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VALORACION % DEFINICION

No esta operando, i existe el documento

No esta operando pero existe el documento.

Esta operando parcialmente pero no existe documento.

Esta operando pero no existe documento o requiere ajustes

Esta operando parcialmente y existe el documento

RAL D
REQ o %
A NORMA
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1, CCOMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO
La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su propdsito y su direccion estrategica, y que afectan a su
capacidad para lograr los resultados previstos de su sitema de gestion de la
calidad
42 CCOMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
- INTERESADAS
N Determinar las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de
, calidad
N Determinar los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema

de qestion de calidad
a4, SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Determinar los procesos necesarios para el sistema de gesfion de la calidad y su
aplicacion a través de la

a Determinar las entradas requeridas y las salidad esperadas en los procesos
b. Determinar la secuencia e i i6n entre los procesos
Determinar y apllcar Tos criterios y 1os métodos (seguimiento, medicion
c. necesarios para de la operacion eficaz y
el control de Ias procesos
d. Determinar los recursos ios v de su
e. Asianar las i de los procesos
; ‘Abordar los nesgos y oporlumdades determinados de acuerso con los requisitos
- en el apartado 6.
Evaluar los procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse
9 de que estos procesos logren los resultados previstos
h. Meiorar los procesos v el sistema de gestion de la_calidad
4.4.2
a Mantener la informacién documentada para apoyar la operacién de los procesos
b Conservar la informacién documentada para tener la confianza de que los
. procesos se realizan segin lo planificado
5. LIDERAZGO
54. LIDERAZGO Y COMPROMISO
GENERALIDADES
Se demuestra el liderazgo y compromiso de la Direccion asumiendo la
a responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacion a la eficacia del

sistema de gestién de la calidad.
Se ha establecido la politca y objetivos de la calidad, y que estos sean

b con el contexto v direccién dela
. ‘Se asegura la integracion de los requisitos del Sistema de gestion de la calidad en
N los procesos.
d. Se promueve el uso de enfoque de procesos y el pensamieno basado en riesgos
N 'se asegura de disponibilidad de recursos para la implementacion del Sistema de
. Gestion de la calidad
. Se comunica la importancia de un sistema de gestion de la calidad eficaz y
- conforme a los requisitos.
N 'Se compromete, dirige y apoya al personal en la contribucion de Ia eficacia del

Sistema de estion de la calidad
i Se promueve la meiora dentro de la oraanizacion.

512, ENFOQUE AL CLIENTE

‘Se determinar, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del

a ciente, los Ieuales v
Se esg que pueden afectar a
b. I conformidac de los produc(as y senvicios y ala capacidad de aumentar la
isfaccion del cliente
c. Se mantiene el enfoaue en el aumento de la 6n del cliebte
53. ROLES, IDADES Y DELA
Estén definidas, y dentro de la 6n las
responsabilidades y autoridades.
d. Se asegura de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion
7. SOPORTE
71, RECURSOS
716 CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION
‘Se determinan los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y
2 para loarar la idad de los productos v servicios
b. Se mantiennen y se ponen a disposicion en la medida que sean necesarios
. La organizacion considera conocimientos actuales y determina como adquirir o
: acceder a los necesarios y al requerirlo
72 COMPETENCIA
Se determina la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su
a control, un trabajo que afecta el desempefio y eficacia de sistema de gestion de
calidad
N Se asegura que el personal sea competente, basandose en la educacion,
- formacion o apropiada
. Se toma la decision en caso que sea aplicable de auqumv la competencia
: necesaria y se evalua la eficacia de las acciones toma
A Se conserva la informacion documetada apropiada como evidencia de la
7.4. COMUNICACION
Se determinan las comunicaciones internas y externas pertinenes al sistema de
gestion de la calidad
a. Se determina qué comuicar
b. Se determina cuando comunicar
c. Se determina a quién comunicar
d. Se determina c6mo comunicar
e Se determina quién comuica
75 INFORMACION DOCUMENTADA
75.1. GENERALIDADES
N El Sistema de gestion de la calidad incluye informacion documentada requerida
: por la norma.

%CUMPLIMIENTO

La empresa conoce sus grupos de interés y sus cuestiones
internas y externas; comunica todo lo relacionado con esto
mediante reuniones. Sin embargo, no las tienen registradas en
un documento formal en donde se valide esta informacion.

