INSTRUCCIONES PARA EL USO DE LA HERRAMIENTA DE AUTOEVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

Objetivo Identificar el nivel de madurez del Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC), identificar areas de mejora y a determinar prioridades para acciones subsiguientes.

Alcance La herramienta presentada se basa en la orientacion detallada de la ISO 9004:2018. Gestion para el éxito sostenido de una organizacion . Utiliza 5 niveles de madurez.

Comparar la situacidn presente de la organizacion con las descripciones que se presentan en las tablas y marcando los elementos que la organizacién ya esta aplicando;
comenzando en el nivel 1y progresando hacia los niveles de madurez superiores. El nivel actual de madurez serd el nivel de madurez mas alto alcanzado sin que haya

Instrucciones aparecido ninglin espacio vacio hasta este punto.




RESULTADO GENERAL DE LA AUTOEVALUACION

No. Elementos No. Nivel 5 Nivel 4 Nivel 3 Nivel 2 Nivel 1 Resultado
E1 Partes interesadas pertinentes E1 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 2.0
E2 Cuestiones externas e internas E2 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 1.0
E3 Misién, visidn, valores y cultura E3 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 3.0
E4 Liderazgo. Generalidades. E4 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 3.0
E5 Politica y estrategia E5 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 2.0
E6 Objetivos E6 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 2.0
E7 Comunicacién E7 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 2.0
E8 Gestidn por procesos. Generalidades. E8 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 2.0
E9 Determinacion de los procesos E9 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 2.0
E10 Responsabilidad y autoridad relativa a los procesos E10 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 2.0
E11 Gestion de los procesos. ( Gestionar la alineacion / vinculacién entre los procesos E11 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 2.0
E12 Gestionar los procesos. ( Alcanzar un mayor nivel de desempefo E12 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 2.0
E13 Gestionar los procesos. ( Mantener el nivel alcanzado E13 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 3.0
E14 Gestion de los recursos. Generalidades. E14 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 3.0
E15 Personas E15 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 3.0
E16 Conocimiento de la organizacién E16 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 2.0
E17 Tecnologia E17 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 4.0
E18 Infraestructura y ambiente de trabajc E18 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 2.0
E19 Recursos proporcionados externamente E19 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 4.0
E20 Recursos naturales E20 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 4.0
E21 Andlisis y evaluacién de desempefio. Generalidades E21 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 3.0
E22 Indicadores de desempefio E22 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 2.0
E23 Andlisis de desempefio E23 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 2.0
E24 Evaluacion del desempefio E24 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 2.0
E25 Auditoria interna E25 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 1.0
E26 Autoevaluacion E26 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 1.0
E27 Revision E27 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 1.0
E28 Mejora, aprendizaje e innovacion . Generalidades E28 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 3.0
E29 Mejora E29 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 1.0
E30 Aprendizaje E30 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 2.0
E31 Innovacién E31 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 2.0
PROMEDIO [ | [ 2.3
Nivel Madurez | & tidad x Nivel %

Elemento

1 5 16%
2 16 52%
3 7 23%
4 3 10%
5 0 0%




E1 Partes interesadas pertinentes
E31 Innovacion E2 Cuestiones externas e internas

E30 Aprendizaje E3 Mision, vision, valores y cultura

E29 Mejora E4 Liderazgo. Generalidades.

E28 Mejora, aprendizaje e innovacion . Generalidades ES Politica y estrategia

E27 Revision E6 Objetivos

E26 Autoevaluacion E7 Comunicacién

E25 Auditoria interna E8 Gestion por procesos. Generalidades.

E24 Evaluacion del desempefio E9 Determinacion de los procesos

E23 Anadlisis de desempefio E10 Responsabilidad y autoridad relativa a los procesos

. . E11 Gestion de los procesos. ( Gestionar la alineacién
E22 Indicadores de desempefio X pu ( /
vinculacién entre los procesos )
P . o . E12 Gestionar los procesos. ( Alcanzar un mayor nivel de
E21 Anadlisis y evaluacién de desempefio. Generalidades. P ( ~ v
desempefio )

E20 Recursos naturales E13 Gestionar los procesos. ( Mantener el nivel alcanzado )

E19 Recursos proporcionados externamente E14 Gestion de los recursos. Generalidades.

E18 Infraestructura y ambiente de trabajo E15 Personas
E17 Tecnologia E16 Conocimiento de la organizacién

NOMBRE RESULTADO Cant x Nivel
Inicial Menor que 3 9
Gestionado Mayor o igual que 3 y menor que 3,5 6
standarizado Mayor o igual que 3,5 y menor que 4 10
Predictivo Mayor o igual que 4 y menor que 4,5 7
Innovador en procesos |Mayor o igual que 4,5 1




ESTRATEGIA INTERVENCION SGC

No. Variable Logro Descripcion brecha para alcanzar nivel de madurez 3 Estrategia
Disponer de procesos para determinar qué partes interesadas son
pertinentes.

Los procesos para determinar la pertinencia de las partes interesadas

incluyen consideraciones sobre aquellas que son un riesgo para el Implementar proceso para el analisis periddico de cuestiones internas y
éxito sostenido si no se cumplen sus necesidades y expectativas y externas via analisis DOFA (PESTEL), considerando informacion pertinente
sobre aquellas que pueden proporcionar oportunidades para del pasado, situacion actual y direccionamiento estratégico.

aumentar el éxito sostenido.

D1 |IDENTIDAD 2.00 Identificar las necesidades y expectativas de las partes interesadas Implementar proceso para el analisis periédico de riesgos & oportunidades
pertinentes. para todos los procesos considerando los requisitos de los clientes.
Establecer procesos para cumplir las necesidades y expectativas de JImplementar proceso para el analisis de partes interesadas en todos los
las partes interesadas. procesos de la organizacién para identificar necesidades pertinentes.
Se identifican los procesos para determinar las cuestiones internas y
externas que pueden afectar a la capacidad de la organizacién de
lograr el éxito sostenido.

Definir los procesos y las interacciones relaciones con la politica de
calidad y la estrategia para tratar todos los aspectos, modelos y
factores aplicables.
Determinar la identidad de la organizacion, el contexto de la . . e - q

o ; ] " Continuar con la promocién de la misién, vision, valores corporativos a
organizacion y la perspectiva a largo plazo, un perfil competitivo y una . R

) L o todos los niveles organizacionales.
consideracion de los factores competitivos.
Disponer de procesos para definir, mantener y desplegar los objetivos
de calidad (a corto plazo y largo plazo) incluyendo la relacion con la . . . -
- ( . P y 'arg .p ) y‘ R Asegurar realizacion de actividades alineadas con las prioridades

politica de calidad y la estrategia, y se mantienen, incluyendo la . L L -

X L . corporativas. Eliminar actividades que no estan alineadas o no generan
necesidad de establecer objetivos de calidad claramente - o .

. o . [valor a las prioridades de la organizacion o a los clientes.

comprensibles y cuantificable a corto plazo y largo plazo que ademas
demuestran el liderazgo y el compromiso fuera de la organizacion.

D2 LIDERAZGO 2.30
Definir los procesos de comunicacion que facilitan la comunicacion
significativa oportuna y continua a medida de las distintas
necesidades de los receptores y la manera en que la politica, la
estrategia y los objetivos de calidad pertinentes. Las interrelaciones  |Reforzar el programa de comunicacién y reconocimiento de logros
de esta comunicacion estan claras con respecto a las distintas alcanzados interna y externamente y buenas practicas implementadas.
necesidades de los receptores y la manera en que la politica, la
estrategia y los objetivos de calidad pertinentes se utilizan para
ayudar en el éxito sostenido de la organizacion.

