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1. No hay aproximacién formal: Los resultados son impredecibles. Solo declaraciones informales
2. Aproximacion reactiva: Basada en necesidades puntuales, problemas presentados o ejemplos
ESCALAS DE EVALUACION: 3. Sistema formal definido: Existe planificacién, pero poca aplicacién o resultados; documentacién
4. Sistema formal estable: Procesos sistematicos; se cumplen los objetivos. Hay realimentacion
5. Mejora continua: Hay datos validos de mejora; tendencias conocidas. Dominio de los procesos

CUESTIONARIO 1 2 3 4 5 OBSERVACIONES
La organizacién comprende su contexto
externo en los aspectos: legal, tecnoldgico, de
mercado, cultural, social y econdmico, asi
como en los ambitos local, nacional o
internacional?

La organizacion comprende su contexto
interno en los aspectos de: valores, cultura
organizacional, conocimiento y desempefio
organizacional?

Se han determinado las partes interesadas del
3 4,2 sistema de gestion de la calidad? X

Se conocen las necesidades y expectativas de
4 4,2 esas partes interesadas? X

Se ha definido el alcance del SGC y su

> 43 aplicabilidad? X
La organizacion ha definido los procesos que

6 4,4 constituyen su sistema de gestiéon de la X
calidad?
La organizacion tiene una descripcion de la

7 4,4 interaccién entre los procesos del sistema de X

gestion de la calidad?
Se realiza control adecuado a los procesos:
8 4,4 seguimiento, medicion y andlisis a los datos? X

Aplica para el proceso de Atencién al
Usuario

Se mantiene informacion documentada para

L Aplica para el proceso de Atencién al
9 4,4 apoyar la operacién de los procesos? X P P P

Usuario

Se conserva informacién documentada para

tener confianza de que los procesos se Aplica para el proceso de Atencion al

10 4,4 ) . . X .
realizan segun lo planificado? Usuario
La alta direccién rinde cuentas acerca de la
11 51 eficacia del sistema de gestidn de la calidad? X Fuera del alcance del proyecto
Los requisitos del sistema de gestiéon de la Aoli | de Atencio |
ica para el proceso de Atencién a
12 51 calidad se han integrado a los procesos? X P P P

Usuario

La alta direccién de esta organizacion se

13 5,2 asegura que la politica de la calidad es X

comunicada y entendida?

Las personas conocen sus niveles de
A . ) Fuera del alcance del proyecto, por lo

autoridad y las responsabilidades en relacion

14 5,3 . L, K X ue se considera Unicamente el proceso
con el sistema de gestion de la calidad? d P

de Atencidn al Usuario

15 6.1 La organizacion gestiona los riesgos y X Aplica para el proceso de Atencion al
! oportunidades de los procesos ? Usuario
Se han establecido los objetivos de la calidad
en las funciones, niveles y procesos del Aplica para el proceso de Atencién al
16 6,2 . L . X .
sistema de gestion de la calidad? Usuario

Los cambios en el sistema de gestion de la
calidad se realizan de manera planificada? X Fuera del alcance del proyecto.

Se proporcionan las personas necesarias para
la operacién y control de los procesos? X




7.13

Se proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria para la operacion de los procesos vy
para la conformidad de los productos y
servicios?

Se deja como recomendacién.

7.1.5

Se determinan y  proporcionan los
instrumentos 'y recursos de medicién
necesarios para el control de los procesos y
para evaluar la conformidad de los
productos?

7.1.6

Se gestionan los conocimientos necesarios
para la operacién de los procesos y para
lograr la conformidad de los productos
y servicios?

Se han determinado las competencias de todo
el personal que realiza trabajos que afectan la
calidad de los productos?

La organizacion se asegura de que su personal
tiene conciencia de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de cémo
contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad?

Se han determinado los procesos de
comunicacién interna?

Fuera del alcance del proyecto, por lo
que se considera Unicamente el proceso

de Atencidn al Usuario

Se han determinado los procesos de
comunicacién externa?

