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INTRODUCCION

En las organizaciones cada vez se empieza a evidenciar la importancia de la
implementacion de sistemas de gestion debido a las necesidades presentes en
el mercado. Un sistema integrado de gestidn es la interconexién o alineacion de
la gestidn de los procesos de una organizacion como herramientas que ayudan
a estructurar, organizar, controlar y mejorar las actividades cotidianas realizadas
dentro de esta, en funcidn de los requisitos establecidos, con el objetivo de influir
en la satisfaccion del cliente y partes interesadas mejorando los resultados
deseados para la organizacion.

La empresa DOMAT METROLOGIA S.A.S, se especializa en la prestacion de
servicios de calibracion en la magnitud de masa bajo la Norma NTC/ISO/IEC
17025:2017 dentro del sistema de gestidon actual de la empresa se evidencia que
requiere la implementacion de unos requisitos especificos de la NTC/ISO
9001:2015. En el desarrollo del trabajo se evidenciara las diferentes facetas
presentes para actuar, entender y aportar elementos significativos en la
implementacion y sostenibilidad del sistema integral de gestion en la empresa.
La finalidad del proyecto de investigacion es implementar el sistema de gestidn
de calidad NTC/ISO 9001:2015 como complemento a la norma NTC/ISO/IEC
17025:2017, garantizando y demostrando una alineacion de la gestion de la
organizacién basada en requisitos propuestos en la NTC/ISO 9001:2015 para
llevar a cabo la sistematizacion de toda la informacion y actividades, obteniendo
beneficios organizacionales, contemplando la posibilidad de la trazabilidad de
todo el trabajo, y también la definicion operativa del laboratorio, lo que significa
que los resultados son confiables y creibles. Proporcionando una mayor
credibilidad en comparacion con otros laboratorios y garantizando con rigor y
calidad, la medicién y uso de datos confiables para monitorear la calidad del
servicio, teniendo un reconocimiento de competencia técnica para llevar a cabo
actividades de evaluacion de la conformidad.



1. SELECCION DEL TEMA Y CONTEXTO

DOMAT METROLOGIA S.A.S, se especializa en la prestacion de servicios de
calibracion en la magnitud de masa cuenta con acreditacion ONAC (Organismo
Nacional de Acreditacion, vigente a la fecha, con cédigo de acreditacion 18-LAC-
026 bajo la Norma NTC/ISO/IEC 17025:2017, cuenta con instalaciones aptas
para el desarrollo de las actividades, asi como personal idéneo y capacitado para
atender todas las necesidades de los clientes.

Es una microempresa que cuenta con 7 empleados evidenciados en el
organigrama en donde muestra los lideres de los procesos y encargados de las
diferentes areas, es una empresa del sector terciario porque se encuentra
enfocada a la prestacion de servicios de calibracion de basculas, balanzas y
masas clase M1, M2 y Ms.

1.1 MISION

DOMAT METROLOGIA S.A.S, es un laboratorio de metrologia con técnicas
acreditadas ante el Organismo Nacional de Acreditacién de Colombia - ONAC,
creado para satisfacer las necesidades de nuestros clientes en la magnitud de
masa. [3]

1.2 VISION

Para el afio 2022, seremos reconocidos a nivel nacional como uno de los mejores
laboratorios de metrologia en la magnitud de masa garantizando el crecimiento
organizacional sostenible y la acreditacién de nuevas técnicas para distintas [3]

1.3 ORGANIGRAMA

Asistente
Administrativo

llustracion 1 Organigrama
Fuente: Propia



1.4 SERVICIO

Calibracién de balanzas, basculas y masas clase M1, M2 y Mg, bajo el alcance de
la acreditacion con ONAC: 18-LAC-026.

Asegura la trazabilidad entre los a ~
patrones de masa derivados del Instrumentos de
prototipo del kg pesaje especial
Clase | v Clase II h : Instrumentos de

pesaje especial

media Clase I
- ™
9 . < 4

Instrumentos de Instrumentos de ( N
pesaje especial pesaje especial Instrumentos de
Clase | Clase Il < 4 pesaje especial

comun Clase Il

llustraciéon 2 Clasificacion de pesas segin NTC 1848/2007.
Fuente: Propia

1.5 PRODUCTO
Entrega de certificado de calibracion y sticker.



2. FORMULACION DEL PROBLEMA

La empresa actualmente realiza la transicién de la Norma NTC/ISO/IEC 17025 a
la version 2017, aprobada por ONAC; al tener esta norma se da cumplimiento a
varios requisitos de la NTC/ISO 9001:2015, se evidencia que aun requiere
algunas implementaciones para poder cumplir la totalidad de la norma. Esta
implementacion se puede realizar debido a que la NTC/ISO/IEC 17025:2017
relaciona en el anexo B la opcion de poder implementar un sistema de gestion
basado en la norma NTC/ISO 9001:2015.

Dentro de esta empresa se puede identificar que cuenta con un sistema de
gestion implementado, pero no da cumplimiento a todos los requisitos de la
NTC/ISO 9001:2015, evidenciando el no cumplimiento del contexto de la
organizaciéon, liderazgo, planificacion y evaluacion del desempefio; a
continuacion, se muestra los numerales de la NTC/ISO 9001:2015 con los cuales
no cuenta DOMAT METROLOGIA S.A.S para proceder en el proceso de
implementacion del sistema de gestion de calidad con enfoque por procesos de
la organizacion.

IMPLEMENTACION NTC-ISO 9001/2015 EN DOMAT METROLOGIA SAS

partes interesadas.

4.3 Determinacion del
alcance del sistema de
gestion de la calidad

Numeral Requisito Justificacion
4. Contexto de | 4.2 Comprension de las | En la NTC ISO 17025/2017 no se
la necesidades y | identifican los problemas internos
Organizacion | expectativas de las |y externos ademas de las partes

interesadas.
No se establece el alcance de un
sistema de gestion de calidad

calidad y planificacion
para lograrlos.

5. Liderazgo 5.2 Politica En la NTC ISO 17025/2017 no se
incluye la politica de calidad.
6. Planificacion | 6.2 Objetivos de la | En la norma ISO 9001/2015 los

objetivos son importantes para el
sistema de gestion para su
implementacion, pero en la NTC
ISO 17025/2017 no se incluyen.

9. Evaluacion
del
desempefio

9.1 Seguimiento,
medicion, andlisis vy
evaluacion.

En la NTC ISO 17025/2017 hay
requisitos sobre el seguimiento y
la medicion, pero estos no cubren
todos los requisitos del numeral.

Tabla 1 Implementacién sistema de gestion NTC/ISO 9001:2015.
Fuente: Propia

Este proyecto beneficiara a la organizacion ya que la hara mas competitiva en el
mercado actual, asi mismo, ayudara a sistematizar y ordenar las actividades y
procesos para que logre la eficiencia, satisfaccion de las partes interesadas.
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3. MARCO CONCEPTUAL

Calibracion: Operacion que bajo condiciones especificadas establece, en una
primera etapa, una relacion entre los valores y sus incertidumbres de medida
asociadas obtenidas a partir de los patrones de medida, y las correspondientes
indicaciones con sus incertidumbres asociadas y, en una segunda etapa, utiliza
esta informacion para establecer una relacién que permita obtener un resultado
de medida a partir de una indicacion.

Notas:

1. Una calibracién puede expresarse mediante una declaraciéon, una funcién de
calibracién, un diagrama de calibracion, una curva de calibracion o una tabla de
calibracion. En algunos casos, puede consistir en una correccion aditiva o
multiplicativa de la indicacidn con su incertidumbre correspondiente.

2. Conviene no confundir la calibracién con el ajuste de un sistema de medida, a
menudo llamado incorrectamente “auto calibracion”, ni con una verificacion de la
calibracion.

3. Frecuentemente se interpreta que Unicamente la primera etapa de esta
definicion corresponde a la calibracion [1]

Incertidumbre de medida: Parametro, asociado al resultado de una medicion,
que caracteriza la dispersion de los valores que podrian se razonablemente
atribuidos al mensurando. [1]

Instrumento de medida: dispositivo utilizado para realizar mediciones, solo o
asociado a uno o varios dispositivos suplementarios

Nota 1 Un instrumento de medida que puede utilizarse individualmente es un
sistema de medida.

Nota 2 Un instrumento de medida puede ser un instrumento indicador o una
medida materializada. [1]

Magnitud: Propiedad de un fendmeno, cuerpo o sustancia, que puede
expresarse cuantitativamente mediante un nimero y una referencia. [1]

ONAC: Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia

Patrones de medida: Realizacion de la definicion de una magnitud dada, con
un valor determinado y una incertidumbre de medida asociada, tomada como
referencia. [1]

Procedimiento de medida: Descripcion detallada de una mediciéon conforme a
uno o mas principios de medida y a un método de medida dado, basado en un
modelo de medida y que incluye los calculos necesarios para obtener un
resultado de medida. [1]

11



Trazabilidad Metrolégica: propiedad de un resultado de medida por la cual el
resultado puede relacionarse con una referencia mediante una cadena
ininterrumpida y documentada de calibraciones, cada una de las cuales
contribuye a la incertidumbre de medida. [1]

Validacién: Verificacion de que los requisitos especificados son adecuados para
un uso previsto. [1]

Verificacion: Aportacion de evidencia objetiva de que un elemento dado
satisface los requisitos especificados. [1]

12



4. JUSTIFICACION

Un sistema de gestidon (SG) comprende actividades mediante las que la
organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos
requeridos para lograr los resultados deseados, asi mismo, gestiona los
procesos que interactlan y los recursos que se necesitan para agregar valor y
lograr los resultados para las partes interesadas correspondientes, también,
proporciona los medios para identificar las acciones a abordar las consecuencias
previstas y no previstas en la provision de productos y servicios. (ICONTEC,
NTC/ISO 9000:2015)

DOMAT METROLOGIA S.A.S es una organizacion que presta servicios de
calibracion de masas, balanzas y basculas buscando satisfacer las necesidades
de los clientes y la mejora continua del sistema de gestion. Para el logro de los
objetivos planeados por la compaifiia, se requiere fijar unas estrategias las cuales
van a ayudar a planificar, controlar y mejorar las actividades y procesos que se
vienen realizando en la organizacion.

Por lo tanto, al implementar un sistema de gestion de la calidad, siguiendo los
lineamientos de la norma NTC/ISO 9001:2015 se desarrolla un proceso operativo
que va a permitir a la empresa estandarizar los procesos y actividades con el fin
de darle cumplimiento a largo plazo a la vision de esta, de modo que satisfaga a
los clientes y partes interesadas con plazos acordados con la toma de acciones
de mejora pertinentes ya sea a procesos, actividades, productos o servicios con
los cuales la NTC/ISO/IEC 17025:/2017 no cuenta con todos los numerales como
ya se habia mencionado anteriormente.

Por consiguiente, realizar una implementacién de un sistema de gestion de
calidad NTC/ISO 9001:2015 beneficiara a las partes interesadas ya que la
empresa podra estar mejor posicionada en el mercado lo cual lo hara mas
competitiva, asi mismo ayudard a los trabajadores porque les va a permitir
realizar todos los procedimientos de manera eficiente y ordenada y finalmente a
los clientes a través del cumplimiento de los servicios y productos.

13



5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar el sistema de gestion con base en los lineamientos establecidos en
la norma técnica NTC/ISO 9001:2015 como complemento de la Norma
NTC/ISO/IEC 17025:2017 en la empresa DOMAT METROLOGIA S.A.S con el
fin de cumplir con los requisitos del cliente haciendo la empresa sea mas
competitiva en el mercado.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la NTC/ISO
9001:2015 con los requisitos de la NTC/ISO/IEC 17025:2017 por parte de
la organizacion mediante un diagnostico.

e Planificar las fases para la implementacion del sistema de gestién de
calidad para la empresa.

e Desarrollar y analizar los resultados obtenidos en la aplicacion de las
fases de diagnéstico, direccionamiento estratégico e implementacion del
plan operacional.

14



6. ALCANCE

DOMAT METROLOGIA S.A.S es una organizacion que presta servicios de
calibracion de masas, balanzas y basculas, el laboratorio actualmente se
encuentra ubicado en Bogota- Colombia en el barrio Villa Alsacia. Asi mismo,
cuenta con la acreditacion ante el Organismo Nacional de Acreditacion de
Colombia — ONAC con el alcance de acreditacion 18-LAC-026 otorgado el 10 de
abril del 2019 bajo la norma internacional NTC/ISO/IEC 17025:2017.

Una vez el laboratorio se acredita ante ONAC, al afio se realiza un seguimiento
de cdmo se maneja la implementacion de la norma con la cual el laboratorio se
acredita;, DOMAT METROLOGIA S.A.S para el seguimiento realiza una
transicion de la norma a la ultima version vigente y con ello una actualizacion del
alcance de los intervalos de medicion; es asi como con la nueva version de la
norma se decide implementar el sistema de gestion de la NTC/ISO 9001:2015
teniendo en cuenta un enfoque basado en procesos, mencionada en el anexo B
de la NTC/ISO/IEC 17025:2017.

Debido a que la transicion de la norma de la version 2005 a la version 2017 ya
esta ejecutada en la empresa, se opta por realizar una comparacion entre las
dos normas y verificar qué elementos son transversales y pueden ser articulados
de forma adecuada, optimizando el proceso de implementacion del sistema de
gestion para el laboratorio.

NTC-ISO/IEC 17025/2017 REQUISITOS GENERALES PARA LA
COMPETENCIA DE LOS LABORATORIOS DE ENSAYO Y CALIBRACION
Numeral Requisito
1. Requisitos 4.1 Imparcialidad.
Generales 4.2 Confidencialidad.

2. Requisitos
relativos a la
estructura

6.1 Generalidades.

3. Requisitos 6.2 Personal.
relativos a los | 6.3 Instalaciones y condiciones ambientales.
recursos 6.4 Equipamiento.

6.5 Trazabilidad metroldgica.
6.6 Productos y servicios suministrados externamente.
7.1 Revision de solicitudes ofertas y contratos.
7.2 Seleccion, verificacion y validacion de métodos.
7.3 Muestreo.
. 7.4 Manipulacion de los items de ensayo o calibracion.
4. Requisitos  del | 7 5 Registros técnicos.

proceso 7.6 Evaluacion de la incertidumbre de medicion.
7.7 Aseguramiento de la validez de los resultados.
7.8 Informe de resultados.
7.9 Quejas.
7.10 Trabajo no conforme.
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7.11 Control de los datos y gestion de la informacion.

5. Requisitos del
sistema de
gestion

8.1 Opciones.

8.2 Documentacion del sistema de gestion (Opcion A).
8.3 Control de documentos del sistema de gestion
(Opcion A).

8.4 Control de registros (Opcion A).

8.5 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
(Opcidn A).

8.6 Mejora (Opcion A).

8.7 Acciones correctivas (Opcion A).

8.8 Auditorias internas (Opcion A).

8.9 Revisiones por la direccion (Opcion A).

Tabla 2. NTC-ISO/IEC 17025/2017 requisitos generales.

Fuente: Propia

NTC-ISO 9001/2015. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD.

REQUISITOS

Numeral

Requisitos

1. Contexto de
la
organizacion

4.1 Compresion de la organizacion y de su contexto.

4.2 Compresion de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de
la calidad.

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

5. Liderazgo

5. Liderazgo.

5.1 Liderazgo y compromiso.

5.2 Politica.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion.

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos.
6.3 Planificacion de los cambios.

7. Apoyo

7.1 Recursos.

7.2 Competencia.

7.3 Toma de conciencia.

7.4 Comunicacion.
7.5Informacion documentada.

8. Operacion

8.1 Planificacion y control operacional.

8.2 Requisitos para los productos y servicios.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente.

8.5 Produccioén y provision del servicio.

8.6 Liberacion de los productos y servicios.

8.7 Control de las salidas no conformes.
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9. Evaluacion

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion.

de 9.2 Auditoria Interna.
desempefio | 9.3 Revision por la direccion.
_ 10.1 Generalidades.
10.Mejora 10.2 No conformidad y accién correctiva.

10.3 Mejora Continua.

Tabla 3. Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad NTC-ISO 9001/2015.