. . . L . Desplegar los objetivos de calidad a corto y largo plazo en las funciones,
Disponer de un mecanismo de retroalimentacién que incorpora . . . N .
L . X niveles y procesos pertinente, alineados con la prioridades y estrategias
provisiones para tratar de manera proactiva los cambios en el f . P .
P corporativas Metodologia SMART (Especificos- Medibles- Alcanzables-
contexto de la organizacion. X -
Relevantes: Tiempo definido)
Los procesos y sus interacciones se gestionan como un sistema. Los
conflictos de las interacciones entre procesos se identifican y se
resuelven de manera sistematica.
Los procesos y sus interacciones se determinan para tratar no sélo
las operaciones relacionadas con los productos y servicios, sino
también la provision de recursos y las actividades de gestion (ej.
Planificacion, medicién, andlisis, mejora)
Designar para cada proceso, un duefio que tiene definidas las
responsabilidades y autoridades para establecer, mantener, controlar
y mejorar el proceso.
- q n . - Promover la gestion proactiva de procesos inclusive en los procesos de
Politica para evitar y resolver las disputas potenciales en la gestion de
Oy s manufactura y transporte contratados externamente para asegurar su
: eficacia y eficiencia.
GESTION POR y , , , ,
D3 2.20 - ) ) - Fomentar el uso de material de entrenamiento, herramientas, plantillas
PROCESOS Definir las competencias requeridas para los duefios de los procesos. .
estandarizadas.
La red de procesos, su secuencia y sus interacciones se visualizan en
un grafico para comprender los roles de cada proceso en el SGC y Armonizar y optimizar practicas.
sus efectos sobre el desempefio del SGC.
Definir y documentar procesos (proposito, objetivos, indicadores,
Los procesos y sus interacciones se gestionan como un sistema para Jresultados, necesidades de partes interesadas, entradas, recursos, salidas,
aumentar la alineacion/vinculacion entre los procesos. interacciones riesgos y oportunidades) asi como los roles y
responsabilidades asociadas.
Determinar criterios para los resultados de los procesos
Establecer sistema para definir los conocimientos y las habilidades
necesarias para los duefios de proceso y el personal involucrado en ellos.




Se identifica el proceso en el logro de los resultados planificados
respecto a la politica, la estrategia y los objetivos de calidad en los
procesos y funciones pertinentes, y se hace su seguimiento mediante
indicadores de desemperio practicos.

Seleccionar KPI medibles, fiables y usables que se tienen en cuenta
las necesidades y las expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas y apoyan las decisiones.

Uso amplio de herramientas estadisticas para apoyar el proceso de
analisis sistematico.

Evaluar el desempefio de la organizacion desde el punto de vista de
las necesidades y expectativas de los clientes; usando

[Monitorear, reportar y analizar continuamente resultados de KPI (Calidad,
Seguridad, Servicio, Costo, Inventario), para la toma oportuna de
decisiones, para garantizar sustentabilidad y mejora continua.

ANALISIS Y comparaciones con estudios comparativos establecidos o acordados.
D5 EVALUACION DEL 1.70
DESEMPENO Reduccion de “urgencias” mediante el andlisis de causas raiz. (5 Porqués /
Deep Dives)
Realizar auditorias internas de manera uniforme, por personal
competente que no esta involucrado en la actividad que se examina,
de acuerdo con un plan de auditoria.
Fortalecer practica periédica de Auditorias de 6S / Inspecciones Calidad
segun lo especificado por el plan y el
La auditoria interna identifica los problemas, las no conformidades y
los riesgos, ademas de hacer el seguimiento al progreso en el cierre e .
R . . L objetivo anual establecido.
de los problemas, las no conformidades y los riesgos identificados
previamente.
La autoevaluacion se realiza de manera uniforme, y los resultados se N
i a e . Implementar programa de auditorias internas y de segunda parte con el
utilizan para determinar la madurez de la organizacién y para mejorar s X L L o
o objetivo de evaluar implementacion, eficacia y eficiencia del SGC.
su desempefio global.
Identificacion problemas, gestiéon de no conformidades, riesgos y
oportunidades e identificacién de buenas practicas.
Disponer de esquemas para empoderar a los equipos y a los
individuos para generar estratégicamente mejoras pertinentes.
Iniciativa corporativa de excelencia operacional, como filosofia para la
resolucién de problemas, mejora continua, la innovacion y la gestion diaria
disciplinada para superar los objetivos organizacionales y construir una
ventaja competitiva sostenible.
Los procesos de mejora continua incluyen a las partes interesadas
pertinentes.
Implementar metodologia de mejora continua (DMAIC) Definir- Medir_
Analizar- Mejorar- Controlar, como proceso de aprendizaje para organizar y
MEJORA, ejecutar las actividades de mejora e incrementar el grado de confianza.
D7 APRENDIZAJE E 2.00
INNOVACION La alta direccién apoya iniciativas para el aprendizaje y lidera con el

ejemplo.

Hay actividades planificadas, eventos y foros para compartir la
informacion.

Se implementan procesos para determinar las brechas de
conocimiento y para proporcionar los recursos necesarios para que
suceda el aprendizaje.

Iniciativas de construccion de nueva cultura, formacion de lideres para la
promocién de desarrollo personal.

Promover toma de conciencia y compromiso a través de lecciones
aprendidas de fallas y éxitos.




Nivel de Madurez

Variable Elemento Clave Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 NIVEL MADUREZ
Se dispone de procesos para determinar qué partes
interesadas son pertinentes. Los procesos y las relaciones con las partes
e procesos para evaluar la pertinencia interesadas pertinentes se cumplen de acuerdo

IDENTIDAD

E1.Partes interesadas

Se determinan las partes interesadas,

Se establecen procesos para cumplir con las
necesidades de algunas partes interesadas.

>

Los procesos para determinar la pertinencia de las partes
interesadas incluyen consideraciones sobre aquellas que
son un riesgo para el éxito sostenido si no se cumplen sus
necesidades y expectativas y sobre aquellas que pueden
proporcionar oportunidades para aumentar el éxito

de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas pertinentes, y se usan para determinar
cudles es necesario tratar.

con las necesidades y expectativas pertinentes
determinadas. Esto se ha realizado como parte
de la comprensién de los beneficios, riegos y
oportunidades de las relaciones existentes.

sus y ysi X sostenido. 2
pertinentes los riesgos y oportunidades asociados de Se identifican las necesidades y expectativas de las partes Las necesidades y expectativas de todas las
manera informal. interesadas pertinentes. Se tratan y se revisan las necesidades y expectativas partes interesadas pertinentes, se tratan,
de las partes interesadas clave, de manera tal, que analizan, evaltian y revisan, de manera que hay
. . . en algunas de estas relaciones existentes se un desempefio mejorado y sostenido, una
Las relaciones existentes con las partes interesadas X . . . = B A " P
e p——— Se establecen procesos para cumplir las y encia mejora del comprensién comiin de los objetivos y valores, y
expectativas de las partes interesadas. comuin de los objetivos y valores y una mayor una mayor estabilidad, incluyendo el
estabilidad. reconocimiento de los beneficios derivados de las
relaciones existentes.
Se determinan las cuestiones externas e internas,
y tienen en consideracién factores como los
" ) Se identifican los procesos para determinar las legales, ios y ificos del
Se dispone de procesos para determinar y tratar . . L L . Lo
e — X |internas que pueden afectar a la capacidad de la sector, la la
organizacién de lograr el éxito sostenido. las actividades y procesos asociados, la estrategia y
los niveles de competenciay de conocimiento de
la organizacién. Se X y
E2.Cuestiones Los procesos para determinar y tratar las pr para hacer el imi , la revision

externas e internas

cuestiones externas e internas son informales

oad hoc.

