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1. INTRODUCCCION

GUIA METODOLOGICA DE PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacion estratégica es un punto de vista racional, que pretende ser de utilidad para
una compaiia, para que ésta pueda enfrentar los CAMBIOS con eficacia, eficiencia y
efectividad pues no estd exenta de afectaciones ocasionales por la globalizaciéon o
condiciones locales, regionales o nacionales, por lo tanto, es un proceso que permite a la
empresa realizar y obtener informacion del medio interno y externo, con el fin de evaluar su
situacion actual y tomar las decisiones estratégicas sobre su futuro.'

En primer lugar es indispensable mencionar que la planeacion sigue siendo en esencia un
gjercicio de sentido comun, dindmico y que nunca termina, a través del cual se pretende
entender los términos cruciales de una realidad presente, para después proyectarla,
disefiando escenarios de los cuales se busca finalmente obtener el mayor provecho
(objetivos, metas, politicas, proyectos, procedimientos y métodos). En cuanto a la estrategia
muestra la direcciéon y el empleo general de los recursos y esfuerzos, para lograr los
objetivos en condiciones ventajosas.”

El mundo ha tenido una transformacién en las normas técnicas que aseguran que las
empresas respondan mas a la satisfaccion del cliente, al cumplimiento de estdndares
minimos, al cambio que ha traigo consigo la globalizacion, lo que promueve que cada
empresa busque cada dia tener una certificacion que le ayude a ser mas competitiva.

Una de estas normas en la NTC-ISO-9001-2015, es el estandar internacional de caracter
certificable que regula los sistemas de gestion de la calidad, certificarse en esta norma es
una decision estratégica de una organizacioén que le puede ayudar a mejorar su desempeiio
global y proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Esta norma se basa en principios de calidad que se describen en la ISO 9000 que ayudaran
a cada organizacién mejorar su desempefio. Norma que viene descrita por capitulos, para
ayudar a la organizacidn tener una mejor comprension e implementacion de la misma. La
norma es su capitulo 4 indica que la organizaciones deben evaluar su contexto tanto interno
como externo que puedan impactar el producto o la prestacion del servicio, con el &nimo de

1 Planeacion estratégica. Fundamentos y Casos. ROJAS, Miguel David - MEDINA, Laura
Johana. Ediciones de la U. 2011. Pag 67

2 Planeacidn estratégica. Fundamentos y Casos. ROJAS, Miguel David - MEDINA, Laura
Johana. Ediciones de la U. 2011. Pag 16 y 31.



identificar los posibles riesgos potenciales que se podrian presentar y afectar la operacion.
También identificar las necesidades y expectativas desde nuestras partes interesadas. En el
capitulo 5 detalla la forma de establecer, implementar y mantener una politica de calidad,
compromiso y liderazgo con el cliente, asignacion de responsabilidades.

Lo anterior ayudara a la organizacion crear su politica de calidad, contemplando su mision,
vision, la evaluacion del contexto, los requisitos de las partes interesadas, garantizando la
integracion de sus procesos. Lo que da cabida a la formulacion de objetivos de calidad que
lo describe en el capitulo 6, al igual que las acciones para abordar los riesgos y
oportunidades. Que seran los insumos suficientes para planificar los recursos necesarios
para la operacion, los cuales se describen en el capitulo 7. En el capitulo 8 encontramos
todos lo pertinente a la operacion de la prestacion del servicio o del producto.

Todos los capitulos mencionados anteriormente requieren ser medidos, evaluados, hacer
seguimiento con el animo de evaluar la eficacia y desempefio del SGC, como se cita en el
Capitulo 9 de la norma, para encontrar oportunidades de mejora que pueden ser aplicadas
mediante diferentes herramientas que permitan que cada dia se satisfagan las necesidades y
expectativas de las partes interesadas.

Este documento guia pretende mostrar una de las formas de como la organizacion podria
articular su planeacion estratégica con el SGC, por lo que se encontrard en ella como
redactar la mision, la visidon, y como esta plataforma se construye a partir del contexto
interno y externo que se explica mediante una herramienta como se podria llevar a cabo
desde la organizacion, de igual manera la comprension de los requisitos de las partes
interesadas que ayudard a la organizacion a definir sus estrategias, su politica de calidad,
que seran llevados mediante objetivos para que la organizacion tenga la orientacion de que,
cuando, como para que medir estos objetivos que deben de estar articulados con toda la
plataforma estratégica de la organizacion. Es por ello que estd guia le servird como
herramienta para el mejoramiento de su Sistema de Gestion de Calidad.

2. OBIJETIVO

Generar recomendaciones para la actualizaciéon de la NTC ISO 9001:2015 capitulos 4,
5 y 6.con el propédsito de elaborar, actualizar y mantener su planeacidn estratégica
alineado con el Sistema de gestion de Calidad en el Laboratorio del Movimiento
corporal Humano.



