplieron la| los Procesos
metas planteadas /
| Se evalla: -
é. Eﬂu!ﬂa de 1. % de acciones abiertas sobre el
acciones A Asesor Cofifrol
total de implementadas en &l
cormrectivas ¥ T de Intérno
preventivas ' ST,
2. % de acciones cemradas
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. Cambios

ASPECTOS

ADES A REALIZAR RESPONSABLE
EVALUADOS ACTIVIDADES 1|

3. % de acciones eficaces
Acciones de | Se evuiﬂac_ i las acciones de__

seguimiento de
revisiones por la
direccion

previas.

que
puedan incidir el
SG

Recomendacion

mejoramiento tomadas de las revisiones

5 te
anteriores fueron eficaces o no. Representan

de la Gerencia

Cada participante con antericridad
evalla qué cambios podrian darse en el
SG vy sus resultados. De ser necesario

i | Integrantes del
como resulfado de la revision se elaboran ‘ 9

ite
planes que conduzcan a adaptar el SG SeEtime

ante esos cambios

A pesar que la mejora se evalia durante |
toda la reunidn y se generan planes de

accién, cada participante debe lleva i Integrantes dei

I e L . ; Comité
mejora recomendaciones para mejorar suUs
procesos |
Pagina 7 de 13
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Anexo VI

Principios del Sistema de Gestidn

NTC I1SO 9001:2008, NTC GP 1000:2009

1. ENFOQUE AL CLIENTE

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

Beneficios principales:

Aumento de los beneficios y participacion en el mercado, a fraves de
respuestas rapidas y flexibles a las oportunidades que brinda el mercado
Aumento de la eficiencia en el uso de los recursos de la organizacion para
obtener la satisfaccion del cliente

Estimular la lealtad del cliente

Aplicar el principio de enfoque al cliente generalmente conduce a:

Investigar y comprender las necesidades y expectativas del cliente
Asegurar que los objetivos de la organizacién estan vinculados con las
necesidades y expectativas del cliente

Difundir las necesidades y expectativas del cliente en toda la organizacion
Medir la satisfaccion del cliente y actuar en funcion de esos resultados
Gestionar en forma sistematica las relaciones con los clientes

Asegurar un enfoque equilibrado entre la satisfaccién de los clientes y otras
partes involucradas (tales como propietarios, empleados, proveedores,
comunidades locales y sociedad en su conjunto).

2. LIDERAIGO

Los lideres establecen la unidad de propdsito vy la orientacién de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda
llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

Beneficios principales:

FLANIFICACHON ¥ REVISION DEL SISTEMA DE GENTION
VERSION 08

El personal entenderd y se motivard con respecto a las metas y obj
de la organizacion.

Las actividades se evalian, alinean e implementan de una
unificada.

Se minimiza la incomunicacién entre los diferentes nivel
organizacién
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Aplicar el principio de enfogue al cliente generalmente conduce a:

« Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo
clientes, propietarios, empleados, proveedores, comunidades locales y
sociedad en su conjunto.

Establecer una vision clara del futuro de la organizacién
Fijar metas y objetivos desafiantes

« Crear y mantener, en fodos los niveles de la organizaciéon, modelos de
valores, honradez y efica.

« Establecer confianza y eliminar el miedo.

« Suministrar al personal los recursos, entrenamiento y libertad necesarios
para actuar con responsabilidad, inspirando, estimulando y reconociendo
las confribuciones del personal.

3. PARTICIPACION DEL PERSONAL

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacién

Beneficios principales:

« Personal motivado, comprometido e involucrado con la organizacion
Innovacién y creatividad para exceder los objetivos de la organizacion
Personal responsable de su propio trabajo

Personal deseoso de participar y contribuir a la mejora continua

-

Aplicar el principio de enfoque al cliente generalmente conduce a:

« Personal que enfiende la importancia de su confribucion en la
organizacion

« Personal que identifica los limites para su desempefo

» Personal que acepta la responsabilidad sobre los problemas y de sus

soluciones

« Personal que evalia su desempefio con respecto a metas y objetivos
individuales

« Personal que activamente busca oportunidades para mejorar su
competencia, conocimiento y expenencia F

Personal que comparte libremente conocimiento y experiencia
» Personal que abiertamente discute los problemas y sus soluciones

4. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las activigdades y
los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Beneficios principales:
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Mencres costos y ciclos de vida mas cortos a fravés de un uso efectivo de

recursos
Resultados en ascenso, consistentes y predecibles
Oportunidades de mejora focalizadas y priorizadas

aplicar el principic de enfoque al cliente generalmente conduce a:

Definir sistematicamente las actividades necesarias para obtener |os
resultados deseados.

Analizar y medir la capacidad de los procesos claves

Identificar las interfases de las actividades claves denfro y entre las
funciones de la organizacién, prestando atencion a factores como
recursos, métodos y materiales que mejoren las actividades claves de la
organizacién y evaluando los riesgos, consecuencias e impactos de las
actividades en clientes, proveedores y otras partes involucradas

5. ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
conhibuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién en el logro de sus

objetivos.