Fuente: Propia

De acuerdo a la tabla 2 y 3, se relacionan los numerales de la NTC/ISO
9001/2015 a implementar y estructurar en la empresa DOMAT METROLOGIA
S.A.S, asi mismo seran los entregables para darle cumplimiento al objetivo del
proyecto (ver tabla 1 en formulacion del problema).
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7. METODOLOGIA Y ACCIONES

OBJETIVO ESTRATEGIA / ACCIONES OBSERVACIONES Y
ESPECIFICO | METODOLOGIA ENTREGABLES
Identificar el | Mesa de Trabajo | Comparar por medio | Necesidad de
nivel de | Entrevistas de un contraste la | establecer la
cumplimiento de NTC/ISO 9001:2015 | situacion actual en la
los requisitos de con los requisitos de | que se encuentra la

la NTC/ISO la NTC/ISO/IEC | organizacion.
9001:2015 con 17025:2017
los requisitos de evaluando su grado | Se realiz6 una matriz
la NTC/ISO/IEC de cumplimiento. evaluativa para
17025:2017 por Identificacion de la | determinar los
parte de la situacion actual en la | requisitos que son
organizacion organizacion aplicados en la
mediante un mediante una matriz | organizacion.
diagndstico. DOFA. Elaboraciéon de la
Matriz DOFA
Planificar las | Mesa de Trabajo | Identificacién de los | Definicion de las
fases de | Entrevistas elementos de | politicas, y objetivos
direccionamient direccionamiento de calidad.
o] y estratégico (Misién, | Identificacion de
estructuracion vision, objetivos, | grupos de interés
para la valores
implementacion corporativos). Desarrollo del plan de
del sistema de Definicion del | accion e indicadores.
gestion de sistema mediante la | Comprension del
calidad para la identificacion de | entorno  contextual
empresa. procesos. por medio de la matriz
Identificacion de | DOFA.
situaciones
problema que se | Aplicacion del Ciclo
generan durante el | PHVA, que
proceso de la | concuerde con la
prestacion del | planificacion.
servicio.
Desarrollar y | Mesa de Trabajo | Analisis de los | Elaboracion del
analizar los | Entrevistas hallazgos diagrama Causa -
resultados Consulta en | encontrados en el | Efecto (espina de
obtenidos en las | referencias diagnéstico inicial de | pescado).
fases de | bibliograficas. la organizacion.
diagndstico, Interpretacion de las | Elaboracién del mapa
direccionamient herramientas de | estratégico.
0 estratégico e diagnéstico, las | Elaboracion del
implementacion cuales se wusaron |Cuadro de mando
del plan como instrumento | integral.
operacional. de analisis para la
gestion estratégica
organizacional.
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Tabla 4 Metodologia y acciones.
Fuente: Propia

8. CRONOGRAMA

En el cronograma se puede identificar las actividades planteadas y ejecutadas
desde marzo del 2020. Para ver el cronograma de actividades en el ANEXO A,
formato F-004.

9. RESULTADOS

9.1 Comprensién del contexto de la organizacion

La planeacion estratégica define un objetivo para la toma de decisiones de una
organizacion con el fin de darle cumplimiento a la mision y vision de esta. La
informacion se recopila por medio de datos cuantitativos y cualitativos, por lo
tanto, se realiza una matriz DOFA para analizar el escenario actual de DOMAT
METROLOGIA S.A.S.

En primer lugar, se analizan las cuestiones internas como lo es la mision, vision,
politica, objetivos, cultura organizacional, entre otras y externas donde se
encuentran los aspectos legales y reglamentarios, competencias y estudio de
benchmarking. Los cuales afectan la capacidad para lograr los resultados
previstos, y cumplir el propésito y su direccion estratégica del sistema de gestion
de calidad. A continuacion, el escenario actual DOFA.

9.1.1 Matriz DOFA

INTERNO FORTALEZAS DEBILIDADES

INFRAESTRUCTURA | La infraestructura cumple
con las necesidades

CUMPLIMIENTO Existencia de auditores

LEGAL internos.
ESTRUCTURA Direccionamiento  técnico | Esta contemplada pero no
ORGANIZACIONAL | eficaz. se ha implementado la

NTC-SIO 9001/2015.
Conocimiento y experiencia
en el sector.

Procesos técnicos y
administrativos eficaces.

PROCESO Cumplimiento de métodos
PRODUCTIVO por medio de validacion
matematica.

Alta calidad del servicio final.
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RECURSO HUMANO

Se adecuan las necesidades
financieras del laboratorio.

Buen ambiente laboral.

Falta de contratacion y
capacitacion de personal

Falta de cumplimiento de
las lineas de mando.

EXTERNO OPORTUNIDADES AMENAZAS
LEGAL El laboratorio se encuentra | Suspension de ONAC
acreditado ante ONAC.
MERCADO Incursionar en un amplio | Influencia de un periodo

mercado potencia.

Contribucién del servicio de
metrologia para mejorar la
competitividad.

de recesidn econdmica
por riesgos de efectos
naturales o sociales.

Existencia de laboratorios
de metrologia con
elevados recursos que se
pueden implementar para
innovacion  tecnoldgica.

Empresa con servicios de
metrologia con un mejor
precio.

9.1.2 Matriz FODA

Tabla 5 Matriz DOFA.
Fuente: Propia

Se identificaron las lineas de accién y planes estratégicos los cuales son
necesarios para alcanzar los objetivos de la empresa, por esto se hace uso de
la herramienta FODA o técnica de planificacion estratégica, donde se identifica
las estrategias de adaptacion, supervivencia, ataque y defensa que se pueden
implementar en DOMAT METROLOGIA S.A.S. A continuacion, la matriz FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZA

El

laboratorio se encuentra
acreditado ante ONAC.

Suspension de ONAC

MATRIZ DOFA

Incursionar en un amplio
mercado potencial.

Influencia de un periodo de
recesion econdmica por
riesgos de efectos naturales
0 sociales.

Contribucion del servicio de

metrologia para mejorar la

competitividad.

Existencia de laboratorios de
metrologia con elevados
recursos que se pueden
implementar para
innovacion tecnologica.

Empresa con servicios de
metrologia con un mejor
precio.
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DEBILIDADES

DO

FA

Esta
contemplada
pero no se ha

Implementacion al Sistema de
gestibn de calidad bajo los
lineamientos de la NTC-ISO

Producto No Conforme
Garantizar el cumplimiento
de lalinea de mando, evita el

implementado la | 9001:2015 como | trabajo no conforme.
NTC-SIO complemento de la norma | Fortalecer la fidelizacion de
9001/2015. NTC ISO IEC 17025:2017 | los clientes.

Disefiar e implementar un

plan de incentivos al personal.
Falta de | Hacer uso de marketing | Aumentar su oferta de
contratacion vy | directo y referencial para ser | servicio
capacitacion de | mas conocido.
personal.
Falta de | Ampliar el alcance en las | Contemplar los efectos
cumplimiento de | magnitudes de presion y | naturales o sociales como un
las lineas de | temperatura. riesgo  que se pueda
mando. materializar en la empresa.

Determinacion de roles vy

responsabilidades por cargos.
FORTALEZAS FO FA
Conocimiento y | Asegurar los métodos de | Buscar nuevas alianzas
experiencia en el | calibracibn  actuales que | comerciales con
sector. permite una alta | proveedores.

competitividad en el mercado,
por medio de la actualizacion
de normas vigentes.

Buen ambiente | Competencia del personal de
laboral. la organizacion.
Servicio Realizar alianzas estratégicas | Cobertura nacional creando

complementario
de
mantenimiento
con aliado
estratégico

con proveedores.

una barrera de entrada para
los nuevos competidores en
el mercado

BRAUNKER.

Conocimiento del | Incrementar el presupuesto

Mercado. de marketing nacional

Alta calidad del | Realizar alianzas estratégicas | Comunicaciéon entre los

servicio final. previa evaluacion de la | laboratorios aliados con el
empresa propésito del intercambio de

informacion.

Procesos Implementar promociones de

técnicos y | servicio con clientes

administrativos fidelizados

eficaces.
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La infraestructura | Aumentar los convenios entre
cumple con las | universidades y empresas.
necesidades
Existencia
auditores
internos.
Direccionamiento
técnico eficaz
Cumplimiento de

métodos por
medio de
validacion
matematica.

Se adecuan las
necesidades
financieras  del
laboratorio

Tabla 6 Matriz FODA.
Fuente: Propia

9.2 Diagnostico de la organizacién

Se realiza un diagndstico inicial de la organizacion para determinar el estado
actual de DOMAT METROLOGIA S.A.S en el cumplimiento de los requisitos que
estaban pendientes por implementar ya que la organizacion cuenta con la
acreditacion por la ONAC de la norma NTC/ISO/ IEC 17025:2017, por lo que
cumple algunos de los requerimientos de la norma NTC/ ISO 9001:2015, para
determinarlos se hizo uso de la matriz para diagnostico de los requisitos donde
se evidencio un porcentaje obtenido de implementacion en el numeral 4 Contexto
de la organizacion del 41%, numeral 5 Liderazgo del 67%, numeral 6
Planificacion del 60% y numeral 9 Evaluacion del desempefio del 80%, este a
pesar de que se encuentra dentro de un rango aceptable de implementacion no
cuenta con el numeral 9.1 Evaluacion, medicion y seguimiento; de esta manera
se define el alcance del proyecto para cumplir con la totalidad de las
especificaciones estipuladas por la NTC/ISO 9001:2015 ya que la calificacion
global de la gestion de calidad en la organizacion se encuentra con un nivel
medio y un porcentaje total de implementacion del 78%.(ver ANEXO E, A-002).

Al finalizar toda la implementacion, se evidencia que los porcentajes de
implementaciones de los numerales 4, 5, 6 y 9 de la norma ISO 9001/2015
presentan un cumplimiento del 100% obteniendo una calificacion global de la
gestion de calidad en la organizacion con un nivel alto. (ver ANEXO H, A-003).

9.3 Identificacion de grupos de interés

Las partes interesadas son las personas, organizaciones u organismos de
control que se relacionan con DOMAT METROLOGIA S.A.S, para darle
cumplimiento a os objetivos y obtener los recursos necesarios para la prestacion
del servicio.
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A continuacion, se observara la matriz de grupos de interés, como lo es el cliente
y las partes interesadas.

Cliente Partes Interesadas

Persona u e ONAC

organizacion o Proveedores de servicios de calibracion para las
gque paga por magnitudes de:

el servicio e Masa

e Presion Atmosférica

o Temperatura

e« Humedad

o Normatividad reglamentaria legal vigente:

e Resolucion 67759 de 2018: Reglamento
técnico metrologico aplicable a instrumentos
de pesaje de funcionamiento no automatico (
balanzas).

Tabla 7 Identificacion de grupos de interés
Fuente: Propia

Es necesario conocer las necesidades y expectativas que tienen las partes
interesadas de DOMAT METROLOGIA S.A.S las cuales son relevantes para la
prestacion del servicio de la organizacién, como se muestra a continuacion:

No. | Cliente/ parte | Aspecto relevante que esperan del servicio y/o de
interesada la organizacion

1 Persona u | Calibracién de balanzas, basculas y masas
organizacion

2 ONAC Cumplir con los lineamientos de ONAC para
continuar acreditados y poder realizar transicion a
las nuevas versiones vigentes.

3 Proveedores Revisar que los proveedores externos cuenten con
acreditacion.

Evitar productos no conformes. Asegurarse que
brinden productos con las magnitudes requeridas

4 Normas Asegurar la calidad de las mediciones que proveen las
Reglamentarias | guias y normas para el desarrollo de las actividades
Vigentes gue tienen implicaciones en la metrologia.

Tabla 8 Relacion de grupos de interés, necesidades y expectativas.
Fuente: Propia

9.3.1 Matriz CLIO

La matriz CLIO se implement6 para definir los requisitos de la prestacion del
servicio dando cumplimiento a condiciones legales, reglamentarias y
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consideradas por la organizacién. Asi mismo, garantiza la conformidad de cada
uno de ellos y asegura la prestacién del servicio, lo cual se soporta con evidencia
de cada requisito estipulado en el ANEXO C, formato F-001.

9.4 Direccionamiento estratégico de la organizacion

9.4.1 Politica de calidad

La creacion de la politica de calidad de una organizacion debe tener relacion y
enfoque con la mision, vision, contexto actual y futuro de la organizacion,
compromiso y aspectos de mejora. Por lo tanto, se plantea la siguiente politica
de calidad:

En DOMAT METROLOGIA S.A.S prestamos servicios de calibracion de
Instrumentos de pesaje de funcionamiento No automatico y masas con altos
estandares de calidad de acuerdo con los procedimientos del laboratorio y los
estandares normativos aplicables, garantizando la entrega de resultados con un
alto nivel de confianza y dentro de los plazos acordados con el cliente,
asegurando la calidad de los resultados de las pruebas por medio de la
trazabilidad en sus equipos, cumpliendo con requisitos de confiabilidad y
competitividad en el mercado, con apoyo de personal idoneo y asegurando la
confidencialidad e imparcialidad para satisfacer las necesidades y expectativas
de nuestros clientes.

El compromiso del laboratorio es cumplir los requisitos de oportunidad en la
entrega de los certificados, efectividad y confiabilidad en la prestacion de
servicios de calibracion y participacion en la comparacion de ensayos de aptitud
soportados en la mejora continua del sistema de gestién, buscando la
rentabilidad en la ampliacion de mercados y alcance del laboratorio para obtener
un crecimiento sostenible.

9.4.2 Mapa estratégico

El mapa estratégico es la representacion gréafica de los objetivos planificados
para poder dar cumplimiento a la politica de calidad de la organizacién. Esto
con el fin de mejorar la comunicacion tanto interna como externa, mejorar la
gestion con ayuda del control interno y la mejora en la ejecucion en la
efectividad del logro de la estrategia planteada.

Se debe establecer las perspectivas las cuales ayudaran a describir el
desemperio estratégico con el fin de construir la promesa de valor que ofrece
la organizacién, asi mismo se definen los aspectos criticos para cada una de
estas. Por otro lado, se fijjan los vectores que van a permitir definir las
estrategias para alcanzar los objetivos de DOMAT METROLOGIA S.A.S.

A continuacién, se determina las perspectivas, vectores y objetivos que se
determinaron para realizar el mapa estratégico:
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9.4.2.1 Perspectivas

e Cliente:
DOMAT METROLOGIA S.A.S es distinguido por la calidad de su servicio ya que
la satisfaccion de cada uno de sus clientes cumple con las expectativas, también
ofrece diferentes métodos de calibracion basado en guias y normas las cuales
se ajustan a los requerimientos de los clientes, sin embargo, es necesaria la
amplitud de los recursos para poder abarcar mas mercado y ser mas competitivo.

e Procesos:
La organizacion debe apuntar a tener en cuenta las PQR de los clientes para
obtener con mas exactitud una retroalimentacion de la prestaciéon de los
servicios; Internamente cuenta con procesos y cronogramas para la calibracion
de sus equipos patrones y auxiliares. Para reportar una incertidumbre acorde a
los lineamientos de la ONAC. Se realizan confirmaciones de método para
analizar y obtener un estadistico del alcance actual y el alcance a implementar,
asi mismo se ve reflejado en la satisfaccidén del cliente por la alta calidad del
servicio prestado.

e Conocimiento:

DOMAT METROLOGIA S.A.S cuenta con poco personal altamente capacitado
y competente. La necesidad de tener mas personal para realizar calibraciones
se basa en la demanda que presenta la empresa para realizar los servicios; es
asi como al empezar a contratar mas personal debe tener en cuenta la formacion
requerida por la empresa y de no cumplir esta en su totalidad un plan de
capacitacion para el personal nuevo, por otro lado, cuenta con un excelente
ambiente laboral.

e Financiera

El aumento de ingresos y cartera de clientes garantizan la optimizacién de costos
y mejora de la productividad, rentabilidad por proceso, produccién por empleado,
desarrollar nuevas fuentes de ingresos incorporando nuevos servicios de
calibracion, trabajar en la propuesta de valor para el cliente garantizara el
mejoramiento de la rentabilidad actual. Asi mismo, cuenta con créditos para los
clientes constantes y fieles, buscando la posibilidad de tener promociones en
cuanto a los servicios que presta la organizacion.

9.4.2.2 Vectores
Crecimiento

Objetivos
¢ Mantener la lealtad con los clientes potenciales.
e Fortalecimiento de la imagen corporativa.
e Determinar cuales son los inconvenientes o problemas que presentan los
clientes de la empresa
e Desarrollo de una estrategia publicitaria.
e Ampliar oferta para aumentar el target.
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Contratar mas personal para poder abarcar mas servicios de calibracion
y hacer crecer el nicho de mercado en el que esta.
Mejorar la gestion interna.

Productividad

Objetivos

Incursionar en nuevos métodos de calibracion en diferentes magnitudes
con los que no cuenta la compaiiia para poder abarcar nuevos mercados
y clientes.

Reportar un valor de incertidumbre acorde a los lineamientos de ONAC y
gue sea apropiado para el cliente.

Plan de operaciones que contenga puntos técnicos y organizativos para
llevar a cabo una produccion eficaz y eficiente.