Fuera del alcance del proyecto, por lo
que se considera Unicamente el proceso

de Atencidn al Usuario

Se controla la informacién documentada

. . - Aplica para el proceso de Atencién al
26 requerida por el sistema de gestién de la Up .p P
. suario
calidad y por la norma ISO 9001?
Se han planificado los procesos necesarios
27 para la manufactura de los bienes y/o la Aplica para el proceso de Atencién al
prestacién de los servicios? Usuario
La organizacion determina e implementa
disposiciones eficaces para la comunicacién . .,
. , Aplica para el proceso de Atencién al
28 8.2.1 con los clientes antes, durante y después de la .
. X Usuario
venta, incluyendo las quejas?
La organizacion determina los requisitos para
los productos y servicios que ofrece a los X .,
. . Aplica para el proceso de Atencién al
29 8.2.2 clientes y se asegura que puede cumplir con .
Usuario
lo que ofrece?
La organizacién revisa los requisitos del
cliente, los legales, los implicitos y los de la
30 8.2.3 organizaciéon, antes de comprometerse a
proporcionar un producto o servicio?
La organizacion identifica, revisa y controla los
cambios al disefilo y desarrollo de sus
productos y servicios para asegurar que no Aplica para el proceso de Atencién al

haya un impacto adverso sobre Ia
conformidad de estos?

Usuario

Se determinan los controles que se deben
aplicar a los procesos, productos y servicios
contratados externamente?

Se aplican criterios para la evaluacién, la
seleccion, el desempefio y la reevaluacion de
los proveedores externos?

La produccién y la prestacion del servicio se
realizan bajo condiciones controladas?

Se identifican los productos y servicios y su
estado de conformidad con respecto a los
requisitos?

Se cuida la propiedad de los clientes o de
proveedores externos mientras estad bajo el
control de la organizacion?




Se preservan los productos durante su
producciéon o en la prestacion del servicio

37 . X
para asegurar su conformidad con los
requisitos?
Se cumplen los requisitos para las actividades
de posventa o posteriores a la entrega o la

38 prestacion del servicio? X
Cuando se presentan cambios en la

39 producciéon o en la prestaciéon del servicio, X

éstos se revisan para asegurar la conformidad
con los requisitos?

Hay disposiciones para que la liberacién de
productos y servicios al cliente solo se efectue
hasta que se haya verificado el cumplimiento X
de todos los requisitos?

40

Se identifican y controlan las salidas no
conformes para prevenir su uso o entrega al X
cliente?

41

La organizacidon evalia el desempefio y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad a
partir de los resultados del seguimiento y la X
medicion de los procesos, productos y
servicios?

42

Se realiza seguimiento a la percepcion de los

43 X
clientes?
Se llevan a cabo auditorias internas al sistema Fuera del alcance del provecto. Se deia Ia
, R u canc oyecto.
44 de gestion de la calidad? X proy !

guia como entregable del trabajo.

La alta direccion revisa el sistema de gestidon
de la calidad para asegurar su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineaciéon con la X Fuera del alcance del proyecto.
planificacién estratégica?

45

Existen mecanismos  para  seleccionar

46 oportunidades de mejora que contribuyan a X Aplica para el proceso de Atencion al
aumentar la satisfaccién de los clientes? Usuario
47 Se revisa la eficacia de las acciones correctivas X Aplica para el proceso de Atencién al
que se toman? Usuario
PUNTAJE EVALUADO 1 2 3 4 5
Total de numerales por calificacion de 1a 5 1 1 0 3 42
Porcentaje de items por puntaje 2% 2% 0% 6% | 89%
Puntaje ponderado por item evaluado 0,00 | 0,85 | 1,28 | 1,70 | 2,13
Puntaje onderado or item segun
e P P 89 0 |oss| o | 51 [89.46
calificacion
Total puntaje cumplimiento 95,41

OBSERVACIONES GENERALES

Este diagndstico se aplica para analizar los posibles resultados luego de la implementacion del proyecto.
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