Beneficios principales:

Integracién y dlineacién de los procesos que mejor conduzcan a los
resultados deseados

Habilidad para concentrar esfuerzos en actividades claves

Proporcionar confianza a las partes interesadas en cuanto a fe]
consistencia, efectividad y eficiencia de la organizacién

Aplicar el principio de enfoque al cliente generalmente conduce a:

PLANIFICACION ¥ REVISION DEL SISTEMA DE GESTION
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Estructurar un sistema que permita a la organizacidn alcanzar sus objetivos
de la manera mdas eficiente y efectiva

Entender |as interdependencias entre los procesos del sistema

Proveer un mejor entendimiento de las funciones y responsabilidades
necesarias para alcanzar objefivos comunes y de ese modo redycir
barreras entre distintos sectores de la organizacion

Conocer lo capacidad de la organizacion y establecimiento de relcursos
limitados antes de actuar.

Delimitar y definir dentro de que actividades especificas va a/operar el
sistema.

Mejorar continuamente el sistema a través de mediciones y evgluaciones.
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6. MEJORA CONTINUA

La mejora confinua del desempefic global de la organizacién deberia ser un
objetive permanente de ésta

Beneficios principales:

Mejorar el desempefic a través del aumento de las capacidades de la
organizacion

Alinear de actividades de mejora con la planificacién estratégica de la
organizacion

Flexibilidad para reaccionar rapidamente frente a las oportunidades

Aplicar el principio de enfoque al cliente generalmente conduce a:

Aplicar un enfoque amplio a la organizacién que permila una mejora
continua del desempefio de la organizacion.

Proporcionar al personal enfrenamiento en métodos y hemamientas de
mejora continda.

Hacer de la mejora contfinua de los productos, procesos y sistemas un
objetivo para cada individuo en la organizacion.

Establecer metas para orientar la mejora continua, asi como mediciones
para su seguimiento.

Reconocer las actividades de mejora.

7. ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISION

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacién

Beneficios principales:

Aplicar el principio de enfoque al cliente generalmente conduce a:
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Decisiones con base a informacion.
Capacidad creciente de demostrar la efeclividad de decisiones pasadas
por referencia a registro de hechos.
Capacidad creciente de revisar, debatir y modificar opiniones y den:isionei.

Asegurar que los datos e informaciones son suficientemente pr
confiables.

Dejar los datos accesibles para quien pueda necesitarlos.
Analizor los datos y la informacién mediante métodos validos.
Tomar decisiones y acciones con base al andlisis
manteniendo un equilibric entre experiencia e intuicion.

e hechos,
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8. RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR

Una organizacién y sus proveedores son interdependientes y una relacién
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Beneficios principales:

« Habilidad creciente de incorporar valor para ambas partes.

« Flexibilidad y velocidad de respuesta ante cambios del mercado o de
necesidades y expectativas de los clientes.

« Optimizacion de costos y recursos

Aplicar el principio de enfoque al cliente generalmente conduce a:

« Establecer relaciones que equilibren ganancias en el corto plazo con las de
largo plazo.

e Intercambiar experiencia y recursos con la otra parte,

« Identificar y seleccionar proveedores clave.

» Comunicacién clara y abierta.

« Compartir informacion y planes futuros.

« Establecer actividades conjuntas de desarrollc y mejora.

« Inspirando, estimulando y reconociendo las mejoras y logros de los
proveedores.

9. COORDINACION, COOPERACION Y ARTICULACION

El frabajo en equipo, en y enitre entidades es importante para el desarrollo de
relaciones que beneficien a sus clientes y que permitan emplear de una manera
racional los recursos disponibles

Beneficios principales:

« Disponer de forma ordenada las actividades para el logro de los objefivos
de la empresa.

« Disposicién de herramientas y del talento humano para el cumplimiento de
las necesidades de nuestros clientes / usuarios.

« Hacer de cada componente de los procesos esiratégicos, basicos y de
apoyo de la empresa, un agente importante por sus cualidades y
caracteristicas para el buen funcionamiento del Sistema de Gestion.

Aplicar el principio Coordinacién, cooperacion y Arficulacion generalmente
conduce a:

+ Ellogro de los Objetivos Institucionales
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¢ La consecucion de la mejora continua.
. La sinergia e interaccién entre los procesos del §.G.
. Ser eficientes, efeclivos y eficaces en la prestacién de los servicios objeto

de la empresa.

10. TRANSPARENCIA

La gestién de los procesos se fundamenta en las actuaciones y las decisiones
claras; Por lo tanto, es importante que las enfidades garanticen el acceso a la
informacién pertinente de sus procesos facilitando en control social.

Beneficios principales:

« Asegurar el principio democratico de rendicidon de cuentas de los
funcionarios y empleados del Estado.

« Garantizar la partlicipacién ciudadana mediante el acceso a la
informacian publica.

« Garantizar la proteccién de los datos personales en poder de las entidades
pUblicas o privadas.

« Garantizar el principio democratico de fransparencia y publicidad de los
actos del Estado

Aplicar el principio fransparencia generalmente conduce a:

« Abrir informacion gubernamental al publice.

« Escrutinio de la sociedad.

+ Consulia publica de informacion.

= Fortalece la imagen vy credibilidad institucional
+ Mejora la satisfaccion del cliente [ usuario

+ Mejora lo comunicacién interna y externa
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