X

Los riesgos y oportunidades relacionadas con las
cuestiones identificadas se determinan de manera
informal o ad hoc.

Se identifican los procesos para determinar las cuestiones
externas que pueden afectar a la capacidad de la
organizacion de lograr el éxito sostenido.

Se determinan los riesgos y oportunidades , y
tienen en consideracion la informacion sobre la
situacion pasada y actual de la organizacion.

Se il y procesos
para tratar cuestiones considerad como riesgos
para el éxito sostenido o como oportunidades para
aumentar el éxito sostenido.

y la evaluacién continuos de las cuestiones
externas e internas, actuandose sobre las
acciones que surgen de este proceso.

E3.Misién, visién,
valores y cultura

Los procesos para determinar a identidad de

la

junto conel

Existe una compresion basica de la misién, la
vision y los valores de la organizacién

>

La alta direccién esta involucrada en la determinacién

La cultura de la organizacion estd alineada con su
mision, vision y sus valores.

de la mision, la vision y los valores , a en
procesos que tienen en cuenta la definicién y el X
mantenimiento del contexto de la izacion en

Se implementa y mantiene su comprension

relacién con su identidad definida.

definida de la cultura actual, junto
con un proceso para considerar la necesidad de
cambios _de dicha cultura.

Se dispone de un proceso bien establecido y
mantenido para que la alta direccién revise
estos elementos a intervalos planificaos. Esto
incluye considerar las cuestiones externas e

de la misién , la visién, los valores y la cultura
son informales o ad hoc.

La compresién de la cultura actualy de si es
necesario cambiarla es, es informal o ad hoc.

Se dispone de una comprensién de la cultura actual,
junto con un proceso para considerar la necesidad de
cambios en dicha cultura.

X

La direccién estratégica de la organizacién y su
politica de calidad estan alineada son su misién, su
vision , sus valores y su cultura.

Los cambios en la identidad de la organizacién se
comunican de manera informal a las partes interesada
percibidas.

X

Los cambios cualesquiera de estos elementos de
identidad se comunican dentro de la organizacién
y asus partes interesadas segin sea apropiado.

internas como parte de la verificacién de la
alineacion entre los elementos de la identidad
de la organizacién , su contexto , su direccién
estratégica y su politica.




Variable

Elemento Clave

Nivel de Madurez

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Nivel 5

NIVEL MADUREZ

LIDERAZGO

E4.Liderazgo.
Generalidades.

Se llevan a cabo de manera informal
procesos para definir, mantener y comunicar
la vision, la misién y los valores de liderazgo y
para fomentar un ambiente interno en el
que las personas participan y estan
[comprometidas con el logro de los objetivos
de la organizacion.

Se determinan los procesos clave , como aquellos
relacionados con establecer la identidad de la
organizacion, una cultura de confianza, la
integridad y el trabajo en equipo, los recursos
necesarios, la formacion y la autoridad para
actuar, asegurandose de que los atributos d
comportamiento estan definidos, y apoyando el
desarrollo del liderazgo.

Se tienen en cuenta los procesos vy las interacciones
de las actividades relacionadas con la identidad de la
organizacion , sus aspectos culturales, la provision de
recursos , la formacion , la autoridad para actuary los
factores de comportamiento.

Se determinan sistematicamente los procesos y
sus interacciones de tal manera que las salidas y
los resultados sean concisos y generan un
lambiente interno en que las persona participan y

Se establece una estructura organizacional competitiva
ly una unidad de propdsito.

estan comprometidos con el logro de los objetivos
de la organizacion, y de manera que se fomente
la comprension y se apoye la capacidad de la

Se establecen y comunican los valores y las
lexpectativas.

or izacion para lograr el éxito sostenido.

Los procesos Y las interacciones del liderazgo
con todos los niveles de la organizacion se
determinan dindmicamente vy se utilizan para

Solo se determinan algunas interrelaciones entre

y compl , incluyendo el
mantenimiento de una estructura organizacional
competitiva, manteniendo la unidad de propdsito
y direccion, y el refuerzo de los valores y de las
lexpectativas.

X

Se define el desarrollo del liderazgo.

Se actua sobre los procesos para mantener la culturay

p la rendicion de cuentas.

Al determinar los proceso se tienen en cuenta

Se incluye en la determinacion de los procesos el
Imantenimiento de la estructura organizacional y de la
unidad de propésito en relacion con el contexto de la
organizacion, reforzando los valores y las expectativas
personalmente y/o regularmente.

X

todos los niveles de la organizacion se determinan
dindamicamente y se utilizan para establecer y
sostener el éxito de la organizacion.

establecer y sostener el éxito de la organizacion|

E5.Politica y estrategia

Los procesos para determinar la politica de
calidad y la estrategia de la organizacion se
llevan a cabo de manera informal.

Se determinan la politica politica y la estrategia,
y el marco de trabajo basico de la estrategia.

X

Se definen los procesos y las interacciones relaciones
con la politica de calidad vy la estrategia para tratar
[todos los aspectos , modelos y factores aplicables.

Se determinan sistematicamente los procesos y
sus interacciones para asegurarse de que la
politica de calidad y la estrategia proporcionan

Se determinan la identidad de la organizacion , el
contexto de la organizacién y la perspectiva a largo
plazo, un perfil competitivo y una consideracién de los
factores competitivos.

un marco de trabajo para la gestion de los
procesos , para poyar el despliegue y facilitar los
[cambios, asi como para tener en cuenta de
manera eficaz los aspectos y factores aplicables.

Se determinan dindmicamente los procesos y
las relaciones entre la politica de calidad y la
direccion estratégica teniendo en cuenta todos
los aspectos y factores aplicables tales como
que existe un marco de trabajo completo, que
apoye el establecimiento , el mantenimiento y
la gestion de los procesos.

La alta direccién revisa las decisiones sobre la politica
de calidad y la estrategias para lograr la idoneidad
continua, y las cambia segln se considere necesario.

Se determinan los procesos para mantener un
modelo estandarizado o personalizado de marco
de trabajo para la estrategia y la politica de
calidad . Estos procesos tratany ayudan en la
mitigacion de riesgos , al tiempo que aprovechan
las oportunidades.

Se tratan las necesidades de todas las partes
interesadas vy la politica de calidad y la
estrategia se utilizan para gestionar el
negocio de manera comprehensiva.

E6.0Objetivos

Los procesos para determinar los objetivos
de calidad de la organizacién se llevan a
cabo de manera informal .

Se definen los procesos para determinar los
objetivos de calidad , y los objetivos de calidad
muestran alguna interrelacién con la politica de
calidad y la estrategia.

X

Se disponen de procesos para definir, mantener y
desplegar los objetivos de calidad incluyendo la
relacion con la politica de calidad yla estrategia,y
se mantienen, incluyendo la necesidad de establecer

Sélo se definen los objetivos de calidad a
corto plazo

Los objetivos de calidad son ifi ,

objetivos de calidad claramente comprensibles y

cuando sea posible , pero no se comprenden con
claridad.

X

a corto plazo y largo plazo que ademas
demuestran el liderazgo y el compromiso fuera de la
organizacion.