Asegurar los métodos aplicados para la calibracidon de balanzas, basculas
y masas.

Optimizacion de costos y recursos en el proceso de produccion.
Optimizar abastecimiento.

Revisar y modificar los procesos implementados y estandarizarlos con el
fin de obtener un servicio efectivo.

Tener en cuenta las propuestas de mejora de los trabajadores.

Cumplimiento

Objetivos

Incrementar la fidelizacion con los clientes.

Garantizar la prestacion del servicio.

Mejorar la gestion interna de la organizacion.

Cumplir con los tiempos acordados entre las partes para la prestacion del
servicio.

Asegurar las magnitudes para calibrar, cumpliendo el cronograma de
aseguramiento metrolégico.

9.4.2.3 Focos estratégicos
Estrategia de Adaptacion

Implementacién de un sistema de gestion NTC/ ISO 9001 como
complemento de la norma NTC/ISO/IEC17025: EI laboratorio se
encuentra acreditado bajo NTC ISO/IEC 17025:2017 en conjunto con la
norma ISO 9001:2015. Se debe verificar y analizar cuales numerales de
las normas dan cumplimento a ambas y aquellos numerales que
presenten un proceso de cambio o de implementacion son los que se
trabajaran para mejorar todos los procesos internos y externos.

Disefiar e implementar un plan de incentivos al personal: Genera que los
empleados sean mas productivos y tengan mayor lealtad con la empresa,
ayuda a mejorar el ambiente laboral y las relaciones interpersonales.
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Hacer uso de marketing directo y referencial para ser mas conocido:
DOMAT METROLOGIA S.A.S cuenta con medios electronicos (pagina
web) para realizar su respectiva publicidad, sin embargo, seria idoneo
realizar una inversidbn a mejorar los canales de publicidad para poder
posicionarse en grandes mercados.

Ampliar el alcance a las magnitudes de presion y temperatura: DOMAT
METROLOGIA S.A.S presta servicio de calibracion a balanzas y
basculas. Ampliar el portafolio de prestacion de servicio como lo es en
presion y temperatura, har4 que sea mas competitivo en el mercado y
cree barreras para las nuevas empresas que prestan el mismo servicio.
Determinacion de roles y responsabilidades: DOMAT METROLOGIA
S.A.S cuenta con falta de cumplimiento en la linea de mando por lo que
es necesario realizar capacitacion, conferencias o charlas dejando claro
el objetivo de cada cargo, funciones y responsabilidades.

Estrategias de Supervivencia

Producto No Conforme: Garantizar el cumplimiento de la linea de mando,
evita el trabajo no conforme.

Contemplar los efectos naturales o sociales como un riesgo que se puede
materializar: DOMAT METROLOGIA S.A.S debe no solo contemplar
riesgos internos de la empresa sino también proponer planes de
mitigacion en caso de que se lleguen a presentar desastres naturales o
sociales y no dejar de prestar el servicio cuando este se materialice y asi
podra aumentar la confiabilidad y fidelizacion del cliente para asegurar
gue siempre podra prestar un servicio de calidad.

Fortalecer la fidelizacion de los clientes: Mantener a los clientes
potenciales con el seguimiento adecuado, haciendo que estos se sientan
comodos de seguir usando los servicios de DOMAT METROLOGIA
S.A.S, sean fieles a la empresa y a su vez la recomienden.

Aumentar oferta de servicio: Analizar el alcance actual de la empresa y
realizar la implementacién de un nuevo alcance para dar un mayor
cubrimiento de los servicios y volverse mas competitivos en el mercado.

Estrategias de Ataque

Asegurar los métodos de calibracion actuales que permite una alta
competitividad y crecimiento en el mercado: Al implementar un alcance
gue cubra un amplio rango en el mercado de calibracion de la magnitud
de masa la empresa puede posicionarse con mas fuerza en el mercado y
de esta forma empezar a implementar nuevas magnitudes en la empresa,
los clientes que lleguen pueden fidelizarse, ya que se dispondran varios
servicios que satisfagan sus necesidades haciendo que tanto el cliente
como el prestador del servicio y el consumidor final estén satisfechos.

Competencia del personal de la organizacion: la formacion del personal
es clave por lo que se realiza comités cuando ven debilidades en los
operarios para poder realizar capacitaciones con el fin de prestar un
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servicio de calibracion de calidad y no depender de solo una persona que
tenga claro como realizar la prestacion del servicio.

e Realizar alianzas estratégicas con proveedores: Mantener y mejorar las
relaciones que se tienen con los proveedores externos haciendo que
puedan crecer ambos en un mercado y posicionarse, asi como también
tener nuevos nichos de mercado, poder obtener precios llamativos por
trabajar en conjunto, asi como también cuando se tienen nuevas
tecnologias o materiales se pueda obtener facilmente.

e Incrementar el presupuesto de marketing: Realizar publicidad por los
medios de comunicacién correcta hara que DOMAT METROLOGIA
S.A.S pueda tener mas clientes, volverse mas competitivo y reconocido
en el mercado.

e Realizar promociones de servicio con clientes fidelizados: Crear
promociones de la prestacion de servicios, incrementara la fidelizacién de
los clientes creando barreras con el mercado competitivo.

e Aumentar los convenios con universidades y empresas.

Estrategias de Defensa

e Buscar nuevas alianzas comerciales con proveedores: crear nuevas
alianzas y con comunicacion con el mercado ayudara a la mitigacion de
riesgos en la pérdida de clientes.

e Cobertura nacional: crear una barrera de entrada para los nuevos
competidores, realizando la prestacion de servicio a nivel nacional,
ampliando su mercado, portafolio de servicios y fidelizacién con los
clientes

e Comunicacion entre laboratorios aliados: intercambio de informacion para
estar actualizados en la normatividad que se debe cumplir.

Después de definir las perspectivas, valores y objetivos se procede a la creacion
del mapa estratégico como de muestra a continuacion:
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MAPA ESTRATEGICO - DOMAT METROLOGIA S.AS.
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9.4.3 Objetivos de calidad

Productividad
llustracion 3 Mapa estratégico

Fuente: Propia

Cumplimiento

La planificacién del direccionamiento estratégico se deben abordar los objetivos
de la calidad y planificacion para lograrlos, estos deben ser coherente con la
politica de calidad de DOMAT METROLOGIA S.A.S. por otro lado se plantea
metas, indicadores y los responsables de cada uno de ellos. A continuacion, se
realiza la matriz para la definicion de los objetivos de calidad de la organizacion:

OBJETIVOS DE CALIDAD

OBJETIVO DE LA
No| DIRECTRICES |MAPA ESTRATEGICO CALIDAD
Revisar y actualizar los .
Procedimientos de |procesos segun Mrir;teedr;ririentgs ig’;}uahi?sr
1 laboratorio y | normativa proc q .
estandares reglamentaria es}gn b?res | hormativos
aplicables. (NTC/ISO/IEC aplica eS.""l 0S procesos
17025:2017). gue maneja la empresa.
Garantizar la
entrega de Garantizar el control de Aumentar el nivel de
2 |resultados con un las no conformidades confianza en la entrega de
alto nivel de " |resultados en un 10%.
confianza.
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Cumplimiento  de
3 |plazos acordados
con el cliente.

Cumplimiento de la
prestacion del servicio
de acuerdo a los
servicios cotizados y los
servicios prestados en
la empresa.

Mantener el cumplimiento
de los plazos acordados por
el cliente, definidos en la
oferta de la prestacién del
servicio.

Mantener los lineamientos

Dar cumplimiento del .
. correspondientes trazados
Trazabilidad de los|cronograma de -
4 , . para el cumplimiento del
equipos. aseguramiento
L cronograma del
metroldgico. . -
aseguramiento metrologico.
Cum_p!lr los Fortalecimiento de la .
requisitos de|. : Mantener el cumplimiento
L Imagen corporativa 'y " .
5 | confiabilida y . e los servicios solicitados
e lealtad de los clientes .
competitividad en el . por el cliente.
mercado potenciales.

Personal idébneo en
6 |la prestacion del
servicio.

Formacion y
capacitacion del
personal que recibe
formacion de acuerdo a
las actividades

Incrementar un  10% la
formacion y competencias
de los trabajadores con
capacitaciones que tiene el
personal de acuerdo a su

planteadas y los .
o cargo para garantizar un
requerimientos de la A
N servicio idéneo.
organizacion.
Mejorar la  gestién | Mantener la mejora
" Mejora continua del |interna, revisar y|continua del sistema de
sistema. actualizar los | gestion en DOMAT
procedimiento. METROLOGIA SAS.
Asegurar la
satisfaccion de las|Peticiones, guejas, | Disminuir 5% las PQRS de
8 [necesidades y | reclamos y|la prestacion del servicio
expectativas del | sugerencias. para la retroalimentacion.
cliente.

Tabla 9 Objetivos de calidad.

Fuente: Propia

9.4.4 Directrices de la politica de calidad

Las directrices de realiza con el objetivo planteado, lo cual permite definir qué es
lo que se va a medir para darle cumplimiento a esta y que proceso sera el
responsable de la realizacion de esta, como se muestra a continuacion:
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DIRECTRICES DE LA POLITICA DE CALIDAD

OBJETIVO DE LA

No CALIDAD LOGRAR MEDIR PROCESO
Mantener y  actualizar | Porcentaje de
procedimientos con los|cumplimiento de los .,
. . o Evaluacion control y
1 |estandares normativos | procedimientos

aplicables a los procesos
gue maneja la empresa.

establecidos de

caracter obligatorio.

seguimiento.

Aumentar el nivel de

Porcentaje de trabajos

Evaluacion control y

2 |confianza en la entrega de|no conformes en los L
o seguimiento.
resultados en un 10%. procesos.
Mantener el cumplimiento | Porcentaje de
de los plazos acordados por [cumplimiento de la ., -
) o I . .| Gestion de servicios
3 |el cliente, definidos en la|prestacion del servicio S .
. o administrativos.
oferta de la prestacion del|y certificado en el
servicio. tiempo establecido.
Mantener los lineamientos .
: Porcentaje de ., -
correspondientes trazados I Gestion  técnica /
- cumplimiento de :
4 |para el cumplimiento del . ., operaciones y
calibracion de los
cronograma del : entrega.
. - equipos.
aseguramiento metrolégico.
- Resultado de la ., -
Mantener el cumplimiento . Gestidbn  técnica /
- . evaluacién de :
5 |de los servicios solicitados . ” operaciones y
. satisfaccion y
por el cliente. » . entrega.
percepcion del cliente.
Incrementar un  10% la
formacion y competencias
de los trabajadores con|Resultados de las .
o ) ) Gestion del talento
6 |capacitaciones que tiene el |evaluaciones de hUMano
personal de acuerdo a su|desempefio. '
cargo para garantizar un
servicio idoneo.
Mantener la mejora continua
5 del sistema de gestion en|Resultados de las|Evaluacion control y
DOMAT METROLOGIA | auditorias internas. seguimiento.
SAS.
Disminuir 5% las PQRS de |Porcentaje de PQRS
8 |la prestacion del servicio|de la prestacion del|Atencion al cliente.

para la retroalimentacion.

servicio.

Tabla 10 Directrices de la politica de calidad.

Fuente: Propia
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9.4.5 Plan de despliegue de la politica de calidad

Finalmente se realiza el despliegue de la politica de calidad con los objetivos
determinados anteriormente, definiendo cual sera la frecuencia de control del
objetivo, indicador y definicion de que es lo que quiere cumplir DOMAT
METROLOGIA S.A.S con la medicion de estos.

PLAN DE DESPLIEGE DE LA POLITICA DE CALIDAD

OBJETIVO DE LA

cumplimiento del
cronograma  del
aseguramiento
metroldgico.

operaciones

0 metroldgico.

planeadas de

aseguramiento

metrologico) x
100

CALIDAD CUMPLIMIENTO INDICADOR FORMULA MEDICION
Mantener y (No. de
actualizar requisitos
procedimientos aplicables que
con los estandares | Mejorar el - se cumplen en
. : Cumplimiento
normativos sistema de - el SGC/ Mensual
. . normatividad .
aplicables a los|gestion. totalidad de
procesos que requisitos
maneja la aplicables) x
empresa 100
Entrega de
Aumentar el nivel |resultados :
: . (No. de salidas
de confianza en la|confiables para ,
) Salidas no| no conformes/
entrega de | reducir los : Semanal
conformes No. de acciones
resultados en un|reprocesos en la
s tomadas) x 100
10% emision de los
certificados.
Mantener el
cumplimiento de
los plazos (Servicios
acordados por el|Plan de | Programacion prestados /
. e , - o Semanal
cliente, definidos|operaciones. de servicios. | Cotizaciones de
en la oferta de la servicios) x 100
prestacion del
servicio
(Actividades
Mantener los \
) . ejecutadas de
lineamientos :
: aseguramiento
correspondientes L.
Cronograma metrologico/
trazados para el|Plan de . -
aseguramient Actividades Mensual
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Determinar los
requisitos y
necesidades de

(No. de servicios

Mantener el ) de calibracion
L los clientes de )
cumplimiento de . ejecutados / No.
. . |acuerdo al | Prestacion de e
los servicios - - de servicios de | Semanal
- servicio servicios. i 9
solicitados por el . calibracion
; solicitado :
cliente . : programados) X
fortaleciendo la
: 100
imagen
corporativa.
Incrementar un
10% la formacién
competencias de
y P . (Total
los trabajadores .
actividades
con :
o Propuesta de . ejecutadas /
capacitaciones . Formacion del .
) mejora de los Total Trimestral
que tiene el . personal. -
trabajadores actividades
personal de
programadas) X
acuerdo a su
100
cargo para
garantizar un
servicio idoneo .
Mantener la .
. : (No. acciones
mejora  continua :
: . cumplidas / No
del sistema de|Mejora del :
. : Mejora total de .
gestién en | sistema de : : Trimestral
i continua. acciones
DOMAT gestion. rogramadas)
METROLOGIA i
SAS.
Disminuir 5% las Satisfacer a los (Cantidad de
PQRS de la|3,. . . PQRS
. clientes Satisfaccion
prestacion del : . presentadas / Mensual
e mediante las | del cliente. e
servicio para la PORS total de servicios

retroalimentacion.

prestados) x 100

Tabla 11 Plan de despliegue de la politica de calidad
Fuente: Propia

9.4.6 Cuadro de mando

El balance score card o cuadro de mando integral es una herramienta que
muestra cuando todos los empleados de la organizacion alcanzan los resultados
definidos en la planeacion estratégica y se realiza con la medicion a traves de
los indicadores estratégicos. EI desempefio del proceso se da cuando el
responsable esta en la capacidad de medir los aspectos relevantes para darle
cumplimiento a cada uno de los objetivos de calidad planteados anteriormente
con el fin de controlarlos y darles un seguimiento en la expectativa de tiempo

definidas.
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El cuadro de mando integral definidos para DOMAT METROLOGIA S.A.S va a
permitir realizar el analisis para evaluar de la manera mas adecuada y efectiva
las estratégicas implementados como se puede ver en el ANEXO B, formato F-
002.

9.5 Estructuracion del sistema de gestion de calidad

9.5.1 Mapa de procesos

EL mapa de procesos determina los procesos necesarios para cumplir con los
requisitos CLIO, para esto se realiza un diagrama en donde se definen los pasos
en la cadena de valor para la prestacion del servicio, este se divide en los
procesos de direccionamiento el cual se encuentra en el nivel 1 y es donde se
toman las decisiones de DOMAT METROLOGIA S.A.S, luego esta el nivel 2
donde esta los procesos misionales es decir, donde esté toda la operacion y
finalmente el nivel 3 definidos por los procesos de apoyo o de soporte.

Para el desarrollo del mapa de proceso tiene en cuenta las necesidades y
expectativas del cliente. Con el apoyo de la organizacién y los procesos que
intervienen con el fin que estos tengan un enfoque por procesos. A continuacion,
se muestra el mapa de procesos definido para la empresa:

Gestion Tecncal
Gestitn Comercial Operaciones y Alencitn al Chente
Entrega

Gestidn del . . Gestion de
Talenta Gestian Gestidn en Sarvicios

Humana Financiera Infragstructura administrativos

Evaluacion control
¥ Seguimiento

llustracion 4 Mapa de procesos
Fuente: Propia
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9.5.2 Caracterizacion de procesos

Cada uno de los procesos definidos en el mapa de procesos se documenta, por
esto se hace uso de la caracterizacion de procesos el cual tiene su contenido
qgue responde a cudl es el objetivo, alcance y responsable del proceso. Asi
mismo, se definen las entradas, actividades / salidas, partes interesadas
involucradas en la recepcion o proveedor de la informacion o producto de cada
subproceso haciendo uso de indicadores, frecuencia, meta, responsable como
también los recursos necesarios para la ejecucion de las actividades del proceso.
Para ver la caracterizacion de los procesos de DOMAT METROLOGIA S.A.S
ver ANEXO D, formato F-003.