La organizacion conoce a las partes interesadas y sus requisitos
necesarios para prestar el servicio, no obstante la empresa no
registra esta informacion en un documento,

'CONVIGILANCIA LTDA cuenta con algunos procesos
documentados, entre estos estan: prestacion del servicio,
politica y objetivos de calidad, seleccién y contratacion, pero no
estan definidas las entradas y salidas que los conectan entre i,
por lo tanto, no tienen secuencia ni interaccion claras o
establecidas.

La gestion documental es un proceso que no tiene definido la

empresa; por lo tanto, no esta totalmente aplicada i organizada.

Esto genera un desorden de documentos ﬁswcus y hace mucho

mas conservar la i cuando
sea requerida para apoyo de la operacnén

Seidentifica un tipo de liderazgo autocratico que demuestra un
compromiso con las responsabilidades y la prestacion del
servicio, pero que a su vez no permite una comunicacion

vertical, efectiva y participativa con los demas cargos. Por otro
lado, la organizacion cuenta con una politica y objetivos de
calidad que no son aplicados ni socializados efectivamente. De
igual manera, la organizacién no promueve el pensamiento
basado en el riesgo y actta Gnicamente cuando estos ya se
materializan. Ademas, Ia organizacion brinda los recursos para la
implementaci6n del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC),
pero no los gestiona adecuadamente.

La alta direccion tiene la disposicion de incentivar la mejora.
continua dentro de la organizacion; sin embargo, en este
momento no se esta promoviendo en la practica.

La empresa ha experimentado incumplimientos de los requisitos
de algunos clientes, lo que ha resultado en una gestion
inadecuada de las solicitudes que estos presentan. Esta

situacion se debe aa falta de identiicacion por parte de la
de los riesgos y que surgen en el
mercado y que pueden afectar la conformidad del servicio.

Enla 6n se han las
responsabilidades y autoridades de cada cargo. Sin embargo,
considerando las demandas cambiantes del mercado, es crucial
ajustarlas para asegurar que estén alineadas con los requisitos
de los clientes. Ademas, siendo una empresa de servicios, es
fundamental adoptar un enfoque centrado en el cliente. A pesar
de esto, atin no se ha formalizado un modelo para promover este
enfoque de manera efectiva.

La empresa enfrenta actualmente un alto indice de rotacion;
esto lleva a que los conocimientos se pierdan y no se gestione
su captacin cuando un colaborador se retira. Esto resulta en

una ineficiente gestion para mantener estos activos intangibles.

La empresa cuenta con algunos documentos que sirven de guia
cuando hacen procesos de seleccion y contratacion; sin
embargo, no lo tienen estructurado como un proceso formal y
tampoco esta actualizado con las tendencias del mercado

No cuenta con una matriz de comunicacién de ningdn tipo.

La empresa no cuenta con una eficiente gestion documental, por

ANALISIS MATRIZ DOFA

STAKEHOLDER MAP Y ANALISIS

CCONSOLIDADO DE ACTIVIDADES POR REQUISITO

ESTABLECER UN PROGRAMA DE DESARROLLO DE
LIDERAZGO

CCANAL OFICIAL DE GESTION DE PQRS CON SU
RESPECTIVO PROCEDIMIENTO

ACTUALIZACION DE LOS PERFILES DE CARGO Y
COMPETENCIAS CON SU RESPECTIVO
PROCEDIMIENTO

PLAN DE BIENESTAR PARA MANTENER EL
CONOCIMIENTO Y RETENER EL TALENTO HUMANO

DESCRIPCION DE LAS COMPETENCIAS POR CARGO

ESTABLECIMIENTO DE UNA MATRIZ DE
CCOMUNICACION




VALORACION %

DEFINICION

No aplica el requisito

No esté operando, ni existe el documento

No esta operando pero existe el documento.

Esta operando parcialmente pero no existe documento.