Se definen los procesos y las interacciones de los
objetivos de calidad a corto y largo plazo con la
politica de calidad y la estrategia incluyendo la
capacidad de demostrar el liderazgo y
compromiso fuera de la organizacion

X

Se definen los objetivos de calidad a corto plazo y largo
plazo vy la relacion con la politica de calidad y la
estrategia es evidente.

Se determinan y mantienen dindmicamente los
procesos vy las relaciones entre la politica de
calidad , la estrategia y el liderazgo y el
[compromiso demostrado fuera de la organizacién

Los objetivos de calidad a corto plazo y largo
plazo son cuantificables se comprenden con
claridad , se despliegan y se actualizan para
mantener la relacion con la politica de calidad
y la estrategia, de manera que el liderazgo y el
compromiso de la alta direccion se
demuestran tanto internamente como fuera
de la organizacion.

E7.Comunicacién

Los procesos para comunicar la politica de
calidad , la estrategia y los objetivos de
calidad se llevan a cabo de manera informal .

Se definen los procesos para determinar los
tipos y el grado de comunicacion necesarios.

X

Se definen los procesos de comunicacién que facilitan
la comunicacién significativa oportuna y continua a
medida de las distintas necesidades de los receptores
ly la manera en que la politica , la estrategia y los
objetivos de calidad pertinentes.

Las interrelaciones de esta comunicacién estan claras
con respecto a las distintas necesidades de los

El proceso de comunicacion facilita
sistematicamente la comunicacion relativa ala
politica de calidad , la estrategia y los objetivos
de todas las partes interesadas pertinentes ,
apoyando el éxito sostenido de la organizacion , a
la vez que tiene en cuenta la necesidad de

la icacién cuando se realizan

receptores y la manera en que la politica, la
y los objetivos de calidad pertinentes se utilizan para
ayudar en el éxito sostenido de la organizacion.

cambios.

Los procesos para comunicar la politica de
calidas , la estrategia y los objetivos dinamicos
, transmitiendo claramente las interrelaciones
de la politica de calidad, la estrategia y los
objetivos a todos los receptores , de manera
que se tengan en cuenta las distintas
necesidades de cada uno.

Se dispone de un mecanismo de retroalimentacién que
incorpora provisiones para tratar de manera proactiva
los cambios en el contexto de la organizacion.

Los métodos de comunicacién muestran una
relacion directa con el contexto de la organizacion
y el mecanismo de retroalimentacién esta bien
definido y se ha desplegado eficazmente.




Variable

Elemento Clave

Nivel de Madurez

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Nivel 5

NIVEL MADUREZ

GESTION POR PROCESOS

E8.Gestion por
procesos.
Generalidades.

Los procesos se gestionan de manera informal

e gestionan los procesos clave, como los
relacionados con la satisfaccion del cliente y las
operaciones relativas a los productos y servicios.

X

Los procesos y sus interacciones se gestionan como un
sistema. Los conflictos de las interacciones entre
procesos se identifican y se resuelven de manera
sistematica.

La gestion de procesos estd integrada con el
despliegue de la politica, la estrategia y los objetivos
de Ia organizacion

Se gestionan de manera proactiva todos los procesos
pertinentes y sus interacciones, incluyendo los
procesos contratados externamente , para asegurarse
de que son eficaces y eficientes, a fin de lograr las
politicas, Ia estrategia y los objetivos de la
organizacion

La eficacia de los procesos se mide

Los procesos entregan resultados predecibles.

La eficacia y la eficiencia de los procesos y sus
interacciones se revisan y mejoran
sistemiticamente.

Los procesos y sus interacciones se adaptan y se
optimizan al contexto de la organizacién

y se actta sobre ella. Las interacciones entre los
procesos no estén bien gestionadas.

£l desempefio de los procesos ha alcanzado al de las
organizaciones promedio en el sector en el que la
organizacién opera

El desempefio de los procesos ha superado las
organizaciones promedio en el sector en el que la
organizacion opera.

El desempefio de los procesos ha alcanzado al de las
organizaciones lideres en el sector en el que la
organizacion opera.

E9.Determinacion de

Los procesos se determinan de manera

Se determinan los procesos claves como los
relativos a la satisfaccién del cliente y las
operaciones relacionadas con los productos y
servicios.

Los procesos y sus interacciones se determinan para
tratar no solo las operaciones relacionadas con los

medicion, anlisis, mejora)

Los procesos y sus interacciones se determinan
sistemiticamente para asegurarse de que sus
salidas contintan cumpliendo las necesidades y.
expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas.

Los procesos y sus interacciones se determinan y se
cambian de manera flexible de acuerdo con las

los procesos informal politicas, Ia estrategia y los objetivos de calidad de la
organizacion
) Las necesidades y expectativas de las partes interesadas
Las interacciones entre proceso no estan bien X | r—— e ———— o Se consideran todas las partes interesadas para la
. i 2 o
determinadas. e et determinacion de los procesos.
i s
Para cada proceso, se designa un duefio del proceso que Las responsabilidades, autoridades y roles de los
tiene definidas las responsabilidades y autoridades para Se designa un duefio del proceso para cada duefios de los procesos se reconocen en toda la
establecer, mantener, controlar y mejorar el proceso. proceso, con la suficiente responsabilidad, organizacion
e designa un duefio de proceso para cada proceso. | X autoridad y competencia para establecer,
E10.Responsabilidad , controlar y mejorar el procesoy su
y autoridad relativa |5 ¢Ponsablidades relativas alos procesos | o Existe una politica para evitar y resolver las disputas interaccion con otros procesos. Las responsabilidades y autoridades relativas a las 2
se definen de manera informal.
otenciales en la gestion de los procesos. interacciones entre procesos estan bien definidas.
a los procesos P & P P!
N Las competencias requeridas para las personas Las personas asociadas con los procesos individuales
INo se definen las competencias requeridas para las Se definen las competencias requeridas para los duefios .
X asociadas con procesos individuales estan bien tienen las competencias suficientes para las tareas y.
[personas asociadas con los procesos individuales. de los procesos.
definidas y se mejorar continuamente actividades involucradas.
Se determinan los criterios para salidas de los La capacidad y el desempefio de los procesos son
procesos. Se evaliian y mejoran la capacidad y el suficientes para lograr de manera eficaz y eficiente el
La red de procesos, su secuencia y sus interacciones se desempefio de los procesos. desempefio esperado por el SGC.
5 visualizan en un grafico para comprender los roles de
E11.Gestion de los

procesos. ( Gestionar
la alineacién /
vinculacion entre los
procesos )

Los procesos se alienan y vinculan de manera
informal.

Se debate la alineacion/vinculacion entre los
procesos, pero la principal preocupacién de los
directores ests en los procesos individuales.

cada proceso en el SGC y sus efectos sobre el
desemperio del SGC.

Se tratan los riesgos y las oportunidades asociados
con los procesos, y se implementan las acciones
necesarias para prevenir, detectar o mitigar los
eventos indeseados.

Los procesos y sus interacciones se gestionan como un
sistema para aumentar la alineacion/vinculacién entre los
procesos.

Los procesos y sus interacciones se revisan de
[manera regular y se toman las acciones adecuadas
para su mejora para apoyar procesos sostenibles y
eficaces.

Los equipos o comités interdisciplinarios bajo el
liderazgo de la alta direccién facilitan la revision y la
Imejora de los procesos.

E12.Gestionar los
procesos. ( Alcanzar
un mayor nivel de
desempeiio )

Los procesos y sus interacciones se mejoran de
[manera informal.