9.5.3 Plan de capacitacion

El plan de capacitacion incluye a los trabajadores de DOMAT METROLOGIA
S.A.S. para abordar las actividades previstas y dar claridad de toda la
informacion recogida y documentos realizados con el fin de hacer toma de
conciencia y estandarizar los procesos de la organizacion, para ver el plan de
capacitacion (ver ANEXO F, A-001).
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10. CONCLUSIONES

DOMAT METROLOGIA S.A.S presenta la implementacion completa del sistema
de gestion de calidad cumpliendo con los requisitos planteados por la norma
NTC/ISO 9001/2015, esto es debido a una parte del cumplimiento que ya venia
ejecutando la organizacion gracias a la acreditaciéon con la ONAC en la norma
NTC/ISO/IEC 17025/2017, sin embargo hacia falta el Anexo B que presenta esta
norma por lo que se determindé la implementacion de los numerales definidos en
el alcance y asi finalmente cumplir en el periodo de tiempo determinado con
todos los requisitos definidos en la NTC/ISO 9001/2015.

Gracias al analisis del contexto del entorno actual de la organizacién externo e
interno con la ayuda de la herramienta DOFA se definieron las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas en las cuales la organizacion con el
establecimiento del escenario futuro y la creacién de estrategias de ataque,
defensa, supervivencia y adaptacion, las cuales van a permitir dar cumplimiento
a los objetivos de calidad que se definieron a partir de la politica de calidad. Estos
daréan paso a la empresa para llevar un control y seguimiento con los indicadores
de gestidon planteados en el Cuadro de Mando integral o Balance Score Card
para determinar si cumple con la meta planteada.

Se hace entrega de la planificacién estratégica del sistema de gestién de calidad
bajo los lineamientos de la NTC/ISO 9001/2015, entregando la politica de calidad
la cual ya esta aprobada por la alta direccion en DOMAT METROLOGIA S.A.S,
objetivos de calidad, despliegue de los objetivos de calidad, mapa estratégico,
cuadro de mando integral y fichas técnicas de los indicadores. Aunque dentro de
los entregables realizados habia informacion documentada que no se requeria
implementar puesto a que daba cumplimiento a otros numerales que no se
encontraban dentro del alcance de este proyecto; fueron pilares fundamentales
para complementar aquellos requisitos que cubrian este proyecto

Se determina que fueron alcanzados cada uno de los aspectos de las fases de
implementacion y estructuracion del sistema de gestion de calidad definidos en
el alcance del proyecto desde el comienzo de este se presentd un diagnostico
del 78% de implementacion del sistema de gestion de los lineamientos de la
NTC/ISO 9001/2015, basados en los resultados obtenido se reevalta el
diagnastico inicial en donde se evidencia el cumplimiento del 100% en el sistema
de gestion de calidad en la organizacion.

Se estipula un plan de capacitacion para dar a conocer a la organizacion los

cambios que se van a llevar a cabo en el sistema de gestion de calidad actual
gue maneja la empresa dando cumpliendo al numeral 7.3 Toma de conciencia.
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11. RECOMENDACIONES

Es necesario que todos los empleados de DOMAT METROLOGIA S.A.S
hagan toma de conciencia y se apropien de la politica de calidad con la
finalidad de dar cumplimiento a los objetivos, con la realizacion de los
indicadores planteados en la frecuencia estimada por el equipo para que
puedan estandarizar los procesos, fidelizar a sus clientes y crecer en el
mercado competitivo.

Es necesario que el sistema de gestion este en constante mejora con el
fin de actualizar y revisar cada uno de los procesos, procedimientos y
formatos realizados para garantizar el cumplimiento de los requisitos
CLIO.
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ANEXO A. F-004 Cronograma

ANEXOS

\
Lo7707

CRONOGRAMA

IMPLEMENTACION 9001:2015

F-004 Versién: 00

‘ Fecha de emisiéon: 2020-05-07 ‘

Paginalde1

OBIJETIVOS

TAREAS

ENTREGABLES

FECHA DE

RESPONSABLE INICIO

ESTADO

PLANIFICACION

CASE INICIAL CONOCIMIENTO DE LA Seleccion de empresa para hacer la Seleccién de contexto y problema Gomez Laura 08-mar 21-mar 13 Completado
ORGANIZACION implementacion del SGC Carta de aceptacion empresa Sanchez Kimberly 08-mar 21-mar 13 Completado
DIRECCIONAMIENTO
Comprension del contexto, y situacion ) ) .
Y2 Elaboracion de la Matriz DOFA Cruz Natalia 08-mar 14-mar 6 Completado
Identificar el nivel de cumplimiento actual de la organizacién
de los requisitos de la NTC/ISO  Determinacion de las partes interesadas  Identificacion de partes interesadas Cruz Natalia 06-jun 12-jun 6 Completado
9001:2015 con los requisitos de la § . .
Identifi it lientes, | les, "
1 OBJETIVO NTC/ISO/IEC 17025:2017 por parte '0c 'C“"’;‘r;‘:‘r‘:'z':'ci‘c’;c oS, legates Reconocimiento Requisitos CLIO Sanchez Kimberly 10-jul 16-jul 6 Completado
de la organizacién mediante un .
diagnéstico. Elaboracion del Diagnésti lisi Determinacion | isitos de |
g aboracion del Diagnéstico y analisis eterminacion los requisitos de la Sanchez Kimberly R og-mar 6 Completado
situacional norma que hacen falta por cumplir
Establ 1al del sist, d Elaboracion del tado Al [
stablecer el alcance del Sistema de aboracion del apartado Alcance y los Gomes Laura 06jun 12.jun 6 Completado
Gestion de Calidad requisitos que se contemplan.
. acion de la estrategia de la Elaboracion del organigrama, mision :
Planificar las fases de o es reanig M Sanchez Kimberly 08-mar 14-mar 6 Completado
direccionamiento y estructuracién organizacion Vvision
OBJETIVO 2 para la mejora del sistema de
n de calidad para la Elaboracion de la politica de calidad Sanchez Kimberly 15-mar 21-mar 6 Completado
empresa. Elaborar la politica de calidad y objetivos
de la estrategia organizacional Elaboracion de los objetivos de calidad Gomez Laura 15-mar 21-mar 6 Completado
Elaboracion cuadro de mando integral Gomez Laura 22-jul 30-jul 8 Completado
Estructuracion del mapa de procesos Mapa de Procesos Cruz Natalia 22-may 25-may 3 Completado
Analizar y evaluar los resultados o ) .
obtenidos en las fases de Caracterizacion del proceso de calidad Caracterizacion de proceso Sanchez Kimberly 22-jul 22-ago 31 Completado
OBJETIVO 3 diagnéstico, direcci ients izaci6
lagnostico, direccionamiento & de la organizacién Indicadores de Gestion Gomez Laura 18-jul 28-oct 102 Completado
implementacién del plan
operacional. L Estructurar la informacion
Procedimiento para el control de la °
h A documentada que se requiere en los Gomez Laura 25-oct 28-oct 3 Completado
informacion documentada
procesos .
ESTRUCTURACION
. _ . Lista de Verificacion de cumplimiento
Hacer una evaluacion en cuanto a los resultados Determinar el cumplimiento de - '
s er ! nento ce de requisitos de la propuesta de Cruz Natalia 03-nov 05-nov 2 Completado
obtenidos en las fases de diagnostico requisitos en el diagnostico inicial : ‘
implementacion
Estado final del documento a presentar Revision del proyecto y correcciones Verificacion del documento final Cruz Natalia 29-oct 05-nov 7 Completado
Sustentacion Elaboracion de las diapositivas. Preparacion de la sustentacion final Gomez Laura 01-nov 03-nov 2 Completado

Tabla 12 Cronograma de trabajo
Fuente: Propia
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ANEXO B. F-002 Cuadro de mando integral

~
Jomayt.
LAZGRATERID B METEGLDGHE
F-002 Version: 00 ‘ Fecha de emisidn: 2020-09-22 Pagina 1 de 1 j
SEGUIMIENTO
u
No. DRECTRIZ DE LA POLITICA PERSPECTIVA OBJETIVO ESTRATEGA INDICADOR FORMULAS FRECUENCIA DE HEDCION | | RECUENCADE 19 g PROCESO VETA
- VERFICACION/REPORTE | H
u g
o
MANTENER PROCEDIMIENTOS CON LOS ESTANDARES M Ndmero de requisitos apiicables que se cumplen en el SGC |
1 PROCESO NORMATIVOS APLICKBLES A LOS PROCESOS QUE MANEIALA | oVISAR Y ACTUALIARLOSPROCESOS SEGUN |61y o nomuamvioan MENSUAL SENESTRAL EVALUACION CONTROL Y SEGUMENTO|  951%-100%
NORMATIVA (17025 :2017)
reqisios aplcables x 100
£ DOVAT METROLOGIA SAS restamossevos AUMENTAR EL NIVEL DE CONFIANZA EN LA ENTREGA DE GARANTIZAREL CONTROL DE LASNO o at
2 e cabraiond nsumenosde pese e RESULTADOS ENUN 10% CONFORMIDADES ‘SALIDAS NO CONFORMES No. de salidas no conformes / No. de acciones tomadas) x 100 SEMANAL MENSUAL |EVALUACION CONTROL Y SEGUIMIENTO 70%- 94 %
funcionamiento
estindatesde cadad e acverdo conos
! CUNPLIVIENTO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO DE
3 procedimientos del laboratorio y los esténdares [MANTENER EL CUMPLIMIENTO DE LOS PLAZOS ACORDADOS CON| 'ACUERDO A LOS SERVICIOS COTIZADOS ¥ LOS P DE SERVICIOS (Servicios restados | Cotzaciones de seviio) 100 SENANAL MENSUAL (GESTION DE SERVICIOS % %-100% | CUMPLIMIENTO 70 %|
romaivs aplcabls, garanizandoaenregade L CLENTE RIS PRESTHODS BN LA DUPRES AOMINISTRATIVOS
plaz0s acordadosconeceie, asegurandoacalidad
. delosresutados de s pruebs po mediode a sy o oo ot 2| AR CUVPUIENTO EL vidades Eecutat Aciidades — TRVESTRAL GESTION TECNICA | OPERACIONES ¥ | g5, 0
azaiiced en sus equipos, cumpliendocon equisics ASEGURAMEENTO METROLOGICO, METROLOGICO laneadasde asequramirio metlogico) 100 ENTREGA
ASEGURAMIENTO METROLOGICO
deconfiaidad y compeiced en e mecado, con
apoyo de personal iddneo y asegurando la INCREMENTAR EN UN 10% LA FORMACION Y COMPETENCIAS DE | MEDIR EL PROCENTAJE DEL PERSONAL QUE RECIBRE
confdencidad e imparcaldad paa setsaceras LOS TRABAJADORES CON CAPACITACIONES QUETIENEEL | FORMACION DE ACUERDO A LAS ACTIVIDADES
5 | eestasy eecvas e mesos s & [ISCCCUCUEIN 250t ACLERDD ASU CARGO PARAGARANTEAR N | PLANTEADAS Y ALOSREQUERMENTOS 0 1o | FORMACION DELPERSONAL | Tol it et ol vt oganacs 10 TRIMESTRAL ANUAL GESTION DE TALENTO HUMANO %50%-10%
compromiso del laboratorio es cumplir los requisitos de| SERVICIO IDONEQ (ORGANZIACION
oparturidad n a ntrega d o cetfcados,
tectida y confaicedena presainde senicios| S VEJORAR LA GESTION INTERNA, REVISAR Y . .
6 de caltacicn y particpacion en fa comparacion de 0CESO! MANTENER LA MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION ACTUALIZAR LOS PROCEDIMIENTOS MEJORA CONTINUA' [} N TRIMESTRAL ANUAL EVALUACION CONTROL Y SEGUIMIENTO 95%-100%
ensajos de apfud oporados e a meora conia
el sisema e gesion, buscando a etabidad en
ampiacicn de mercados y alcance del aboratorio para ASEGURAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS SERVICIOS SOLICITADOS | FORTALECIMIENTO DE LA IMAGEN CORPORATIVA Y (Numero de Serviios de calibracion efecutados  Numero de ‘GESTION TECNICA / OPERACIONES Y
%- 9
! obtener n recimieto sosenbe POREL CLIENTE LEALTAD DE LOS CLIENTES POTENCALES PRESTACION DE SERVICIOS Seniios de caltracion pogamads) x 100 SEUANAL VENSUAL e
8 DISMINUIR UN 5% LAS PQRS DE LA PRESTACION DE SERVICIOS | PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS. |  SATISFACCIONDEL CLENTE | (1020 e PORS P’e‘e"[a“afu/ Totl d seicios prestado) MENSUAL TRIMESTRAL ATENCION AL CLIENTE <69%

0

Tabla 13 Cuadro de mando integral
Fuente: Propia
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ANEXO C. F-001 Matriz CLIO

A
LABGAATORIC BE METROLOGHA

F-001

MATRIZ DE REQUISITOS PARA PROCESOS ORGANIZACIONALES

Version: 00

Fecha de emisién: 2020-06-20

Paginaldel

CLIENTE EVIDENCIA LEGALES EVIDENCIA

Entrega de certificados de|
calibracién.

Acta de enfrega del
certificado

RAC 3.0 - 03 V5 Reglamento del uso
de simbolos de acreditadio y/o
asociado.
NTC ISO 17025:2017 - Numeral 7.8

TEA-3.U-UG,

Entrega de los
comprobantes de
servicio

INHERENTE AL
SERVICIO /
PRODUCTO

los productos y
servicios

8.6 Liberacion de

REQUISITOS DE LA
EVIDENCIA ORGANIZACION EVIDENCIAS

Procedimiento para

la emision de
certificados de
calibracién

Hoja membrete de
Domat

Formato acta de
enfrega

Estimacién de
incertidumbre

Certificado de
calibracién en pdf

ETSIOTT US
GTC-51: 1997 Guia para la expresion
de incertidumbre en las mediciones
GUIA SIM 2009 Guia para la
calibracién de instrumentos para
pesar de funcionamiento no
automdtico.
NTC 1848:2007 Pesa de clase El, E2,
F1, F2, M1, M1-2, M2, M2-3 Y M3.
Parte 1: Requisitos metrologicos y

Listado maestro de

la empresa

documentos externos de

los productos y
servicios

8.2 Requisitos para

incertidumbre

Procedimiento para
la estimacién de

Holograma y sello
seco en el certificado

Una vez verificada
la informacién se
libera el certificado
de calibracién

Acreditacion vigente ante

ol ONAC Auditoria por la ONAC

NTC 150 170259017 Requisios
generales para la
compefencio de los laboratorios de

0o v calibrqgcion
CEA-4. 1/02 version 04 Trazabilidad

la ONAC 18-LAC-026

Alcance en la pdgina de

4.3 Determinar el
alcance del

de la calidad

sistema de gestion

|
Informe de

auditoria interna
técnico

N/A

N/A

Cronograma
aseguramiento
metrolégico

Aseguramiento de la
validez de los resultados

metrolégica
CEA-3.0-04, version 03: Politica para
la participaciéon en ensayos de
aptitud (EA) en laboratorios

Certificado de

patrones y auxiliares

calibracién de equipos

7.1.5.2 trazabilidad
de las mediciones

Procedimiento

la validez de los
resultados

aseguramiento de

N/A

N/A

Identificacion de
necesidades

Solicitud via e-mail de

NTC ISO 17025:2017 - Numeral 7.1

Capacidad y los recursos

4.2 Comprensién d

las necesidades y

e| Procedimiento de

Revision de

Estipulacion de 3 dias

Respuesta de

) habiles para dar . . .
. para cumplir los . . cotizacion via e-
servicios L expectativas de las |solicitudes, ofertas y respuesta a la .
requisitos; . . N mail
partes interesadas confratos cotizacion
4.2 Comprension de| Procedimiento de | Seguimiento para la .
las necesidades Revision de restacion de Maitriz de
Prestacion de servicios Cotizacion NTC ISO 17025:2017 - Numeral 7.1 Orden de compra . Y . p ) prestacion de
expectativas de las [solicitudes, ofertas y| servicios de acuerdo .
N . o servicios
partes interesadas contratos al dia de la solicitud
Medios para recibir,

Peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias

evaluar y fomar
decisiones acerca de
las aueia

NTC ISO 17025:2017 - Numeral 7.9

Encuesta de satisfaccion

9.1.2 satisfaccion
del cliente

Procedimiento de
quejas

Medios digitales

Pagina web con
espacio para
diligencar PQRS

Confidencialidad e

imparcialidad Oferta de servicio

NTC ISO 17025:2017 - Numeral 4

Esfipulacion de Tos
requisitos de

confidencialidad e

imparcialidad aplicable

al cliente

7.5 Informacién
documentada

Formato de
confidencialidad e
imparcialidad
personas externas

N/A

N/A

Tabla 14 Matriz CLIO
Fuente: Propia
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ANEXO D. F-003 Caracterizacion de proceso

Proceso gestion técnica, operativa y entrega

/N

zomar.