3. ALCANCE

Esta guia brinda lineamientos para la identificacion, elaboracidn, revision y analisis
del contexto de la organizacién que incluye cuestiones internas y externas, las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, analisis DOFA, misién, vision,
politica de calidad, objetivos de calidad e indicadores de medicién en el Laboratorio
de Movimiento Corporal Humano de manera que sea aplicable al sistema de gestion
de calidad.

4. GLOSARIO

Partes interesadas: persona u organizacién que pueden afectar, ser afectadas o
percibirse como afectadas por la decisién o una actividad. Adaptado de la norma ISO
9000:2015

Requisito CLON: conocidos también como requisitos CLIO, Son requisitos de un
proceso o procedimiento, producto o servicio que pueden ser del cliente, legales,
organizacionales y normativos.

SGC: Sistema de Gestion de calidad

Contexto de una organizacion: Es el proceso por medio del cual se determina los
factores que influyen en el propdsito, objetivos y sostenibilidad de la organizacion, se
consideran factores internos como externos. Adaptado de la norma ISO 9000:2015.
Planeacion estratégica: es un proceso sistematico de desarrollo e implementacién
que sirve como herramienta de gestion y que permite apoyar la toma de decisiones de
las organizaciones en torno al quehacer actual y al camino que se debe recorrer en un
futuro adecuandose a los cambios.

Cuestiones Internas: hace referencia a los aspectos internos de una organizacion
como lo son desempeiio global de la organizacion, recursos tanto fisicos como
humanos, factores operacionales, factores en la alta direccion.

Cuestiones Externas: hace referencia a factores externos pero que pueden afectar
positiva o negativamente a la organizacion, estos pueden ser politicos, tecnolédgicos,
ambientales, legales entre otros.

Estrategia: Es la forma de alcanzar los objetivos institucionales, tomando en cuenta,
las caracteristicas de la estructura y del entorno, que permite hacer el ajuste de los
procesos operativos de la organizacion y la adecuada aplicacion de sus recursos?

3 Superintendencia de sociedades, sistema de gestion integrado, Procesos Gestion
estratégica, 2017, Codigo: GE-G-001



5. COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

El analisis del entorno consiste en descubrir como influiran directamente a una
organizacion factores como:

Competidores

Proveedores

Clientes internos y externos
Organizaciones interesadas
Factores operativos
Socio-culturales
Tecnologicos

Ambientales

Politicos

Legales

FEFEFEEE e

En consecuencia, las organizaciones deben tomar en cuenta no sélo aspectos visibles que

impacten su funcionamiento, sino también comprender el contexto en que ésta se

~ . . . 4
desempeiia, en otras palabras “debe determinar las cuestiones externas e internas””’
9

“entender las que son pertinentes para el propdsito y la direccion estratégica de la
organizacion y que pueden afectar, tanto positiva como negativamente, a la capacidad de la
organizacién para lograr los resultados previstos”’. La determinacién, analisis y
comprension de estos factores permite descubrir las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas para la organizacion.

Adicionalmente, “la organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la

. .y . . 6 . .
informacion sobre estas cuestiones externas e internas’™, pero se recomienda realizarlas a
intervalos planificados y mediante actividades como la revision por la direccion.

5.1. ANALISIS DE CONTEXTO EXTERNO E INTERNO

EL Andlisis de Contexto consiste en analizar la relacién que tiene la organizacion con su
entorno, es una combinacion de factores internos, externos y condiciones que pueden tener
un efecto positivo o negativo en la organizacién, su servicio, producto y las partes
interesadas.

4 NTC-ISO 9001:2015. Numeral 4.1. pagina 2
5 GTC-ISO/TS 9002:2017. Numeral 4.1. Pag 2.
6 NTC-ISO 9001:2015. Numeral 4.1. pagina 2.



Existen multiples herramientas y metodologias para desarrollar el analisis de contexto
como por ejemplo las 5 fuerzas de Porter, matriz de perfil competitivo, matriz de
evaluacion de factores internos (EFI) y de factores externos (EFE), matriz DOFA o matriz
PESTAL.

5.1.1. CONTEXTO EXTERNO

El analisis de contexto se divide en dos partes, el andlisis externo e interno, si hablamos del
externo nos referimos a realizar un examen de la situacién y perspectivas no controlables
por la organizacién, a fin de visualizar con antelacion las oportunidades y amenazas que
pueden presentarse, aprovechando al maximo las oportunidades y evitando o disminuyendo
las repercusiones de las amenazas transformandolas en ventajas competitivas. Para dicho
estudio se sugiere utilizar una técnica llamada PESTAL, ya que es muy sencilla de analizar,
permite comprender el impacto del entorno, facilita su planeacion estratégica, permite su
integraciébn con otras herramientas y es de muy facil apropiacion por parte de la
organizacion.