X

La mejora de los procesos y de sus interacciones
esta vagamente relacionada con la politicas , la
estrategia y los objetivos de calidad de la
organizacion

Los procesos y sus interacciones se mejoran baséndose
en 1a politica, la estrategia y los objetivos de calidad de
Ia organizacién.

Los procesos y sus interacciones se mejoran
sistemiticamente para lograr la politica, la
estrategia y los objetivos de calidad de la
organizacion

La mejora de los procesos y de sus interacciones de
gestiona dinamicamente a través de la politica, la
estrategia y los objetivos de la calidad la organizacion.

Se determinan los planes de accién para alcanzar
los objetivos de calidad teniendo en cuenta los
recursos necesarios y su disponibilidad.

X

e considera la necesidad de desarrollar o adquirir
nuevas tecnologias, o de desarrollar nuevos
productos y servicios o caracteristicas de ellos, para
afiadir valor.

El logro de los objetivos para la mejora de los procesos y
de sus interacciones se revisa de manera regular.

Se motiva a las personas para que participen en las
actividades de mejora y propongan oportunidades
para la mejora en los procesos de los cuales estén a
cargo.

El logro de los objetivos para la mejora, el progreso
de los planes de accién y los efectos sobre la politica,
la estrategia y los objetivos de calidad relacionados
de Ia organizacion se revisan de manera regular y se
toman las acciones correctivas necesarias.

E13. Gestionar los
procesos. ( Mantener
el nivel alcanzado )

Los procesos y sus interacciones se operan de
Imanera informal

Se determinan procedimiento para los procesos
pertinentes, pero no se respetan bien.

Se determinan procedimientos para cada proceso,
incluyendo los criterios para sus salidas y sus condiciones
operacionales.

Los procedimientos aseguran la conformidad de las
salidas respecto alos criterios.

Se establece un sistema para determinar el
conocimiento y las habilidades necesarias para cada
proceso, evaluando el conocimiento y las habilidades
de los operadores del proceso y proporcionando
cualificaciones para la operacion del proceso.

e tienen en cuenta la educacién y la formacién.

Las personas tienen el conocimiento y las
habilidades suficientes para seguir los
procedimientos y comprender los impactos de no
seguir los procedimientos.

Las personas participan en el desarrollo o la revision
de los procedimientos.

Los directores toman las acciones correctivas necesarias
[cuando no se siguen los procedimientos.

Se tienen en cuenta la motivacion y la prevencion
de los errores humanos.

Los riegos y las oportunidades en los procedimientos
se identifican, se evaluan y se reducen, por medio de
la mejora de los procedimientos.

Los duefios de los procesos no se preocupan por las

Se ponen a disposicion los recursos necesarios para que
las personas sigan los procedimientos.

Se determinan puntos de verificacién e indicadores
de desempefio relacionados para detectar

Se hace el seguimiento regular de los procesos para
detectar desviaciones.

(que estan causadas
[por cambios en las personas, os equipos, los
[métodos, los materiales, la medicién y el ambiente
para la operacién de los procesos) y para tomar las
acciones apropiadas cuando sea necesari

Los cambios en los procesos se aclaran y se
comparten para prevenir desviaciones




Nivel de Madurez

Variable Clave Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 NIVEL MADUREZ
se define e manera imitada el apoyo paraeluso | se establecen controles para apoyar el usoefcazy | g
eficaz y eficiente de los recursos fente de los recursos en todos los procesos.
e dispone de un enfoaue basico para para
Los procesos para gestionar los recursos para 5
o pare & oo p EETERLIL ) X [A luyen un enfoque para la aplicacion 2 organizacién confirma la accesibiidad delos | 3¢ ) uso de fos recursos proporcionados
apoyar la operacién de la organizacién se X [incluyendo los efectos de no tener los recursos e S st X |recursos AT
[desempefian de manera informal, e
e determinan los procesos clave para determinar L2 organizacién anima a los proveedores externos.
o estionar los recursos necesarios para el logro de 2 implementar mejoras en el uso eficiente y eficaz
E14.Gestion de los P & z X z 5 v
N sus objetivos. de los recursos. 3
recursos.
Los usosefcentes yefcaces de losrecursosno |
pEEmEOtiEss L . - B e dispone de un proceso de planificacién
e determinan algunos de los procesos de y estratégica para la obtencién y la asignacién de los Hay juntas con los proveedores
N [gestion de los recursos y las interacciones para obtener ,
[gestion de recursos para apoyar el logro de X [se dispone de procesos para la gestién de los. e sty e v g X |recursos, y est alineado con los objetivos de la X [externos para evaluar e incorporar mejoras y
los objetivos. recursos y de fas interacciones para obtener y e afin de lograr un i y promover i uso de os recursos
asignar recursos,alineados a los objetivos dela | X iciente que apoye el xito sostenido.
organizacién
La informacién, el conacimiento y la experiencia
s comparten para proporcionar crecimiento
personal. Los resultados logrados por las personas
La personas o ) s procesos para atraer personas Se aplica en todos los niveles de la organizacién un
. competentes, comprometidas, empoderadas y
[empoderadas y motivadas se consideran un | X [competentes, comprometidas, empoderadas, y [ X [enfoque planificado, transparente, ético y X A ey e
[motivadas se comparteny son buenos al
recurso de manera informal. [motivadas. socialmente responsable. . :‘ a yes
€l aprendizaje , la de on otras
y el trabajo en equipo dentro de la organizacion
son evidentes.
S se proporciona desarrollo de_competencias para 3
desarrollar habilidades para la creatividad yla | X
Los procesos para determinar , desarrollar , .
& 5 meiora. Las personas alo largo. de la organizacion
evaluar y mejorar los recursos son evidentes en | X
algunos casos o= personas son canscientes de sus [participan ene le desarrollo de nuevos procesos.
'8 Las revisiones y las evaluaciones de la eficacia de las . e g e W
competencias personales y de donde pueden
El desarrollo de competencias se X acciones tomadas aseguran que las competencias X pr P ) Y o pueden
. contribuir mejor a la mejora de 1a organizacién
[proporciona de manera informal [personales (tanto a corto como a largo plazo) estan i K L
de acuerdo conla misién, la visin y los objetivos)
e han implementado algunas revisiones de
P o X i plan de carrra esta bien cesarrollado Sa reconocen s mejores précticas
competencias
Existen procesos para recopilar y analizar los
datos competitivos.
L — " Se dispone de actividades para determinar si existe
0s procesos para capturar el conocimiento ! .
" i ) ‘d"l FHLETC s X conocimiento explicito o tactico, y si algunas estan
ase actual de la organizacion son informales.
¢ Cociperzas se dispone de procesos para evaluar el
conocimiento del personal  sobre el conocimiento
dela organizacién.
- se dispone de algunos procesos para mantener
E16.C dela s Al P o x Hay procesos para recoplilar y analizar datos de 2
organizacién b Existen métodos para que los duefios de los s panesfie esadad
proceso evaliien las competencias de  uso de los
o5 procesos para desarrollarel Existen procesos para identificar la informacién procesos.
o e e e som X [mportante y asegurarse de 2 ditribucin efcaz de | g
e & dicha informacién a lo largo delos ciclos de vida de b DD e g
(%) los productos y/o servicios pertinentes. Eemrhes (et Coldems (5
o
&« Se dispone de procesos para evaluar los beneficios , los . .
5 L 5 La organizacion dispone del conocimiento y de e dispone de procesos para considerar las
riesgos y las oportunidades paralas innovaciones y las
h la capacidad de recursos necesarios para necesidades de las partes interesadas y ofrecer
QQ ltecnologias emergentes identificadas. Estos procesos X ¢
adaptar fas innovaciones v/ los cambios o un conjunto de innovaciones como soluciones
l,u apoyan laidoneidad de las estrategias para el "
avances tecnoldgicos. para cumplir las expectativas del cliente
[ producto y el servicio. X
pEnEsprREEe iy (5 (s Se dispone de procesos para estimar el costo el costo, La organizacion toma medidas para mantenerse
. : P o p 8 P
E17.Tecnologia Los avances enla tecnologia actualse hacen |y finnovaciones y desarrollos tecnoldgicos existen v Jios peneficios de adoptar innovaciones y/o tecnologias informada de las nuevas tecnologias y de sus 4