LABORATORIO DE METRC

Y ENTREGA

CARACTERIZACION DE PROCESO GESTION TECNICA, OPERATIVA

F-003

Versién: 00

‘ Fecha de emision: 2020-05-20 ‘

Paginalde 1 j

RESPONSABLE

Director Tecnico

Establecer la metodologia y mecanismo para el control de la calidad y seguimiento para asegurar la validez de los resultados.

Aplica para la prestacion de servicios y procesos cubiertos dentro del alcance del laboratorio.

ENTRADA CICL ACTIVIDAD SALIDA O PRODU | PARTE INTERESADA INTERNA / EXTERNA
Establecer metodos y
Seleccion y verificacion procedimientos apropiados - . . Proceso de gestion tecnica, operativa y entrega
L Procedimiento aseguramiento metrologico
de metodos H para todas las actividades del 9 9 ONAC
laboratorio
Establecer informacion
documentada para el
transporte, recepcion,
Manipulacion de item H manipulacion, proteccion, Procedimiento para transporte manipulacion y Proceso de gestion tecnica, operativa y entrega
de ensayo o calibracion almacenamiento, conservacion |disposicion de los items de calibracion ONAC
y disposicion de los items de
ensayo o calibracion de la
empresa y del cliente
. Idgntlflcgr las contrlbuco‘nt‘es 2 | procedimiento de presupuesto de incertidumbre
Evaluacion de la la incertidumbre de medicion . . . .
. . N . guia SIMy NTC1848 Proceso de gestion tecnica, operativa y entrega
incertidumbre de H asociado al metodo y magnitud " .
- -~ Protocolo calibracion basculas ONAC
medicion de todos los servicios de . .
" N Protocolo calibracion pesas
calibracion prestados.
Establecer informacion . . .
. Procedimiento aseguramiento validez de los
Aseguramiento de la documentada para hacer el . . .
validez de los H sequimiento de la validez de resultados. Proceso de gestion tecnica, operativa y entrega
resultados Iosgresultados de los equinos Participacion y analisis en comparaciones ONAC
- quip interlaboratorio
de la organzacion
Sumlnblstrar _de manera e_xacta, Proceso de gestion tecnica, operativa y entrega
clara, inequivoca y objetiva Cliente
Informe de resultados H toda la informacion asociada a |Certificado de calibracion. . .
N Aliados estrategicos
los resultados de la prestacion
L ONAC
de servicios
Disponer de acceso al
e equipamiento requ~er|do parael|g i d de productos y servicios para compras Proceso de gestion tecnica, operativa y entrega
Equipamiento H correcto desempefio de las - Proceso gestion administrativa
- " criticas
actividades del laboratorio y ONAC
que influyan en los resultados.
Establecer y mantener la
Trazabilidad :;asil?ggizdd:ZHsloglca delos Hoia de vida equipos Proceso de gestion tecnica, operativa y entrega
) H L " Cronograma aseguramiento metrologico 9 O y 9
metrologica mediciones por medio de una ONAC
L N Cartas de control
cadena ininterrumpida y
documentada de calibraciones
Disponer de areas y Proceso de gestion tecnica, operativa y entrega
Condiciones H condiciones amientales Monitoreo de condiciones ambientales ONAC 9 » OP Y 9
ambientales adecuadas para las Limpieza del laboratorio N .
- ) Proceso de gestion en infraestructura
actividades del laboratorio
INDICADORES
INDICADOR FORMULACION DE MEDICIO FRECUENCIA DE MEDICION MET. ESPONSABLE
(Numero de Servicios de calibracion
Prestacion de servicios |ejecutados / Numero de Servicios de Semanal 95% Director Tecnico
calibracion programados) x 100
Cronograma de (Actividades Ejecutadas de aseguramiento
aseguramiento metrologico / Actividades planeadas del  |Mensual 95% Director Tecnico
metrologico aseguramiento metrologico) x 100

Tabla 15 Caracterizacion proceso técnico, operativo y entrega

Fuente: Propia
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Proceso de Evaluacion, control y seguimiento

\ CARACTERIZACION DE PROCESO EVALUACION, CONTROL Y
ﬂﬂ/ﬂﬂf SEGUIMIENTO
-

LA3ORATORID OF METROLEALS

F-003 Version: 00 Fecha de emisién: 2020-05-20 Paginaldel j

RESPONSABLE Asistente de Calidad

OBJETIVO Mantener y mejorar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion, para asegurar la efectividad de los procesos y dar cumplimiento a
las necesidades de las partes interesadas.

Comprende las actividades relacionadas con los procesos de acreditacion basados en los lineamientos de la NTC 17025/2017 y el sistema

ALCANCE gestion de la calidad NTC 9001:2015.

PARTE INTERESADA INTERNA /

ENTRADA LIDA O PRODUCTO EXTERNA
imi - E Arqui P .
Requerimiento de la Planificar la estructura documental del structura jerérquica de roceso direccionamiento estrategico
norma 1SO 9001:2015 P sGe los documentos del Proceso evaluacion, control y seguimiento
B sistema de gestion Entes reguladores (ONAC e ICONTEC)

. Proceso direccionamiento estrategico
Establecer, implementar y mantener una

Politicas institucionales P o " Politica de calidad Proceso evaluacion, control y seguimiento
politica de calidad :
Partes interesadas
Establecer, implementar, mantener y
mejorar continuamente el SGC,
" : . : Control de la
Necesidad de la incluyendo procesos e interacciones o . -
. P " - documentacién del Proceso evaluacion, control y seguimiento.
documentacion Crear y actualizar los listados maestros sGC
documentos y registristos con el fin de
tener un controlar estos.
e . Apoyar la definicion y el enfoque de Mapa de proceso, Proceso direccionamiento estrategico
Analisis estrategico de . - A M e . o
. " P planeacion estratégica de la Mision, Vision, Politica Proceso evaluacion, control y seguimiento
la organizacion N N - " -
organizacion y objetivos de la calidad Partes interesadas

Proceso direccionamiento estrategico
Proceso evaluacion, control y seguimiento

Determinacion de entradas y salidas de " " Proceso atencion al cliente
:;t;crzzglsones de los P los (;:’r::;izzaQOn de los Proceso talento humano
procesos Proceso gestion administrativa
Proceso geston tecnica, operativa y
entrega

Coordinar la ejecucién de las auditoras
Auditorias \% internas y externas de la organizacion.
Plan de auditoria

Proceso direccionamiento estrategico
Proceso evaluacion, control y seguimiento
Entes reguladores (ONAC e ICONTEC)

Mejoramiento continuo de la
organizacion

* Satisfaccion del cliente y partes

interesadas
* Grado de cumplimiento objetivos de
calidad
Revision por la * Desempeﬁo de los procesos y o * Oportunidades de mejora Proceso direccionamiento estrategico
direccion A conformidad de los productos y servicios |* Necesidades del cambio en el SGC |Proceso evaluacion, control y seguimiento
* No conformidades * Necesidades de recursos Entes reguladores (ONAC e ICONTEC)

* Resultados de seguimiento y medicion
* Resultados auditorias internas

* Desempeifio externos de los
proveedores externos

Proceso direccionamiento estrategico
Proceso evaluacion, control y seguimiento
Evid | anal d dicad del Proceso atencion al cliente
Indicadores de gestion \% S\(/slcenclar el analisis de indicadores de Informe de los indicadores de gestién |Proceso talento humano

: Proceso gestion administrativa
Proceso geston tecnica, operativa y

entrega
Meijorar continuamente la conveniencia Resultados del analisis de la Proceso direccionamiento estrategico
Mejora A adécuacion eficacia del SGC " evaluacion y las salidas por la Proceso evaluacion, control y seguimiento.
y direccion Entes reguladores (ONAC e ICONTEC)
Documentar, reaccionar y tomar acciones
Acci ti A correctivas basados en a naturaleza de Determinacion y Proceso evaluacion, control y seguimiento.
celones correctivas las no conformidad y la accion tomada andlisis de causas Entes reguladores (ONAC e ICONTEC)
posteriormente
INDICADORE:!
INDICADOR I FORMULACION DE MEDICION | FRECUENCIA MET, | RESPONSABLE
Namero de requisitos aplicables que se cumplen en el 95% Asistente d lidad
Cumplimiento de la SGC / Totalidad de Mensual 6 sistente de calida
normatividad requisitos aplicables x 100
Trimestral 95% Asistente de calidad

(N° acciones cumplidas) /( N° Total de acciones
Mejora Continua programadas) x100

. No. de salidas no conformes / No. de acciones : :
Salidas no conformes Semanal 90% Asistente de calidad
tomadas) x 100

Tabla 16 Caracterizacion proceso de evaluacion, control y seguimiento
Fuente: Propia
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Proceso Gestion de servicios administrativos

CARACTERIZACION DE PROCESO GESTION DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS

Versién: 00

‘ Fecha de emision: 2020-05-20 ‘

N

Paginaldel

ENTRADA

Productos y servicios
suministrados
externamente

Director Administrativo

Administrar los productos y servicios requeridos por el laboratorio

El proceso aplica para la adquisicion de productos y sevicios, evaluando la identificacion y/o recepcion de las necesidades del laboratorio

CICI

ACTIVIDAD

El laboratorio debe asegurarse
de que los productos y
servicios suministrados

H externamente,

que afectan a las actividades
del laboratorio, sean

adecuados y utilizados

SALIDA O PRODUCTO

a) Estan previstos para la incorporacion a las
actividades propias de laboratorio;

b) Se suministran, parcial o totalmente,
directamente al cliente por el laboratorio, como
se reciben del proveedor externo.

c) Se utilizan para apoyar la operacion del
laboratorio.

PARTE INTERESADA INTERNA / EXTERNA

Proceso gestion comercial
Proceso gestion administrativa
Proceso gestion financiera
Proceso gestion en infraestructura

El laboratorio debe contar con
H un procedimiento y conservar
registros

a) Definir, revisar y aprobar los requisitos del
laboratorio para productos y servicios
suministrados externamente.

b) Definir los criterios para la evaluacién,
seleccién, seguimiento del desempefio y
reevaluacion de los proveedores externos.
c) Asegurar que los productos y servicios
suministrados externamente cumplen los
requisitos establecidos por el laboratorio.

Proceso gestion administrativa
Proceso evaluacion, control y seguimiento.

El laboratorio debe comunicar
H a los proveedores externos sus
requisitos

a) Los productos y servicios que se van a
suministrar;

b) Los criterios de aceptacion;

c) La competencia, incluyendo cualquier
calificacién requerida del personal;

d) Las actividades que el laboratorio o sus
clientes pretendan llevar a cabo en las
instalaciones del proveedor externo.

Proceso gestion comercial
Proceso gestion administrativa

Solicitudes, ofertas y
contratos

El laboratorio debe contar con
un procedimiento para la
revision de solicitudes, ofertas
y contratos.

a) Los requisitos se definan, documenten y
comprendan adecuadamente.

b) El laboratorio cuenta con la capacidad y los
recursos para cumplir los requisitos.

¢) Se seleccionan los métodos o procedimientos
adecuados y que sean capaces de cumplir los
requisitos del cliente.

Proceso gestion administrativa
Proceso evaluacion, control y seguimiento.

INDICADOR

Programacion de
servicios

FORMULACION DE MEDICION

(Servicios prestados / Cotizaciones de
servicios) x 100

FRECUENCIA

Semanal

INDICADOR!

| RESPONSABLE

Director tecnico /

0
95% Director Administrativo

Tabla 17 Caracterizacion proceso gestion de servicios administrativos

Fuente: Propia
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Proceso de Gestion de Talento Humano

;

gomor;

LABO

\

RATORID DE METROLOGIA

HUMANO

CARACTERIZACION DE PROCESO GESTION DE TALENTO

F-003 Version: 00

Fecha de emisién: 2020-05-20

J

Paginaldel

RESPONSABLE

ENTRADA

Talento humano

Director Administrativo

Planear, organizar, ejecutar y controlar las acciones que promuevan la provisién y desarrollo del talento humano

némina y evaluacion del desempefio.

El proceso incluye la estructura organizacional, la provisién del recurso humano, la gestién administrativas , actividades como capacitacion,

CiC

ACTIVIDAD

Todo el personal del
laboratorio, ya sea interno o
externo, que puede influir en
las actividades

de laboratorio debe actuar
imparcialmente, ser
competente y trabajar de
acuerdo con el sistema de
gestion del laboratorio.

SALIDA O PROD

Establecer los compromisos individuales, de
acuerdo a las actividades destinadas por cargo.

PARTE INTERESADA INTERNA / EXTERNA

Proceso direccionamiento estrategico
Proceso gestion talento humano

El laboratorio debe
documentar los requisitos de
competencia para cada funcién
que influye en

los resultados de las
actividades del laboratorio,
incluidos los requisitos de
educacidn, calificacion,
formacién, conocimiento
técnico, habilidades y
experiencia.

Capacitacion de induccion al personal
Evaluacion de conocimientos
Evaluacion de desempefio personal
Matriz de perfiles

Proceso gestion administrativa
Proceso gestion talento humano

Contar con un procedimiento
P que cuente con los
requerimientos del personal

a) Determinar los requisitos de competencia

b) Seleccionar al personal

c) Formar al personal

d) Supervisar al personal

e) Autorizar al personal

f) Realizar el seguimiento de la competencia del
personal

Proceso gestion talento humano
Proceso evaluacion, control y seguimiento.
Proceso direccionamiento estrategico

El laboratorio debe autorizar al
personal para llevar a cabo

a) Desarrollar, modificar, verificar y validar
métodos.
b) Analizar los resultados, incluidas las

Proceso de gestion tecnica, operativa y

gestion de toda la informacion
obtenida o creada durante la
realizacion de actividades del
laboratorio.

Compromiso de imparcialidad

H actividades de laboratorio declaraciones de conformidad o las opiniones e eon’\tll)':ga.
especificas, interpretaciones.
c) Informar, revisar y autorizar los resultados.
Las actividades del laboratorio
se deben llevar a cabo de una
H manera imparcial y Compromiso de confidencialidad Proceso gestion talento humano
estructurada, y Autorizacion descuentos Proceso gestion administrativa
se deben gestionar para
salvaguardar la imparcialidad.
El laboratorio debe ser
responsable, por medio de
acuerdos legalmente
H ejecutables, de la Contrato laboral Proceso gestion talento humano

Proceso gestion administrativa

INDICADOR

FORMULACION DE MEDICION

(Total actividades ejecutadas / total

sonal actividades programadas) x 100

Formacion del per:

FRECUENCIA

Trimestral

INDICADORES

| RESPONSABLE

95% Director Administrativo

Tabla 18 Caracterizacion proceso de gestiéon del Talento humano

Fuente: Propia
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Proceso de

Atencion al Cliente

CARACTERIZACION DE PROCESO ATENCION AL CLIENTE

Versi6on: 00

Fecha de emisién: 2020-05-20

Paginaldel

J

Director Administrativo

Desarrollar procedimientos para recibir, procesar, responder y notificar, quejas o reclamos,

prestacion de servicios.