FACTORES A TENER EN CUENTA
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A fin de analizar minuciosamente el entorno externo se sugiere seguir los siguientes pasos:

I.  Conformar un equipo con conocimiento de la organizacion y del entorno.
II.  Definir metodologia para construir en equipo la matriz (lluvia de ideas, post-it,
trabajo en equipos, preguntas del tipo (Qu¢ pasaria si ...?, etc).
III.  Analizar y entender cada factor que compone la matriz PESTAL, basandose en
informacion real, objetiva, relevante, actual y clarificando su fuente de informacion.



IV.

VL

VIL

P olitico

E. condmico

S ocial

Te cnolégico

E& mbiental

L_ egal
Cuestionar al equipo de trabajo {Como podra afectar cada factor al LM_CORPHU?.
Una vez analizadas las posibilidades, se registran en la casilla de observaciones.

OBSERVACIONES
&Cémo podrén impactar los factores a LM-
CORPHU?

Aumento o disminucién de asignacién presupuestal

Gobierno — a la UNAL por parte del Gobierno.

Cambio normativo en importaciones de equipos

o Politicas Gubernamentales tecnoldgicos. (impuestos en aranceles)
ilizaci ier I
g NI Mo.wllzalcwnes que provocan cierre de la
=5 Universidad.
8 Asignacién presupuestal a educacién publica
Iniciativas e incentivos del gobierno enfocadaal+D

Politicas de partes interesadas
(Acreditacion, Habilitacion, Politicas de |Cambios en las politicas de algunas de las partes
salud publica, Certificacién) interesadas

Analizar si este impacto es positivo o negativo, definiendo en que nivel puede
impactar a la organizacion potencialmente (Bajo, Medio, Alto o Desconocido)

IMPACTO TIPO
POTENCIAL IMPACTO

OBSERVACIONES (Bajo, Medio, Alto,  (Positivo, Negativo,
2Cémo podrén impactar los factores a LM- [ ———— Desconocido)
CORPHU?
Aumento o disminucién de asignacién presupuestal

Gobierno a la UNAL por parte del Gobierno. 1- Bajo (-) Negativi
Cambio normativo en importaciones de equipos
o Politicas Gubernamentales tecnolégicos. (impuestos en aranceles) 1- Bajo Desconocido
o - Movilizaciones que provocan cierre de la
% Coplictes Universidad. 3 - Alto (-) Negativi
8 Asignacién presupuestal a educacién publica
Iniciativas e incentivos del gobierno enfocadaal +D 1- Bajo (+) Positivo

Politicas de partes interesadas
(Acreditacion, Habilitacién, Politicas de |Cambios en las politicas de algunas de las partes
salud publica, Certificacién) interesadas 3 - Alto (-) Negativi

IMPACTO TIPO
POTENCIAL IMPACTO

Clasificar el impacto como una oportunidad o amenaza.

OBSERVACIONES OPORTUNIDAD AMENAZA
&Cémo podrén impactar los factores a LM- (B.;:',::::,:;w' wo:::’,:::;w ’
CORPHU?
Aumento o disminucién de asignacién presupuestal
Gobierno a la UNAL por parte del Gobierno. 1- Bajo (-) Negativi X
Cambio normativo en importaciones de equipos
o Politicas Gubernamentales tecnoldgicos. (impuestos en aranceles) 1- Bajo Desconocido X
o . Movilizaciones que provocan cierre de la
g ol Universidad. 3-Alto (-) Negativi X
E Asignacion presupuestal a educacién publica
Iniciativas e incentivos del gobierno enfocadaal +D 1- Bajo (+) Positivo
Politicas de partes interesadas
(Acreditacion, Habilitacién, Politicas de |Cambios en las politicas de algunas de las partes
salud publica, Certificacién) interesadas 3 - Alto (-) Negativi X

Definir que probabilidad de ocurrencia o nivel de certeza que tenemos para que
dicho escenario pueda ocurrir (Bajo, Medio, alto)



IMPACTO TIPO
POTENCIAL IMPACTO

PROBABILIDAD DE

OBSERVACIONES OPORTUNIDAD AMENAza  OCURRENCIA
&4C6émo podrén impactar los factores a LM- (M"' M'dh'd:;m’ (N’"M’ ::::;“"

CORPHU? (Bajo, Medio, Alto)