[de manera informal

dentro de Ia organizacién o de los sectores con
los que se relaciona directa o indirectamente.

emergentes adecuadas.

e dispone de procesos para evaluar los riesgos

[posibles beneficios.

se dispone de procesos para evaluar la
comerciabilidad de las innovaciones y/o las tecnologias
emergentes seleccionadas

de adoptar |
/0 los cambios o avances tecnologicos
seleccionados.

x

Se hace el seguimiento y la evaluacién regulares
del impacto de las nuevas tecnologias y las
[nuevas practicas teniendo en cuenta los efectos
internos y externos , incluyendo las partes
interesadas y el medio ambiente

E18.Infraestructura y
ambiente de trabajo

Las necesidades de infraestructura y
[ambiente de trabajo se tratan de manera
informal

Se dispone de algunos procesos para tratarlas
[necesidades de infraestructura y ambiente de X
trabajo.

Se dispone de procesos que tratan los riesgos y las
oportunidades aplicables y que implementan
actividades para la determinacion, asignacién,
[provision, medicion o seguimiento, mejora,

y proteccion dela v
del ambiente de trabajo.

e dispone de procesos que implementan
técnicas avanzadas para mejorar el desempefio y
asegurar la méxima eficiencia en el uso de
recurso de la infraestructura y del ambiente de
trabajo.

La manera en que se gestionan la infraestructura
y el ambiente de trabajo se convierte en una

Estos procesos operan de manera proactiva y
contribuyen al logro de objetivos de la
organizacién , incluyendo el cumplimiento de los
requisitos legales y reglamentarios.

clave en ele logro de los resultados
deseados.

[E19.Recursos
proporcionados
externamente

£l concepto de alianza con los proveedores
externos es informal

Los proveedores externos se ven como
transitorios yla organizacion no ve valor en
desarrollar relaciones.

Hay una comprension limitada con respecto al
valor de tener proveedores externos regulares X
[que proporcionen un suministro uniforme

Hay una buena relacion de trabajo entre las dos
organizaciones , con comunicaciones regulares sobre
temas relacionados con le producto o servicio
relacionado.

La alta direccion esta comprometida a
desarrollar una relacion cercana. con los
proveedores externos , con acciones para
desarrollarla al nivel de gestion intermedia,
[donde selleva a cabola cooperacién cercana.

[Ambas organizaciones aprecian plenamente el
valor de la relacion

Hay interaccién cercana entre el personal de la
aita direccién en las dos organizaciones

se comparte alguna informacién comercial
sensible pertinente.

e lleva a cabo alguna coordinacién de proyecto
segun corresponda con procesos especificos de
la realizacion de producto.

X

[Ambas organizaciones participan en proyectos de
desarrollo de negocio de interés coman.

[E20.Recursos naturales

INo se gestionan los recursos naturales

La organizacién implementa algunas buenas

La organizacion utiliza los recursos naturales
segun lo requieren sus procesos sin
considerar los impactos potenciales sobre
sus productos y servicios

practicas en su aplicacién y uso actual de los X
recursos naturales

La gestion de los recursos naturales esta alineada

dentro de la estrategia del sistema de gestion dela

organizacion. Hay alguna evidencia de mejorar el uso

actual y de minimizar el impacto potencial del uso de
los recursos naturales.

La organizacion reconoce su responsabilidad con
la sociedad por la gestién de los recursos
naturales

La organizacion reconoce su responsabilidad con
1a sociedad por la gestion de los recursos naturales.
relacionada con el ciclo de vida de los productos y
servicios.

La gestion de los recursos naturales esta
[generalizada en todas las dreas de la organizacion

L organizacion ha implementado algunas de las
[mejoras prcticas en su aplicacion actual de los
recursos naturales

X

La organizacion trata el uso actual y futuro de los
recursos naturales requeridos por sus procesos

La organizacion es consiente de las nuevas
tendencias y tecnologias para el uso eficiente de
los recursos naturales y en relacién con las
[necesidades ylas expectativas de las partes
interesadas.




Variable

Elemento Clave

Nivel de Madurez

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Nivel 5

NIVEL MADUREZ

ANALISIS Y EVALUACION DEL DESEMPENO

E21. Andlisis y
evaluacion de

La necesidad de actualizar y comprender el

Generalidades.

contexto, la politica, Ia estrategia y los
de 6

determina de manera informal

se

se recopila alguna informacién sobre el
desemperio de la organizacién, el estatus de sus
actividades y recursos intemos  los cambios de
sus cuestiones externas e internas y las
necesidades y expectativas de las partes.
interesadas , y se analiza para actualizar y
[comprender el contexto,, fa politica , la estrategia
ylos objetivos de la calidad organizacién.

e recopila la informacién disponible para actualizar
y comprender el contexto, la politica, la estrategia y
los obietivos de la calidad de la organizacion de
[manera planificada.

L2 necesidad de actualizar y comprender el
[contexto, Ia politica , a estrategia y los obietivos.
de la calidad de la organizacion se determina
baséndose en andlisis y revisiones completos
de a informacion disponible.

e establece un enfoque sistematico para
recopilar analizar y revisar la informacion
disponible para determinar la necesidad de
actualizar y comprender el contexto, la
politica, la estrategia y los objetivos de
calidad de la organizacién y para identificar las
oportunidades de mejora, aprendizaje e
innovacién de fas actividades de liderazgo de
la organizacién.

E22. Indicadores de
desempeiio

610 se utilizan los indicadores de
[desempeio basicos (por ejemplo, criteri

ios

financieros, entregas puntuales, nimero de

queias de los clientes, avisos legales, muitas).

X

Hay un conjunto limitado de indicadores de
desempeio relacionados con a politica, la
estrategia y los objetivos de calidad y los.
procesos principales de la organizacion.

x

e identifica el proceso en el logro de los resultados
lanificados respecto ala politica, la estrategia y los
obietivos de calidad en los procesos y funciones
[pertinentes, y se hace su seguimiento mediante
indicadores de desempefio prcticos,

Se seleccionan sisteméticamente KPI medibles
para hacer el seguimiento del progreso en el
l0gro de los resultados planificados respecto a la
mision, la vision, la politicas, Ia estrategia y los
lobjetivos de calidad , a todos los nivelesy en
[todos los procesos y funciones pertinentes en fa
lorganizacién, para recopilar y proporcionar la

Los indicadores de desempefio se basan
principalmente en el uso de datos internos.

Al seleccionar los kPl medibles, se tienen en cuenta las
necesidades y las expectativas de los clientes y de.
otras partes interesadas

informacion necesaria para fas evaluaciones del
desemperio y a toma de decisiones eficaz.

e ha establecido un proceso para hacer el
seguimiento del progreso en el logro de los
resultados planificados y tomar acciones
usando kPl medibles.

Los KPI medibles contribuyen a buenas
decisiones estratégicas y tacticas.