Brindar estrategias y modelos de intervencion para responder las queja de los clientes de manera oportuna y efectiva relacionadas con la

ENTRADA CICLO ACTIVIDAD SALIDA O PROD! ‘ PARTE INTERESADA INTERNA / EXTERNA
a) Proceso de recepcion, validacion,
. investigacion de la queja y decision sobre las
El laboratorio debe contar con : 9 queja y
acciones a tomar para darles respuesta.
un proceso documentado para L N N . L
b b) El seguimiento y registro de las quejas, Proceso evaluacion, control y seguimiento.
P recibir, evaluar y tomar . 4 N N
L incluyendo las acciones tomadas para Proceso atencion al cliente
decisiones acerca de las
Leias resolverlas.
quejas. c) Asegurarse de que se toman las acciones
apropiadas.
Al recibir la queja, el
laboratorio debe confirmar si
dicha queja se relaciona con
las actividades de laboratorio
de las que es responsable, y Proceso evaluacion, control y seguimiento
Quejas \% en caso afirmativo, tratarlas. El |Asignacion de PQR de acuerdo al area X b !
- Proceso atencion al cliente
laboratorio debe ser
responsable de todas las
decisiones a todos los niveles
del proceso de tratamiento
de quejas.
El laboratorio debe ser
resppnsable de recopilary Informes de seguimiento Proceso evaluacion, control y seguimiento.
\ verificar toda la . . N .
) - . del procesos Proceso direccionamiento estrategico
informacion necesaria para
validar la queja.
Siempre que sea posible, el
laboratorio debe notificar . . . Proceso de gestion tecnica, operativa y
X Matriz de riesgos y oportunidades.
\ formalmente a quien presenta - entrega.
X . Seguimiento PQR . -
la queja, el cierre del Proceso evaluacion, control y seguimiento
tratamiento de la queja.
. . . . Aplicacién de encuestas a los clientes despues|Proceso evaluacion, control y seguimiento.
Satisfaccion del cliente \% Encuesta de percepcion - X N
de prestar un servicio Proceso atencion al cliente

INDICADOR

Satisfaccion del cliente

FORMULACION DE MEDICION

(Cantidad de PQRS presentadas / Total de
servicios prestados) x 100

FRECUENCIA

Mensual

INDICADORES

| RESPONSABLE

<69% Asistente de calidad

Tabla 19 Caracterizacion proceso de atencion al cliente
Fuente: Propia
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ANEXO E. F-005 Fichas técnicas de indicadores
Indicador cumplimiento normatividad

/)

gomar.
F-005 Version: 00 ‘ Fecha de emisién: 2020-10-03 ‘ Paginaldel
IDENTIFICACION DEL INDICADOR
PROCESO EVALUACION CONTROL Y SEGUIMIENTO
DEPENDENCIA [ CALIDAD
RESPONSABLE DEL PROCESO ASISTENTE DE CALIDAD
NOMBRE DEL INDICADOR CUMPLIMIENTO NORMATIVIDAD

MANTENER PROCEDIMIENTOS CON LOS ESTANDARES NORMATIVOS APLICABLES A LOS PROCESOS
OBJETIVO DEL INDICADOR QUE MANEJA LA EMPRESA

FORMULA DEL INDICADOR v VARIABLE EXPLICACION DE LA VARIABLE FUENTE DE LA INFORMACION

NG d isit licabl L Numero de requisitos aplicables que se
{Mero de requistios aplicables que se cumplen en el SGC DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE
cumplen en el SGC / Totalidad de % TeeEa G RSO
requisitos aplicables x 100 Denominador L .
requisitos aplicables

TIPO DE INDICADOR: EFICIENCIA EFICACIA _x EFECTIVIDAD

FRECUENCIA MEDICION SEMANAL ___ MENSUAL _X BIMESTRAL __  TRIMESTRAL __  SEMESTRAL ___ ANUAL
FRECUENCIA REPORTE MENSUAL ___ BIMESTRAL ___  TRIMESTRAL __  SEMESTRAL _X ANUAL

RANGO DE GESTION

FECHA ESTABLECIDA DE
0
META (Resultado esperado) >95 % LA META 31/03/2021

INFORMACION OPERACIONAL

DENOMINADOR

GRAFICO

SATISFACCION DEL CLIENTE

== RESULTADO

PORCENTAIJE
c ok kR

ENE FEB  MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
PERIODO

PERIODO
ANALISIS DE L RESULTAD PROPUESTA DE MEJORAMIENT
REPORTADO SIS OS RESU! 0S OPUES JO (¢]

Tabla 20 Indicador cumplimiento normatividad

Fuente: Propia
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Indicador salidas no conformes

gomar.
F-005 Version: 00 ‘ Fecha de emisién: 2020-10-03 ‘ Paginaldel
IDENTIFICACION DEL INDICADOR
PROCESO EVALUACION CONTROL Y SEGUIMIENTO
DEPENDENCIA [ CALIDAD
RESPONSABLE DEL PROCESO ASISTENTE DE CALIDAD
NOMBRE DEL INDICADOR SALIDAS NO CONFORMES
OBJETIVO DEL INDICADOR GARANTIZAR EL CONTROL DE LAS NO CONFORMIDADES
FORMULA DEL INDICADOR eooaT|  VARIABLE EXPLICACION DE LA VARIABLE FUENTE DE LA INFORMACION
No. d lid . / No. d Numerador No. de salidas no conformes
0. de sallaas no contormes ! No. de % SALIDAS NO CONFORMES
acciones tomadas) x 100 . .
Denominador No. de acciones tomada
TIPO DE INDICADOR: EFICIENCIA EFICACIA X EFECTIVIDAD
FRECUENCIA MEDICION SEMANAL _X_ MENSUAL __ BIMESTRAL __ TRIMESTRAL __ SEMESTRAL __  ANUAL
FRECUENCIA REPORTE MENSUAL _X_ BIMESTRAL __ TRIMESTRAL __ SEMESTRAL __ ANUAL

RANGO DE GESTION

FECHA ESTABLECIDA DE
LA META

META (Resultado esperado) > 70 % hasta 94 % 31/03/2021

INFORMACION OPERACIONAL
Datos / Periodo
RESULTADO - - - - - - - - - - - -

NUMERADOR

SATISFACCION DEL CLIENTE

== RESULTADO

PORCENTAIJE
c ok kR

ENE FEB  MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP  OCT NOV DIC
PERIODO

PERIODO
ANALISIS DE L RESULTAD PROPUESTA DE MEJORAMIENT
REPORTADO SIS OS RESU! 0S OPUES JO (¢]

Tabla 21 Indicador Salidas No Conformes

Fuente: Propia
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Indicador programacion de servicios

/)

gomaor.
F-005 Versién: 00 ‘ Fecha de emision: 2020-10-03 ‘ Paginaldel
IDENTIFICACION DEL INDICADOR
PROCESO GESTION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
DEPENDENCIA [ ADMINISTRATIVO
RESPONSABLE DEL PROCESO DIRECTOR ADMINISTRATIVO
NOMBRE DEL INDICADOR PROGRAMACION DE SERVICIOS

OBJETIVO DEL INDICADOR LA PRESTACION DEL SERVICIO DE ACUERDO A LOS SERVICIOS COTIZADOS Y LOS SERVICIOS PRESTAD

FORMULA DEL INDICADOR eooaT|  VARIABLE EXPLICACION DE LA VARIABLE FUENTE DE LA INFORMACION

Servic restados / Cotizaciones d Numerador Servicios prestados
(SRS (R CEEREs el % ENCUESTAS DE SATISFACCION
servicios) x 100 A . .
Denominador Cotizaciones de servicios
TIPO DE INDICADOR: EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD X
FRECUENCIA MEDICION SEMANAL _X MENSUAL __ BIMESTRAL __  TRIMESTRAL __ SEMESTRAL ___ ANUAL
FRECUENCIA REPORTE MENSUAL _X BIMESTRAL ___  TRIMESTRAL __  SEMESTRAL ___ ANUAL

RANGO DE GESTION

FECHA ESTABLECIDA DE
LA META

META (Resultado esperado) > 95 % 31/03/2021

INFORMACION OPERACIONAL
Datos / Periodo
RESULTADO - - - - - - - - - - - -

NUMERADOR

SATISFACCION DEL CLIENTE

== RESULTADO

PORCENTAIJE
c ok kR

ENE FEB  MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP  OCT NOV DIC
PERIODO

PERIODO
ANALISIS DE L RESULTAD PROPUESTA DE MEJORAMIENT
REPORTADO SIS OS RESU! 0S OPUES JO (¢]

Tabla 22 Indicador Programacion de Servicios

Fuente: Propia
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Indicador cronograma de aseguramiento metroldgico

/)

20mar.
F-005 Version: 00 \ Fecha de emision: 2020-10-03 | Paginaldel
IDENTIFICACION DEL INDICADOR
PROCESO GESTION TECNICA / OPERACIONES Y ENTREGA
DEPENDENCIA | TECNICA
RESPONSABLE DEL PROCESO DIRECTOR TECNICO
NOMBRE DEL INDICADOR CRONOGRAMA ASEGURAMIENTO METROLOGICO

OBJETIVO DEL INDICADOR VIENTOS CORRESPONDIENTES TRAZADOS PARA EL CUMPLIMIENTO DEL CRONOGRAMA DEL ASEGURA

FORMULA DEL INDICADOR eooaT|  VARIABLE EXPLICACION DE LA VARIABLE FUENTE DE LA INFORMACION

L . . Actividades Ejecutadas de aseguramiento
(Actividades Ejecutadas de aseguramiento Numerador metrologico
. - o
metrologico / Actividades p_laneadas de % - Actividades planeadas de aseguramiento ASEGURAMIENTO METROLOGICO
aseguramiento metrologico) x 100 Denominador e )

TIPO DE INDICADOR: EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD X

FRECUENCIA MEDICION SEMANAL __ MENSUAL_X__ BIMESTRAL ___ TRIMESTRAL __  SEMESTRAL __  ANUAL
FRECUENCIA REPORTE MENSUAL ___ BIMESTRAL ___ TRIMESTRAL _X SEMESTRAL _____ ANUAL

RANGO DE GESTION

FECHA ESTABLECIDA DE
LA META

META (Resultado esperado) > 95 % 31/03/2021

INFORMACION OPERACIONAL
Datos / Periodo
RESULTADO - - - - - - - - - - - -

NUMERADOR

SATISFACCION DEL CLIENTE

== RESULTADO

PORCENTAIJE
c ok kR

ENE FEB  MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP  OCT NOV DIC
PERIODO

PERIODO
ANALISIS DE L RESULTAD PROPUESTA DE MEJORAMIENT
REPORTADO SIS OS RESU! 0S OPUES JO (¢]

Tabla 23 Indicador de cronograma de aseguramiento metrolégico

Fuente: Propia
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Indicador formacion al personal

gomar.
F-005 Versién: 00 ‘ Fecha de emision: 2020-10-03 ‘ Paginaldel
IDENTIFICACION DEL INDICADOR
PROCESO DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
DEPENDENCIA [ GERENCIA
RESPONSABLE DEL PROCESO GERENTE
NOMBRE DEL INDICADOR FORMACION DEL PERSONAL
OBJETIVO DEL INDICADOR ‘RSONAL QUE RECIBRE FORMACION DE ACUERDO A LAS ACTIVIDADES PLANTEADAS Y A LOS REQUERI
FORMULA DEL INDICADOR eooaT|  VARIABLE EXPLICACION DE LA VARIABLE FUENTE DE LA INFORMACION
et el claiEshs (el Numerador Total actividades ejecutadas
( ;’Cf:vifag’ésa :)S gﬁf; dzs)ai 1g0a % EVALUACION DE DESEMPERNO
prog Denominador Total actividades programadas
TIPO DE INDICADOR: EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD _ X
FRECUENCIA MEDICION SEMANAL __ MENSUAL __ BIMESTRAL __ TRIMESTRAL X SEMESTRAL __ ANUAL
FRECUENCIA REPORTE MENSUAL __ BIMESTRAL __ TRIMESTRAL __ SEMESTRAL __ ANUAL _X

RANGO DE GESTION

FECHA ESTABLECIDA DE
LA META

META (Resultado esperado) > 95 % 31/03/2021

INFORMACION OPERACIONAL
Datos / Periodo
RESULTADO - - - - - - - - - - - -

NUMERADOR

SATISFACCION DEL CLIENTE

== RESULTADO

PORCENTAIJE
c ok kR

ENE FEB  MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP  OCT NOV DIC
PERIODO

PERIODO
ANALISIS DE L RESULTAD PROPUESTA DE MEJORAMIENT
REPORTADO SIS OS RESU! 0S OPUES JO (¢]

Tabla 24 Indicador formacion al personal

Fuente: Propia
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Indicador mejora continua

gomar.
F-005 Version: 00 ‘ Fecha de emisién: 2020-10-03 ‘ Paginaldel
IDENTIFICACION DEL INDICADOR
PROCESO EVALUACION CONTROL Y SEGUIMIENTO
DEPENDENCIA [ CALIDAD
RESPONSABLE DEL PROCESO ASISTENTE DE CALIDAD
NOMBRE DEL INDICADOR MEJORA CONTINUA
OBJETIVO DEL INDICADOR MANTENER LA MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION
FORMULA DEL INDICADOR eooaT|  VARIABLE EXPLICACION DE LA VARIABLE FUENTE DE LA INFORMACION
) ) Numerador No. acciones cumplidas
(- cciones cumplian (o T |
prog Denominador No. Total de acciones programadas
TIPO DE INDICADOR: EFICIENCIA EFICACIA X EFECTIVIDAD
FRECUENCIA MEDICION SEMANAL __ MENSUAL __ BIMESTRAL __ TRIMESTRAL X SEMESTRAL __  ANUAL
FRECUENCIA REPORTE MENSUAL __ BIMESTRAL __ TRIMESTRAL __  SEMESTRAL __  ANUAL _X

RANGO DE GESTION

FECHA ESTABLECIDA DE
LA META

META (Resultado esperado) > 95 % 31/03/2021

INFORMACION OPERACIONAL
Datos / Periodo
RESULTADO - - - - - - - - - - - -

NUMERADOR

SATISFACCION DEL CLIENTE

== RESULTADO

PORCENTAIJE
c ok kR

ENE FEB  MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP  OCT NOV DIC
PERIODO

PERIODO
ANALISIS DE L RESULTAD PROPUESTA DE MEJORAMIENT
REPORTADO SIS OS RESU! 0S OPUES JO (¢]

Tabla 25 Indicador mejora continua

Fuente: Propia

51



Indicador satisfaccion del cliente

gomaor.
F-005 Version: 00 ‘ Fecha de emisién: 2020-10-03 ‘ Paginaldel
IDENTIFICACION DEL INDICADOR
PROCESO EVALUACION CONTROL Y SEGUIMIENTO
DEPENDENCIA [ CALIDAD
RESPONSABLE DEL PROCESO ASISTENTE DE CALIDAD
NOMBRE DEL INDICADOR SATISFACCION DEL CLIENTE
OBJETIVO DEL INDICADOR DISMINUIR UN 5 % LAS PQRS DE LA PRESTACION DE SERVICIOS
FORMULA DEL INDICADOR eooaT|  VARIABLE EXPLICACION DE LA VARIABLE FUENTE DE LA INFORMACION
. Numerador Cantidad de PQRS presentadas
(Cantidad de_ F_’QRS presentadas / Total de % ENCUESTAS DE SATISFACCION
servicios prestados) x 100 A .
Denominador Total de servicios prestados
TIPO DE INDICADOR: EFICIENCIA EFICACIA _X EFECTIVIDAD
FRECUENCIA MEDICION SEMANAL __ MENSUAL _X_ BIMESTRAL __  TRIMESTRAL __  SEMESTRAL __  ANUAL
FRECUENCIA REPORTE MENSUAL __ BIMESTRAL ___ TRIMESTRAL _X SEMESTRAL ___ ANUAL

RANGO DE GESTION

FECHA ESTABLECIDA DE

META (Resultado esperado) LA META 31/03/2021

INFORMACION OPERACIONAL
Datos / Periodo
RESULTADO - - - - - - - - - - - -

NUMERADOR

SATISFACCION DEL CLIENTE

== RESULTADO

PORCENTAIJE
c ok kR

ENE FEB  MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP  OCT NOV DIC
PERIODO

PERIODO
ANALISIS DE L RESULTAD PROPUESTA DE MEJORAMIENT
REPORTADO SIS OS RESU! 0S OPUES JO (¢]

Tabla 26 Indicador satisfaccion del cliente

Fuente: Propia
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Indicador prestacion de servicios

gomaor.
F-005 Versién: 00 ‘ Fecha de emisién: 2020-10-03 ‘ Pagina 1de 1
IDENTIFICACION DEL INDICADOR

PROCESO GESTION TECNICA / OPERACIONES Y ENTREGA
DEPENDENCIA [ TECNICA
RESPONSABLE DEL PROCESO DIRECTOR TECNICO

NOMBRE DEL INDICADOR PRESTACION DE SERVICIOS

OBJETIVO DEL INDICADOR ASEGURAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS SERVICIOS SOLICITADOS POR EL CLIENTE

FORMULA DEL INDICADOR eooaT|  VARIABLE EXPLICACION DE LA VARIABLE FUENTE DE LA INFORMACION

. . . Numero de Servicios de calibracion
(Numero de Servicios de calibracion Numerador ejecutados
| iCi 0,
e]ecut_ados_/ Numero de Servicios de % - N 6b Sanidns b clesen CRONOGRAMA DE SERVICIOS
calibracion programados) x 100 Denominador
programados

TIPO DE INDICADOR: EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD X

FRECUENCIA MEDICION SEMANAL _X MENSUAL ___ BIMESTRAL __  TRIMESTRAL ___  SEMESTRAL ___ ANUAL

FRECUENCIA REPORTE MENSUAL _X BIMESTRAL ___  TRIMESTRAL SEMESTRAL ___ ANUAL

RANGO DE GESTION

FECHA ESTABLECIDA DE
LA META

META (Resultado esperado) > 70 % hasta 94 % 31/03/2021

INFORMACION OPERACIONAL
Datos / Periodo
RESULTADO - - - - - - - - - - - -

NUMERADOR

SATISFACCION DEL CLIENTE

== RESULTADO

PORCENTAIJE
c ok kR

ENE FEB  MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP  OCT NOV DIC
PERIODO

PERIODO
ANALISIS DE L RESULTAD PROPUESTA DE MEJORAMIENT
REPORTADO SIS OS RESU! 0S OPUES JO (¢]

Tabla 27 Indicador prestacion de servicios

Fuente: Propia
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ANEXO F. A-002 Diagnostico lineamientos ISO 9001/2015

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC 1SO 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION:

A. Cumple completamente con el criterio enunciado

(10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene; Comresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema).
(5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema).