Esta operando pero no existe documento o requiere ajustes

Esta operando parcialmente y existe el documento

NUMERAL DE
LA NORMA

REQUISITOS

% CUMPLIMIENTO

%CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

El Sistema de gestion de la calidad incluye informacion documentada necesaria o tanto, no se acomoda a lo especificado por la norma
para la eficacia del sistema.
753 CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA
7531
CONVILIGANCIA ez o amacenamiento e documriospor| | PLATAZORMA PARA ALUACENAR ORGANZAR ¥
N Se asegura que esté disponible y sea ideonea para su uso, donde y cuando se medio de un archivo fisico, el cual se utiiza en casos de alta ( m
. necesita urgencia; sin embargo, no se ha gestionado una clasificacién
documental id6nea que facilite el acceso de la informacion de
manera eficiente, adicional a esto no existe un trénsito hacia lo
b. Lai i6 esta protegida digital, por lo tanto, se dificulta su control y proteccién de
archivos.
9 EVALUACION DEL DESEMPENO
91 SEGUIMIENTO, MEDICION. ANALISIS Y EVALUACION
912 SATISFACCION DEL CLIENTE
Se realiza un seguimento de las percepciones de los clientes del grado en que se El seguimiento que se realiza esta basado en testimonios, pero
a cumplen sus necesidades y expectativas. carecen de una forma para captar masivamente las
percepciones del cliente frente a la prestacion del servicio. Al
b Se determinan los metodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta realizarse asf, no se lleva un control, incumpliendo con las
- informacion expectativas.
913 ANALISIS Y EVALUACION
iz :irc\i:!ija y evaluan los datos y la informacion apropiada por el seguimiento y 'ND‘CADOS;;:géfgﬁgg;f:; CLIENTE
a. Se analizan y evaluan las idades de los productos y servicios
b. Se analizan y evaluan el grado de satisfaccion del cliente No cuentan con herramientas de analisis y evaluacin de
d. Se analizan y evalua si lo planificado se ha i de forma eficaz satisfaccion del cliente.
. Se analizan y evalua la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos
. Y é
1. Se analizan y evalua el de los externos
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ESTADO CUMPLIMIENTO REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

5. LIDERAZGO

ENTAJE DE CUMPLIMIENTO

101 GENERALIDADES

10.MEIORA

00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10

No se tienen avances

Totamente

implementado

4. DEL v DE LAS PARTES 44SSTEMADE GESTION F LA CALDAD 53 ROLES, RESPONSABIIDADES Y AUTORIDAOES OF (3
OrcAZACIO
43 DETERMINACION O ALCANCE DELSSTEA
GESTION DE CALDAD
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
sasounca
5. LIDERAZGO 42 CONPRENSION DE AS NECESDADES ¥
EXPECTATIRSDF U PARTES NTERESAOAS
51 LIDERAZGO Y CONPROMISO
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU 5:1LIDERAZGO Y COMPROMISO
52 POLITICA NA CONTEXTO
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES DE LA ORGANZACION 60,0 00 50 100 150 20,0 250 300 350 40,0 450 50,0 00 100 200 300 400 500 600 700
. PLANIFICACION NA .
6. PLANIFICACION 7. SOPORTE
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES NA
75 INFORMACION DOCUMENTADA
62 0BJETVOS Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS NA
62 0BIETNOS Y PLANFICACION PARA LOGRARLOS
2.4 comunicacon
7. SOPORTE
737w ok conciencia
7.1 RECURSOS
61 ACCIONES PARA ABOROAR RESGOS Y 72 compeTeNcn
7.2 COMPETENCIA PORTUNIDADES
2. Recursos
7.3 TOMA DE CONCIENCIA NA
00 01 02 03 04 05 05 07 08 09 10 00  so w0 10 w0 0 a0
74 COMUNICACION
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA 8.0PERACION 9. EVALUACION DEL DESEMPENO
8.OPERACION NA
a7conTRoL
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL NA 9.3 REVISION POR LA DIRECCION.
NA
55 PRODUCCION Y PROVIION OELSERVICO
YSERVICIOS NA
[p— A 5.4 CONTROLDE L0S PROCESOS, PRODUCTOS Y [
8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO. NA 8.3 DISERO ¥ DESARROLLO PARA LOS PRODCUTOS ¥
wicos
5.5 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS NA
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES NA 1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALSIS Y EVALUACION
51 PLANFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
9. EVALUACION DEL DESEMPERIO
00 01 02 03 04 05 06 07 08 03 10 00 5o w0 10 M0 30 w0 :0
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION.
NA 10. MEJORA
9.3 REVISION POR LA DIRECCION NA
103 MEIOMA CONTIVUA
10, MEIORA NA
10.1 GENERALIDADES NA
1020 CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
10.2NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA NA
10.3 MEJORA CONTINUA NA

Version Descripeidr Revisado “Aprobado
Voo Creacion de la matriz de diagndstico iso 9001 2015 Coordinador de calidad Gerente General
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