Los datos no son siempre fiables.

x

Los P medibles proporcionan la informacion
que es precisa, fiable y usable, a fin de

indicadores clave de desempeiio (KPI).

en kPl
fiables, usables y medibles.

planes de accién cuando el
desemperio no es conforme con los objetivos de
[calidad , o para mejorar e innovar la eficiencia y la
leficacia de un proceso.

Al seleccionar los kPl medibles, se tienen en
consideracion la informacién relativa a los
riesgos y oportunidades.

E23. Andlisis de
desempeiio

£l desempefio de la organizacion se analiza

de manera informal.

Hay un analisis limitado del desempefio de la
lorganizacion.

Se analiza el desempefio de la organizacion para
identificar temas y oportunidades potenciales.

Se analiza el desempefio de la organizacién para
- identificar recursos insuficientes

|- identificar competencias y conocimiento de la
organizacien insuficientes o ineficaces y.
comportamientos inapropiados;

- determinar las necesidades de nuevo
conocimiento dela organizacion;

- identificar los procesos y actividades que
[muestran un desempefio destacado y que
[podrian usarse como modelo para mejorar
otros procesos.

= etz
completamente para identificar fortalezas
[potenciales a fomentar con respecto a las
actividades de liderazgo de Ia organizacién ,
asi como debilidades en los roles y
actividades de liderazgo de Ia organizacién ,
incluyendo

- el establecimiento y la comunicacién de la
politica;

- 1a gestion de los procesos,

- 1a gestion de los recursos;

Se utilizan algunas herramientas estadisticas
pasicas.

X

£l amplio uso de herramientas estadisticas apoya un
[proceso de andlisis sistematico.

L2 eficacia del proceso de andliss se aumenta
[compartiendo los resultados de andliss con las
partes interesadas.

m L ancend, L i
Para el analisis . Se utiliza un marco de trabajo
claro para demostrar las interrelaciones
entre sus roles y actividades de liderazgo y
sus efectos sobre el desemperio de la

E24. Evaluacién del
desempefio

£l desempefio de la organizacién se evalia

de manera informal.

Existe evaluacion limitada del desempefio de la
lorganizacion

Los resultados logrados sobre el desemperio de la

La alta direccion apoya la identifica
difusion de buenas prcticas

se evaltan frente a los objetivos de
calidad aplicables .

Cuando o se alcanzan los objetivos de calidad ,
se investigan las causas con una revision
apropiada del despliegue de la politica, la
estrategia y los objetivos de la organizacién y
[gestion de los recursos de Ia organizacion.

Los estudios comparativos se utilizan
como una herramienta para

Los resultados de la evaluacién se comprenden
[completamente, y Ia resolucion de cualquier
brecha identificada se prioriza baséndose en sus
impactos sobre la politica, Ia estrategia y los
lobjetivos de calidad de la organizacion.

identificar oportunidades de mejora de.
aprendizaje e innovacién.

se avalian y comparan algunos productos de
los competidores claves

x

£l desempefio de la organizacion se avalia desde el

L2 mejora lograda en el desempefio de la

[bunto de vista de las necesidades y expy de
los clientes.

se evalda desde
largo plazo.

x

£l desempefio dela organizacion se evalia usando
comparaciones con estudios comparativos
establecidos o acordados

El desempefio dela organizacion se evalia
desde el punto de vista de las necesidades y
expectativas de todaslas partes interesadas.

Las entidades externas solicitan
frecuentemente ala organizacion ser un
aliado que participe como referencia en
estudios comparativos conlas mejores
racticas.

E25. Auditoria interna

Las auditoria internas se llevan a cabo de
[manera reactiva en respuestas a problemas|

 quejas de los clientes,, etc.

X

[se realizan auditorias internas en los proceso
clave de manera regular.

Las auditorias internas se realizan de manera
uniforme , por personal competente que no estd

Los datos recopilados se utilizan

con los productos y servicios.

para resolver problemas

Los datos recopilados se utilizan
sistemticamente para revisar la gestion de los
rocesos.

involucrado en la actividad que se examina, de
acuerdo con un plan de auditoria.

Los problemas, s no conformidades y los
riesgos identificados se analizan
exhaustivamente para determinar debilidades
en el sistema de_gestién.

e establece un proceso para la revision de
todos los informes de auditoria interna a fin
de identificar tendencias que pueden
requerir acciones correctivas en toda la
organizacién u oportunidades parala mejora |

Los datos recopilados se empiezan utilizar de
una manera preventiva.

La auditoria interna_identifica los problemas, las no
conformidades y los riesgos , ademds de hacer el
seguimiento al progreso en el cierre de los
[problemas , las no conformidades y los riesgos
identificados previamente.

Lo auditoria interna se centra en la identificacion
de buenas précticas (que pueden tenerse en
[cuenta para utiizarse en otras dreas de la
organizacién ) asi como enlas oportunidades
de mejora .

La organizacion involucra en otras partes
eresadas en sus auditorias, a fin de ayudar
a identificar oportunidades adicionales para
la mejora

E26.

la no esté

L 6n s limitada, informal

La autoevaluacién se realiza de manera uniforme ,y
los resultados se utilizan para determinar la
[madurez de Ia organizacién y para mejorar su
desemperio global.

L autoevaluacion se utiiza para determinar las.
fortalezas y debilidades de la organizacién , asi
[como  sus mejores prcticas, tanto a nivel
lgeneral como a nivel de los procesos
individuales

La organizacion realiza autoevaluaciones a
todos los niveles .

Los elementos de un sistema de gestién se
comprenden completamente, basdndose en
125 relaciones entre los elementos ysus
impactos sobre Ia misién, fa vision, los valores
|y Ia cultura de a organizacién.

L2 autoevaluacion ayudaa la organizacién
priorizar, planificar e implementar mejoras y/o
innovaciones

Los resultados de la autoevaluacién se
comunican a las personas pertinentes enla
organizacion y se utilizan para compartir la
comprensién sobre la organizaciény su
direccion futura.

E27. Revision

Hay un enfoque informal para las
revisiones.

<

Se realizan revisiones para evaluar el progreso
en el logro de la politica , Ia estrategia y los
objetivos de calidad , y para evaluar el
desemperio del sistema de gestion.

e levan a cabo revisiones sisteméticas  a intervalos
lanificados y periddicos de los KPI medibles y de los
obietivos relacionados, para permitir determinar las
tendencias , asi como para evaluar el progreso de la
organizacion hacia el logro de sus politicas , su
estrategia y sus objetivos.

La informacién resultante de la medicion del
desemperio de los estudios comparativos con
las mejores prcticas de los andlisis y
evaluaciones , de las auditorias internas y de fas.
autoevaluaciones se revisa completamente para
identificar parala mejora, el

[cuando se identifican tendencias adversas, se actiia
sobre ellas.

>

aprendizaje y 1a innovacion, asi como para
identificar cualquier necesidad de adaptar las
politicas , Ia estrategia y los objetivos de la
organizacién.

e utilizan  revisiones sistematicas para
identificar las oportunidades parala mejora,
el aprendizaje y la innovacion de las
actividades de liderazgo de la organizacion

Cuando se realiza una revisién , a menudo.

s de manera reactiva

Durante las revisiones se evaldan los proyectos
ylas acciones de mejora pertinentes, a fin de
evaluar el progreso con respecto a sus planes y
objetivos de calidad .

Las revisiones permitenla toma de decisiones
basadas en evidencias.

>

Los resultados delas revisiones se comparten
con las partes interesadas , como una manera
de facilitar la colaboracion y el aprendizaje.