C. Cumple con el minimo del criterio enunciado
(3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del sistemal).

D. No cumple con el criterio enunciado
(0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

CRITERIO INICIAL DE
CALIFICACION

NUMERALES il
AR c ©
10 30

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
. Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propésito y direccion estratégica de la
organizacion.

2 |Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas cuestiones externas e internas.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

3

Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestion de Calidad.

4 |Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas y sus requisitos.

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
5 El alcance del SGC, se ha determinado segUn:
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geogrdfica
El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e intemos, las partes interesadas y sus
productos y servicios?

7 |Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion. 5

8 |Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gestion?

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

9 |Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la organizacion 5

Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos,
medidas de control e indicadores de desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion y control de los mismos.

Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operacion de estos procesos.

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /110)
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5. LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

1 [Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccién para la eficacia del SGC. n

5.1.2 ENFOQUE AL CLIENTE

2 {la gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de deferminan y se cumplen.

Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los productos y servicios y a
la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.

5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

4 {lapolitica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion estd acorde con los propésitos establecidos.

5.2.2 COMUNICACION DE LA POLITICA DE LA CALIDAD

5 Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunidado dentro de la organizacion.

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

6 1Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles perfinentes en foda la organizacion. n

Valor Esfructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

6. PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados
esperados.

I

La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y1os ha integrado en los
procesos del sistema.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

3 [Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion?

4 S manatiene informacion documentada sobre estos objefivos

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

5 {Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC yla gestion de su implementacion? n

Valor Estuctura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 60%
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7.APOYO

7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora confinua del SGC {incluidos los requisitos de las personas, mediambientoles y de infroestructura)

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades

En caso de que el monitoreo o medicion se utiice para pruebas de conformidad de productos y servicios a los requisitos
2 |especificados, 4se han determinado los recursos necesarios para garantizar un sequimiento vdlido y fiable, asf como la
medicion de los resultados?

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

3 |Dispone de métodos eficaces para garantizar la frazabilidad durante el proceso operacional.

7.1.4 Conocimientos de la organizacion

Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la
conformidad de los productos y servicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquirides.

7.2 COMPETENCIA

Lo organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en
5 |cuestion de una adecuada educacion, formacion y experiencia, ha adoptado los medidas necesarias para asegurar que
puedan adauirir la competencia necesaria

7.3TOMA DE CONCIENCIA

¢ {Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas emprendidas.

7.4 COMUNICACION

7 |Se tiene difinido un procedimiento para las comunicones intemas y extemas del SIG dentro de la organizacion.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades

3 S ha establecido la informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la implementacion y funcionamiento
eficoces del SGC.

1.5.2 Creacion y actualizacion

9 {Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de documentos.

7.5.3 Control de la informacion documentada
10 ||Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el SGC. i E

Valor Esructura: % Oblenido ((A+8+C) /100) [N {11/
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8. OPERACION

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Se planifican, implementan y controlan os procesos necesarios para cumplir los requisitos para o provision de servicios.

Lo salida de esta planificacion es adecuada para los operaciones de o organizacion.

Se asegura que los procesos confratados extemamente estén controlados.

Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso.

8.21

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Comunicacion con el cliente

5

Lo comunicacion con los clientes incluye informacion relativa alos productos y servicios.

8

Se obtiene la refroalimentacion de los clientes relativa a los productos y semvicios, incluyendo las quejos.

)

Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.

8.2

Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

8

Se deferminan los requisitos legales y reglamentaarios para los productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados
necesarios para la organizacion.

8.23

Revision de los requisitos para los productos y servicios

Lo organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y servicios ofrecidos.

Lo organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y semvicios o este.

¢ confima los requisitos del cliente antes de o aceptacion por parte de estos, cuando no s¢ ha proparcionado infomacion- |
documentada of respecto. ‘

Se asequra que se resuelvan las diferencas existentes entre los requisitos del contrato o pedido y1os expresados previamente.

Se conserva la informacion documentada, sobre cualauier requisito nuevo para los servicios.

4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y servicios, se modifica la informacion

documentada pertienente a estos cambios.
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8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades

15

Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior
provicion de los servicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

I

o~

La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de productos y servicios. n

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especficos de productos y servicios a desarrollar, se consideran los
requisitos funcionales y de desempenio, los requisitos legales y reglamentarios.

18 19 resuelven as entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.

19 |3 conserva informacion documentada sobre los entrados del disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles del diseio y desarrollo

2 13 aplican los confroles al proceso de disefio y desarrollo, se defingn los resultados alograr.

91 1Se realizan los revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.

Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las

2 enfradas.

Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se foma cualquier accion necesaria sobre los

3 problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion

24 1e conserva informacion documentada sobre las acciones fomados.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

25 1S asegura que los salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las enfradas

% Se asequra que las salidas del disefio y desarollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos | :

y Servicios

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de sequimiento y medicion,

7 cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y servicios, que son esencicles ‘

3 para su propasito previsto y su provision segura y comecta.

29 1S conserva informacion documentada sobre las salides del disefio y desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

3 Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el diseio y desarrollo de los productos y servicios

Se conserva la informacion documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la

3l - . . o
autorizacion de los cambios, los acciones fomadas para prevenir los impactos adversos.
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8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

841

Generalidades

3

L organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son conforme a los requisitos.

3

Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados extermamente.

g/

Se defermina y aplica criterios pora o evaluacién, seleccion, sequimiento del desemperio yla reevaluacion de los proveedores R
extemos. |

3

Se conserva informacion documentada de estas actividades

8.4.2

Tipoy alcance del control

3

S~

L organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados extemamente no afectan de manera adversa |
ala capacidad de o organizacion de entregar productos y servicios, conformes de manera coherente a sus clientes.

3

Se definen los controles a aplicar a un proveedor extemno y los salidas resultantes.

3B

Considera el impacto potenciol de los procesos, productos y servicios suminisirados externamente enla capacidad de la
organizacion de cumplir los requisitos del cliente ylos legales yreglamentorios aplicables.

Se asequra que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la
calidod.

40

Se defermina Ta verfficacion o acfividades necesarias para asegurar queTos procesos, productos y semvicios cumplen conTos™ [
requisitos. |

843

Informacion para los proveedores externos

4

La organizacion comunica alos proveedores extemnos sus requisitos para los procesos, productos y servicios.

4

Se comunica la aprobacion de productosy servicios, métodos, procesos y equipos, la liberacion de productos y servicios.

Zy

Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas.

4

Se comunica los interacciones del proveedor externo con la organizacion.

8

Se comunica el control y sequimiento del desempefio del proveedor extemo aplicado por la organizacion.
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8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1

Control de la produccion y de la provision del servicio

4

Se implementa la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas.

4

=3

Dispone de informacion documentada que defina las caracterfsticas de los productos a producir, servicios a prestar, o las
actividades a desempeniar.

8

Dispone de informacion documentada que defina los resultados a clcanzar,

4

<

Se controla la disponibiidad y el uso de recursos de seguimiento y medicion adecuados

0

Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en los etapas apropiadas.

3l

Se controla el uso de la infraestructura y el entomno adecuado para la operacion de los procesos.

3

€

Se controla la designacion de personas competentes.

3

Se controla la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados.

)

Se controla la implementacion de acciones para prevenir los erores humanos.

9%

Se controla la implementacion de actividades de lioeracion, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2

Identificacion y frazabilidad

5

SN

La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios.

S

~

dentifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.

5

So

Se conserva informacion documentada para permitir la frozabilidad.

853

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

9

La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores extemnos mientras esta bajo el control de la organizacién o
siendo utilizada porla misma.

80

Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores extemos suministrada para su
utilizacion o incorporacion en los productos y servicios.

6

Se informa al cliente o proveedor extemo, cuando su propiedad se pierda, deferiora o de algun ofro modo se considere
inadecuada para el uso y se conserva la informacion documentada sobre lo ocurrido.

8.54

Preservacion

62

La organizacion preserva las slidas en la produccion y prestacion del servicio, en lo medida necesaria para asegurar la
conformidad con los requisitos.

8.5.5

Actividades posteriores a la entrega

8

oS

Se cumplenlos requisitos para las actividades posteriores @ la- entrega asociadas con los productos y servicios.

64

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacion considero los requisitos legales y
reglamentarios.

6

<

Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios.

8

o<

Se considera la naturaleza, el uso yla vida Util prevista de sus productos y servicios.

6

B

Considera los requisitos del cliente.

6

o

Considera la refroalimentacion del cliente.

8.5.6

Control de cambios

69

La organizacion revisa y controla los cambios en la produccion o la prestacion del servicio para asegurar la conformidad con
los requisitos. ‘3

70

Se conserva informacion documentada que describa la revision de los %bios, las personas que autorizan o cualquier
accion que suija de la revision.




8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

La organizacion implementa las disposiciones planificadias para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y

ni - 10
servicios.

72 iS¢ conservala informacion documentada sobre o fiberacion de los productos y sevicios. 10

73 iEiste evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. 10

74 iBxiste trazabiidad a las personas que autorizan la fiberacion. 10

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

Lo organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o
enfreqa.

75

La organizacion fomatlcs ceciones adecuadas de acuerdo o la naturaleza de o no conformidad y su efecto sobre la

& conformidad de los productos y servicios.

7

~

Se verfica la conformidad con los requisitos cuando se corigen los salidas no conformes.

]

(=

La organizacion frata las salidas no conformes de una o mas maneras

La organizacion conserva informacion documentada que describa la no conformidad, les acciones tomads, las concesiones
obtenidas e identifique la autoridad que decide la accion con respecto o lano conformidad.

Valor Estrucura: % Obenido ((A+B+C) /100) SN 00%

7

>
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1

Generalidades

Lo organizacion defermina que necesita seguimiento y medicion.

Defeminallos métodos de seguimiento, medicion, andiisis y evaluacion para asegurar resultados validos.

Determina cuando se lleva a cabo €l sequimiento yla medicion,

Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion.

Evalda ¢l desemperio y la eficacia del SGC.

Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados.

.2 Safisfaccion del cliente

Lo organizocion recliza sequimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectatives.

Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisr la informacion.

9.1.3

Analisis y evaluacion

Lo organizacion ancliza y evelda los datos y la informacion que surgen del seguimiento y o medicion.

9.2A

UDITORIA INTERNA

=3

La organizacion lleva o calbo auditorias infemas ¢ intervalos planificaclos.

o NTC 150 90012015

~

Lo organizacion planifico, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditorio.

<o

Define los criterios de quditoria y el alcance para cada una.

~

Seleccionalos auditores ylleva a cabo quditorias para asegurar la objefividad yla imparciolidad del proceso.

o

Asequra que los resultados de las auditorias se informan a la direccion.

o~

Recliza las corecciones y foma las acciones correctivas adecuadas.

=

Conseva informacion documentada como evidencia de laimplementacion del programa de auditoria y los resultados.
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9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades

La alta direccién revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacién, eficacia y alineacion
continua con la estrategia de la organizacion.

Entradas de la revision por la direccion
La alta direccion planifica y lleva a cabo la revisidn incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las revisiones
previas.

Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC.

2

Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC.

2

NS

Considera los resultados de las auditorias.

23

Considera el desempefo de los proveedores externos.

2%

Considera la adecuacion de los recursos.

25

Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

2

Se considera las oportunidades de mejora.

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
27 |Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora. 10
28 |Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 10
29 |Incluye las necesidades de recursos. 10
30 |Se conserva informacién documentada como evidencia de los resultados de las revisiones. 10

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)
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Generalidades

La organizacién ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones necesarias para
cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.

o)

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

2 |La organizacion reacciona ante la no conformidad, foma acciones para confrolarla y corregirla.

3 |Evalia la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad.

4 |Implementa cualquier accién necesaria, ante una no conformidad.

5 |Revisa la eficacia de cualquier accién correctiva ftomada.

o

Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.

~

Hace cambios al SGC si fuera necesario.

8 |Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

Se conserva informacién documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier accidén tomada y los
resultados de la accién correctiva.

10.3 MEJORA CONTINUA

10 |La organizacién mejora confinuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.

Considera los resultados del andlisis y evaluacién, las salidas de la revisién por la direccion, para determinar si hay necesidades u
oportunidades de mejora.

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

ACCIONES POR

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 1% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 67% MEJORAR
6. PLANIFICACION 60% MEJORAR
7. APOYO 100% MANTENER
8. OPERACION 100% MANTENER
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 80% MANTENER
10. MEJORA 100% MANTENER

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 78%

Cdlificacion global en la Gestion de Calidad MEDIO

Elaborado por: Laura Gomez - Natalia Cruz - Kimberly Sanchez
Fecha de Presentacion: 22/03/2020

Tabla 28 Diagnéstico inicial
Fuente: Propia
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ANEXO G. A-001 Plan de capacitacion

PLAN DE CAPACITACION: IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LOS
LINEAMIENTOS DE LA NTC/ISO 9001/2015 COMO
COMPLEMENTO DE LA NORMA NTCI/ISO/IEC
17025/2017 EN DOMAT METROLOGIA S.A.S
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Objeto

INTRODUCCION

Impulsar y concientizar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad NTC/ISO
9001/ 2015 con el fin de aumentar el rendimiento de empleados y con ellos el
incremento de la productividad de la empresa

Alcance

El plan de capacitacion es de aplicacion para todo el personal que trabaja en la
empresa DOMAT METROLOGIA S.A.S, este se realizara de manera presencial
en dos sesiones que estaran conformadas por dos horas cada una para el
desarrollo dentro de la jornada laboral del empleado y estara coordinada por el
asistente de calidad y el director administrativo.

Cargo

Gerente General

Director
Administrativo

Director Técnico

Coordinador
Técnico
Metrologo

Asistente de
Calidad

Asistente
Administrativo

Cargo

Gerente General

Director Técnico

CARGOS AFECTADOS

Descripcion
Hace parte de la alta direccion en donde se hace la
toma de decisiones de la empresa

Se encarga de compras y proveedores

Se encarga la prestacion de servicio y disposicion final
del producto éste se encuentra la parte operacional y
cumple los lineamientos de la NTC 17025:2017
asegurando la validez de los resultados de la
organizacion

Son la imagen de la empresa puesto que ellos tienen
el contacto directo con los clientes, realizan la
prestacion de los servicios.

Se encarga de velar por el sistema de gestion de la
organizacion.

Realiza funciones contables y trabaja en conjunto con
el director administrativo.

NECESIDADES DE FORMACION

Necesidades

ISO 9001:2015

NTC/ISO/IEC 17025/2017

Guia SIM

ISO 9001:2015

NTC/ISO/IEC 17025/2017

Calibracién de masas bajo la norma NTC 1848
Guia SIM

Estimacion de la incertidumbre
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Aseguramiento de la calidad de los resultados

Metrologia basica

Estadistica basica

ISO 9001:2015

NTC/ISO/IEC 17025/2017

Procedimientos de acciones correctivas y preventivas

Procedimientos de control de documentos y registros

Procedimientos de compras y talento humano

ISO 9001:2015

NTC/ISO/IEC 17025/2017

Calibracién de masas bajo la norma NTC 1848

Guia SIM

Estimacion de la incertidumbre

Aseguramiento de la calidad de los resultados

Calibracioén de pesas

Calibracion de incertidumbre de pesaje de

funcionamiento no automatico

ISO 9001:2015

NTC/ISO/IEC 17025/2017

Calibracion de masas bajo la norma NTC 1848

Guia SIM

Metrologo Estimacion de la incertidumbre
Aseguramiento de la calidad de los resultados
Calibracion de pesas
Calibracion de incertidumbre de pesaje de
funcionamiento no automatico
ISO 9001:2015

Asistente de NTC/ISO/IEC 17025/2017

Calidad Procedimientos de acciones correctivas y preventivas
Procedimientos de control de documentos y registros
ISO 9001:2015

Asistente NTC/ISO/IEC 17025/2017

Administrativo Procedimientos de control de documentos y registros
Procedimientos de compras y talento humano

Director
Administrativo

Coordinador
Técnico

PLAN DE TRABAJO

Recursos humanos

Se contara con el equipo de formadores conformados por el director técnico y el
asistente de calidad para hacer la ejecucion de la capacitacion, estos cuentan
con competencias como comunicacion, atencion al cliente, toma de decisiones,
trabajo en equipo, liderazgo, entre otras que seran de ayuda para el desarrollo
de las actividades con cada una de las personas que hacen parte de la
organizacion.

Recursos materiales
Medios didacticos:

e Proyector
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e Computador
Plataformas o sistemas para la formacion:
e Microsoft Excel
e Microsoft Word
Material didactico
e Plantillas de formatos

Unidaples Didacticas
SESION 1

Contexto de la organizacion
» Descripcion de la unidad didactica: Se realizara una actualizacion y
rememoracion a todos los empleados de la mision, vision, a que se dedica
la empresa, quienes la conforman y que funcion ejercen alli brevemente,
Asi mismo, se dara el analisis del entorno actual en el que se encuentra
la organizacion y que estrategias se tuvieron en cuenta para tener una
mejora continua de la empresa.

» Objetivos Didacticos: El trabajador conoce que el propoésito de desarrollar
las funciones asignadas con el fin de lograr los objetivos organizacionales
para que esta cada vez sea mas productiva y como este ayuda a que sea
mas competitiva en el mercado.

« Contenidos de aprendizaje y secuencia de desarrollo
; Qué es DOMAT METROLOGIA S.A.S.?

Mision

Vision

Organigrama y funciones

Matriz DOFAy FODA

+ Recursos materiales: Computador y proyector.

a bk w0 D PRE

« Organizacion del espacio y el tiempo:

Actividad Tiempo
iQué es DOMAT METROLOGIA 5 min
S.A.S?

Mision 5 min
Vision 5 min
Politica de calidad 5 min
Organigrama y funciones 15 min

Actualizacion del entorno actual y 25 min
descripcion de las estrategias a
utilizar para fortalecer y mejorar.
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Planificacion estratégica

Descripcion de la unidad didactica: Se realizara una actualizacion vy
rememoracién a todos los empleados de quienes conforman nuestras
partes interesadas y que necesidades tiene cada una de ellas,
identificacion de los requisitos CLIO, descripciéon de los objetivos de
calidad y explicacién del cuadro de mando integral.

Objetivos Didacticos: El trabajador conoce los requisitos del cliente,
legales, implicitos y organizacional de las partes interesadas y tiene
claridad en que hace parte de un proceso con el fin de cumplir un objetivo
de calidad por medio de la medicion del indicador que le corresponde.

Contenidos de aprendizaje y secuencia de desarrollo
Matriz de partes interesadas

Matriz CLIO

Objetivos de calidad

Mapa de proceso

o bk w0 DdPE

Cuadro de mando integral
Recursos materiales: Computador y proyector.
Organizacion del espacio y el tiempo:

Actividad Tiempo

Matriz de partes interesadas 5 min

Matriz CLIO 10 min

Objetivos de calidad 10 min

Mapa de proceso 5 min

CMI 30 min
SESION 2

Estructuracion del SGC

L]

Descripcion de la unidad didactica: Se realizara explicacion de las
caracterizaciones de cada uno de los procesos y que indicadores de nivel
tactico se tendran en cuenta para el cumplimento de los objetivos de
calidad para que la alta direccién defina y tome decisiones en pro de
obedecer a la politica de calidad de DOMAT METROLOGIA S.A.S, Por
otro lado, se explicara la ficha técnica de cada uno de los indicadores y
como esta funciona para la medicion y reporte de las metas a alcanzar
definidas en el cuadro de mando integral.

Objetivos Didacticos: El trabajador identifica, relaciona y registra los
indicadores del proceso que hace parte en la organizacién, la frecuencia
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de medicion y reporte para darle seguimiento y control en la ficha técnica
estimada.

Contenidos de aprendizaje y secuencia de desarrollo

1. Caracterizacion de procesos

2. Fichas técnicas de indicadores

3. Actividad y simulacién de indicadores

Recursos materiales: Computador y proyector.
Plataformas o sistemas para la formacion: Microsoft Excel
Material didactico: Plantillas de formatos

Organizacion del espacio y el tiempo:

Actividad Tiempo

Caracterizacion de proceso 30 min

Explicacion de fichas técnicas de 30 min
cada indicador

Actividad y simulacién de 60 min
indicadores por proceso
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ANEXOS
F-006 Evaluacion de capacitaciones

/N

20mar.

LABORATORIO DE METRC

F-006 Versién: 00 | Fecha de emision: 2020-11-02 | Paginaldel

FECHA (dd/mm/aa)
LUGAR

DURACION

FACILITADOR
DEPENDENCIA A LA QUE PERTENECE

Esta evaluacion tiene como objetivo medir las fortalezas y oportunidades de mejoramiento del servicio de capacitacion de
DOMAT METROLOGIA SAS, de tal forma que basados en sus apreciaciones y calificaciones podamos optimizarlo.
Agradecemos su contribucion diligenciando el siguiente cuestionario con objetividad e imparcialidad. Para responder, favor
utilizar las alternativas de calificacién que se estipulan a continuacién, colocando una X sobre la calificacion seleccionada

: COMPLETAMENTE EN DESACUERDO.
: EN DESACUERDO

: NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
: DE ACUERDO

: COMPLETAMENTE DE ACUERDO

a b wNPEP

1. EVALUACION DEL CONTENIDO:

1.1 Los objetivos de la capacitacion fueron presentados al inicio de la misma y éstos se 1 2 3 4 5
han cumplido satisfactoriamente.

1.2 Los contenidos de la capacitacion responden a los objetivos planteados y 1 9 3 4 5
satisfacen las expectativas de la misma.

1.3 El nivel de profundidad de los contenidos de la capacitacion ha sido adecuado. | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

2. EVALUACION DE LA METODOLOGIA

2.1 La capacitacion esta estructurada de modo y comprensible, siendo adecuado su

) J - 1 2 3 4 5
contenido tedrico y practico.
2.2 La duracién de la capacitacién ha sido adecuada y se ha ajustado a los contenidos 1 5 3 4 5
y objetivos de la misma.
2.3 El material entregado en la capacitacion ha sido util, adecuado, claro y acorde con 1 5 3 4 5

los objetivos y contenidos de la misma.

3. EVALUACION DE UTILIDAD Y APLICABILIDAD

3.1 La capacitacion le ha aportado conocimientos nuevos cumpliendo con sus

expectativas de aprendizaje. . 2 s 4 °
3.2 Los conocimientos adquiridos son Utiles y aplicables en el campo personal y / o 1 5 3 4 5
laboral como herramienta para la mejora.

3.3 La capacitacion le proporcioné los conocimientos y / o informacion planteada de 1 9 3 4 5

acuerdo con los objetivos y contenidos de la misma.




4. EVALUACION DEL FACILITADOR

4.1 El facilitador tiene dominio, conocimiento de la materia, facilitando el aprendizaje de 1 9 3 4 5
los participantes.
4.2 El facilitador ha expuesto los temas con claridad, respondiendo adecuadamente a 1 5 3 4 5
las inquietudes planteadas.
4.3 El facilitador ha desarrollado el curso de manera amena, participativa, mostrando

. . 1 2 3 4 5
capacidad del tema explicado.
4.4 El facilitador fue puntual al inicio y finalizacion de la capacitacion | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
4.5 El facilitador respeta las ideas y aportes de los participantes | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
4.6 El facilitador favorece el trabajo en equipo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

5.SOBRE LA LOGISTICA DE LA CAPACITACION

5.1 Horario 1 2 3 4 5
5.2 Salén donde se realiz6 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
5.3 Organizacion general del evento | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
5.4 Atencién general recibida | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
5.5 Entrega oportuna del material necesario | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

6. OBSERVACIONES:

Tabla 29 Evaluacion de capacitaciones

Fuente: Propia
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F-007 Evaluacion de conocimientos

A\
20mar.

LAZARATORIO DE METROLOGH

K F-007 Version: 00 Fecha de emision: 2020-11-03 ‘ Paginaldel

ESTE FORMATO DEBE SER DILIGENCIADO AL FINALIZAR LA CAPACITACION PARA MEDIR LOS CONOCIMIENTOS

TEMA FECHA (dd/mm/aa)
EVALUADO

DEPENDENCIA DURACION

CALIFICACION

Esta evaluacion tiene como objetivo medir las fortalezas y oportunidades de mejoramiento del servicio de capacitacion de DOMAT
METROLOGIA SAS, de tal forma que basados en sus apreciaciones y calificaciones podamos optimizarlo.

1. Plan para lograr un objetivo a largo plazo o global de DOMAT METROLOGIA SAS es:
a Politica
b Aseguramiento de la calidad
c Estrategia
d Ninguna de las anteriores

2. Capacidad para seguir el historico, la aplicacién o la localizacion de un objeto

a Calidad

b Capacidad

¢ No Conformidad
d Trazabilidad

3. No conformidad relativa a un uso previsto o especificado

a Defecto

b Capacidad

c Sistema

d Trazabilidad

4. Proposito de la existencia de la organizacion, tal como lo expresa la alta direccion de DOMAT METROLOGIA SAS
a Estrategia

b Mision

c Vision

d Aseguramiento de la calidad

5. Llenar los siguientes espacios de la mision de DOMAT METROLOGIA SAS

DOMAT METROLOGIA S.A.S, es un de con técnicas acreditada ante
, creado para satisfacer las necesidades de nuestros clientes en la magnitud
de
6. Llenar los siguientes espacios de la Vision de DOMAT METROLOGIA SAS
Para el afio -seremos reconocidos a nivel como uno de los mejores
de en la magnitud de ; garantizando el crecimiento
organizacional sostenible y la acreditacién de para distintas magnitudes.

7. Determinacion de la conveniencia, adecuacion o eficacion de un objeto para lograr los objetivos de DOMAT

METROLOGIA SAS establecidos en:

a Ensayo

b Revision

c Mediciion

d Ninguna de las anteriores

8. Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados
a Eficacia

b Riesgo

c Objetivo

d Eficiencia

9. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado no previsto

a Procedimiento

b Proceso

c Persona

d Participacion Activa

10. Opiniones, comentarios y muestras de intereses por el servicio de calibracion para la mejora continua

a Retroalimentacion

b Satisfaccion del cliente
c Servicio al cliente

d Quejas
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11. Parte de la gestion de la calidad de DOMAT METROLOGIA SAS orientada a establecer los objetivos de la calidad y a la

especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad

a Politica

b Mision

¢ Control de la Calidad

d Planificacion de la Calidad

12. Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados planificados en DOMAT
METROLOGIA SAS

a Eficacia
b Riesgo
¢ Objetivo
d Eficiencia
13. Personas u organizaciones que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por una decision o una

actividad de DOMAT METROLOGIA SAS

a Actividad

b Procedimiento

c Parte Interesada
d Proceso

14. Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades realizadas

a Desempefio

b Registro

¢ Especificacion

d Objetivo

15. Es el conjunto de elementos de DOMAT METROLOGIA SAS que interactuan para establecer politicas, objetivos y
procesos para lograr esos objetivos

a Sistemas de Comunicacién
b Sistema de Gestion

¢ Politica de Calidad

d Sistemas

16. Son las personas u organizaciones que reciben el servicio de calibracion

a Proveedor
b Alta direccion
¢ Organizacion
d Cliente

17. Son los documentos que establecen los requisitos de calibracion solicitados a DOMAT METROLOGIA SAS

a Objetivos

b Datos

¢ Informacion

d Especificacion

18. Es el grupo de personas encargadas de la direccion y control de DOMAT METROLOGIA SAS
a Cliente

b Organizacion

¢ Alta direccion

d Proveedor

19. Es el conjunto de operaciones que permiten determinar el valor de una magnitud

a Mediciion

b Equipos de Medicion

¢ Evaluacion

d Proceso de Medicion

20. Son las intenciones de DOMAT METROLOGIA SAS, como las expresa formalmente la alta direccion
a Estrategia

b Vision

c Politica

d Control de la Calidad
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21. Es el proceso regulador empleado por DOMAT METROLOGIA SAS para cumplir con los estandares de manera

constante y consistente

a Participacion Activa

b Alta direccion

¢ Organizacion

d Control
22. Instrumento de medicion, software, patron de medicion, material de referencia o equipos auxiliares o combinacion de
ellos necesarios para llevar a cabo el proceso de medicion en DOMAT METROLOGIA SAS

a Equipos de Medicion

b Medicion

¢ Evaluacion

d Ninguna de las anteriores
23. Describa 3 objetivos que se deriven de la politica de calidad de DOMAT METROLOGIA SAS

1 Objetivo No. 1:

2 Objetivo No. 2:

3 Objetivo No. 3:
24. Desarrolle el ejercicio aplicado a la ficha tecnica de indicadores propuestos con su respectivo analisis para el proceso
de EVALUACION CONTROL Y SEGUIMIENTO para la empresa DOMAT METROLOGIA SAS

| Para el indicador de PQRS se encontro la siguiente informacion: |
Solicitudes ~ Solicitudes i
. : Realizando la formula del
Atendidas  Radicadas - .
indicador y un promedio de
15 20
todos los meses haga un
28 30 analisis y si es necesario
proponga acciones de
16 25 mejora que podrian suceder
: 12 15
15 20 INDICADOR
20 30 (No. de peticiones atendidas
20 35 en el tiempo establecido / No.
8 20 de peticiones obtenidas de las
10 15 encuestas de satisfaccion) x
5 10 100
15 25
18 20

Tabla 30 Evaluacion de conocimientos

Fuente: Propia
F-008 Asistencia Capacitacion

Ldomar:,

k F-008 Versién: 00 | Fecha de emisién: 2020-10-08 | Paginaldel

Sesion Sesion
Fecha de inicio (DD/MM/AAAA) Fecha fin (DD/MM/AAAA)

Hora inicio NN Hora fin N Hora nico | Hor fin

Nombre del formador NN N 'orbre e formadir I

INFORMACION DE LOS ASISTENTES

NOMBRE APELLIDO CARGO CORREO ELECTRONICO FIRMA SESION1  FIRMA SESION 2

Tabla 31 Asistencia Capacitacion

Fuente: Propia
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ANEXO H. A-003 Diagnostico final NTC/ISO 9001/2015

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

ACCIONES POR

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 100% MANTENER
5. LIDERAZGO 100% MANTENER
6. PLANIFICACION 100% MANTENER
7. APOYO 100% MANTENER
8. OPERACION 100% MANTENER
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 100% MANTENER
10. MEJORA 100% MANTENER

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 100%

Cdlificacion global en la Gestion de Calidad ALTO

Elaborado por: Laura Gomez - Natalia Cruz - Kimberly Sanchez

Fecha de Presentacién: 6/11/2020

Tabla 32 Diagnostico final ISO 9001/2015

Fuente: Propia
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ANEXO I. Acreditacion ONAC

No. D 24251 @

k= ACREDITADO
E’ ONAC
- ORCAMNIMO NACIONAL DE
- ACREDITACION OF COUOMBA

EL ORGANISMO NACIONAL DE ACREDITACION DE COLOMBIA

acredita a:

DOMAT METROLOGIA S.AS

NIT: 901.145.834-2
Carrera 73 B No. 10 A 17 Oficina 101, Bogota D.C., Colombia.

La evaluacién y acreditacion de este organismo de evaluacién de lo conformidad,
se han redlizado con respecto a los requisitos especificodos en la norma internacional:

ISO/IEC 17025:2017

Esta Acreditacién es aplicable al alcance establecido en el anexo
18-LAC-026

Esta Acreditacion esta sujeta a que el organismo de evaluacion de la conformidad se mantenga
conforme con los requisitos especificados, lo cual serd evaluodo por ONAC.
La vigencia de este certificado se puede verificar en www.onac.org.co

Certificado de Acreditacién 18-LAC-024
Fecha de Otorgamiento: 2019-04-10 Fecha Ultima Modificacién: 2020-06-01
Fecha de Renovacion: Fecha de Vencimiento: 2022-04-09
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llustracién 5 Acreditacion ONAC NTC/ISO/IEC 17025/2017
Fuente: ONAC
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