Nivel de Madurez

Variable Elemento Clave Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 NIVEL MADUREZ
E28. Mejora, Se implementan procesos para hacer el VM ——
Se dispone de procesos bésicos de mejora , Los esfuerzos de mejora, ap ei i i de las cuesti Jora, e/ap ey

MEJORA, APRENDIZAJE E INNOVACION

aprendizaje e
innovacion .

Las actividades de mejora se realizan de
manera informal.

incluyendo correcciones y acciones correctivas
basados en las quejas de las partes interesadas.

pueden demostrarse en la mayoria de los productos y

algunos procesos clave.

externas e internas que podrian conducir a
mejoras, aprendizaje e innovacién, que estan

estan integrados como actividades rutinarias a
o largo de toda la izacién y son

i ) o enlas relaciones con las partes interesadas.
Generalidades alineados con las metas estratégicas. &
: - : Elfoco de los procesos de mejora esta alineado con la
Se proporcionan objetivos para la mejora de los ¢ e ain
! estrategia y los objetivos, y la alta direccién esta
productos o servicios y procesos. =t ¢ e s o
Las actividades de mejora se realizan de GlES Slrelor
futtiee Giftasiieh . X . El foco de lamejora del desempleo es la
B Las mejoras y la innovacién tienen como y .
E29. Mejora 3 - sostenida de aprender ,cambiar y 1
resultado el y mejoras ; °
logar el éxito a largo plazo
Se dispone de esquemas para empoderar alos
equipos y a los individuos para generar
Se aplica de manera uniforme un enfogque estratégicamente mejoras pertinentes.
estructurado.
Se proporcionan los recursos necesarios para Los procesos de mejora continua incluyen a las partes
lograr la mejora. interesadas pertinentes.
- B o o ) La capacidad del aprendizaje de la organizacion
La alta direccion apoya iniciativas para el aprendizaje y El aprendizaje se trata en la estrategia y en las s s e
El aprendizaje se genera de manera reactiva del i i i [ i v
Se aprenden algunas lecciones como sprencizale s & fidera con el ejemplo. politicas. lobal dela or
‘ anlisis sistemitico de los problemas y de otra g
resultado de las quejas i ’
informacién. Hay actividades planificadas , eventos y foros para £l aprendizaje es fundamental para los
compartirla informacién. procesos de mejora y de innovacién.
E30. Aprendizaje El aprendizaje se reconoce como un tema clave. 2

El aprendizaje es a nivel individual, sin que se
complete el conocimiento.

Existen procesos para compartir la informacién y
el conocimiento, pero todavia de manera reactiva.

Se implementan procesos para determinar las brechas

de conocimiento y para proporcionar los recursos
necesarios para que suceda el aprendizaje.

La cultura de la organizacién permite asumir
riesgos y aprender de los errores.

Se dispone de sistemas para reconocer los resultados

positivos de las sugerencia y de las lecciones
aprendidas.

La alta direccion estimula la formacion de redes,,
la conectividad y la interactividad para compartir
conocimiento.

Hay compromisos externos para el propésito
del aprendizaje.

E31. Innovacién

Hay una innovacién limitada

Se introducen nuevos productos y servicios sin
planificar el proceso de innovacién.

Las actividades de innovacion estan basadas en
datos relacionado con las necesidades y
expectativas de las partes interesadas.

Los procesos de innovacién para los nuevos productos

y servicios son capaces de identificar los cambios en

las cuestiones externas e internas, a fin de planificar las

innovaciones.

Las innovaciones se priorizan , con una
consideracion equilibrada entre la urgencia, la
disponibilidad de recursos y la estrategia de la
organizacion.

Las actividades de innovacién anticipan los
posible cambios en el contexto de la

Los proveedores externos y los aliados estén
involucrados en los procesos de innovacion.

organizacion.

Se tienen en consideracién los riesgos asociados con
las innovaciones planificadas.

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

La organizacién apoya las iniciativas de innovacién con

los recursos necesarios.

La innovacién se utiliza para mejorar la manera
en que la organizacin opera.

Se desarrollan planes de prevencién para
levitar o minimizar los riesgos identificados
que acomparian a las actividades de
innovacion.

La innovacién se aplica en todos los niveles,
mediante cambios en la tecnologfa, los
procesos , la organizacién, el sistema de gestion
, el modelo de negocio de la organizacién.




CONSOLIDADO

NIVEL DE
NIVEL DE MADUREZ MADUREZ
VARIABLES ELEMENTOS ELEMENTOS DIMENSION
1 |Partesinteresadas pertinentes 2
IDENTIDAD 2 |Cuestiones externas e internas 1 2.0
3 |Mision, visidn, valores y cultura 3
4 |Liderazgo. Generalidades. 3
5 |Politica y estrategia 2
LIDERAZGO 6 [Objetivos 3 2.3
7 ]Comunicacién 2
8 |Gestion por procesos. Generalidades. 2
9 |Determinacién de los procesos 2
GESTION POR 10 [JResponsabilidad y autoridad relativa a los procesos 2 2.2
PROCESOS 11 |Gestion de los procesos. ( Gestionar la alineacion / vinculacidn entre los procesos ) 2 )
12 |Gestionar los procesos. ( Alcanzar un mayor nivel de desempefio ) 2
13 |Gestionar los procesos. ( Mantener el nivel alcanzado) 3
14 |Gestion de los recursos. Generalidades. 3
15 |Personas 3
16 |Conocimiento de la organizacién 2
RECURSOS 17 |Tecnologia 4 3.1
18 |[Infraestructura y ambiente de trabajo 2
19 |JRecursos proporcionados externamente 4
20 |Recursos naturales 4
21 |Andlisis y evaluacién de desempefio. Generalidades. 3
22 |Indicadores de desempefio 2
ANALISIS Y 23 |Andlisis de desempefio 2
EVALUACION DEL 24 |Evaluacién del desempefio 2 1.7
DESEMPENO 25 |Auditoria interna 1
26 |Autoevaluacion 1
27 |Revision 1
MEJORA, 28 Mej:ora, aprendizaje e innovacion . Generalidades 3
APRENDIZAJE E |22 {Meiora__ L 2.0
30 |Aprendizaje 2
INNOVACION 31 |Innovacién 2

PROMEDIO

N
w

Nivel Madurez Elemento Cantidad x Nivel %
| 5 16%
Il 16 52%
11 7 23%
\Y 3 10%
\ 0 0%




RESULTADO CONSOLIDADO DE AUTOEVALUCION DE VARIABLES

No. Variables No. Nivel 5 Nivel 4 Nivel 3 Nivel 2 Nivel 1 Logro. Nivel
promedio
ESTRATEGICO D1 IDENTIDAD D1 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 2.0 2
ESTRATEGICO D2 |LIDERAZGO D2 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 23 2
OPERATIVO D3 |GESTION POR PROCESOS D3 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 22 2
OPERATIVO D4 |RECURSOS D4 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 3.1 3
TACTICO D5  |ANALISIS Y EVALUACION DEL DESEMPENO D5 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 1.7 1
TACTICO D7  |MEJORA, APRENDIZAJE E INNOVACION D7 5.0 4.0 3.0 2.0 1.0 2.0 2
D1 IDENTIDAD

5.0

4.0

D7 MEJORA, APRENDIZAJE E 3.0

INNOVACION 2.0 D2 LIDERAZGO

D5 ANALISIS Y EVALUACION DEL

DESEMPENO

D4 RECURSOS

D3 GESTION POR PROCESOS
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