Aumento o disminucién de asignacién presupuestal
Gobierno a la UNAL por parte del Gobierno. 1- Bajo (-) Negativi X 1- Bajo
Cambio normativo en importaciones de equipos
Politicas Gubernamentales |6gi (i en ar. les) 1- Bajo Desconocido X X 1- Bajo
8 Conflictos Movilizaciones que provocan cierre de la
5 Universidad. 3-Alto (-) Negativi X 2 - Medio
2 Asij ion presup laed ion puablica
Iniciativas e incentivos del gobierno enfocadaal +D 1- Bajo (+) Positivo X 1- Bajo
Politicas de partes interesadas
(Acreditacion, Habilitacién, Politicas de |Cambios en las politicas de algunas de las partes
salud publica, Certificacion) interesadas 3- Alto (-) Negativi X 1- Bajo

VIII.  Indagar el nivel de impacto que éste suceso pueda llegar a tener en la organizacion
(Bajo, Medio, Alto)

IMPACTO TIPO
POTENCIAL IMPACTO

PROBABILIDADDE  IMPACTO EN

OBSERVACIONES e e _ OPORTUNIDAD  AMENAZA OCURRENCIA LA EMPRESA
¢Cémo podrén impactar los factores a LM- L m °;h)‘°’ { D:m'"m’

CORPHU?

(Bajo, Medio, Alto) (Bajo, Medio, Alto)

Aumento o disminucién de asignacion presupuestal
Gobierno ala UNAL por parte del Gobierno. 1- Bajo () Negativi X 1- Bajo 2 - Medio
Cambio normativo en importaciones de equipos
) Politicas Gubernamentales tecnoldgicos. (impuestos en aranceles) 1- Bajo Desconocido X X 1- Bajo 1- Bajo
o Conflictos Movilizaciones que provocan cierre de la
5 Universidad. 3-Alto () Negativi X 2 - Medio 3-Alto
2 Asignacion presupuestal a educacion puablica
Iniciativas e incentivos del gobierno enfocadaal+D 1- Bajo (+) Positivo X 1- Bajo 2 - Medio
Politicas de partes interesadas
(Acreditacion, Habilitacién, Politicas de [Cambios en las politicas de algunas de las partes
salud pablica, Certificacion) interesadas 3-Alto (-) Negativi X 1- Bajo 1- Bajo

IX. Realizar seguimiento y revision de la informacion contemplada en la matriz
PESTAL de forma periddica (se sugiere que sea de forma anual), a intervalos
planificados o cuando la organizacion considere indispensable estudiar situaciones
que ameriten un urgente analisis.

5.1.2. CONTEXTO INTERNO

Ahora bien, si hablamos del contexto interno nos referimos a examinar detalladamente
varios componentes enfocados con el desempefio global de la organizacidon , recursos

(infraestructura, entorno para la operacion de los procesos, conocimiento organizacional),
aspectos humanos (competencia de las personas, el comportamiento y la cultura
organizacional, relaciones con los sindicatos) factores operacionales (capacidades de
suministros de proceso o produccion y servicio, desempefio del sistema de gestion de
calidad, seguimiento de la satisfaccion del cliente), factores en el gobierno de la
organizacion, como reglas y procedimientos para la toma de decisiones o la estructura
organizacional’.

7GTC-ISO/TS 9002:2017. Numeral 4.1. Pag 2
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El analisis anterior permite fijar con exactitud el analisis de las fortalezas y debilidades de
la organizacion, permitiendo tomar ventaja de las fortalezas para apalancar la
competitividad del laboratorio y hacer conciencia de las debilidades con el fin de establecer
estrategias que reduzcan o eliminen su impacto®

A fin de analizar minuciosamente el entorno interno se sugiere seguir los mismo pasos que
empleamos en el andlisis externo, a fin de tener coherencia en el analisis:

I.  Conformar un equipo con conocimiento del desempefio global de la organizacion.
II.  Definir metodologia para construir en equipo la matriz (lluvia de ideas, post-it,
trabajo en equipos, preguntas del tipo ;Qué pasaria si ...?, etc).
III.  Analizar y entender cada factor que compone la matriz de contexto interno,
basdndose en informacion real, objetiva, relevante, actual y clarificando su fuente de
informacion.

~
B

(g el

| Estrategia - Procesos | @
N

| Propiedad, Planta y Equipo I

R O

IV.  Cuestionar al equipo de trabajo ;COomo podrd impactar cada factor al
LM_CORPHU?. Una vez analizadas las posibilidades, se registran en la casilla de
observaciones.

EACTORES OBSERVACIONES

¢Cémo podran impactar los factores a LM-CORPHU?
Andlisis de capacidad operativa [ » |[Recurso Humano idéneo y profesional

Eficacia del desempefio del personal Evaluacion periodica al personal.

Actualizacién y capacitacion de recurso humano para el
desarrollo personal y profesional.

Rotacion alta de los profesionales Fisioterapeutas por
modalidad de contratacion ( prestacién de servicios)

Competencia del personal

PERSONAL

indice de la rotacién del personal

8 Administracion Estratégica. GALLARDO H. José Ramdn. Grupo Editorial Alfaomega.
2012. Pag96.
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V. Analizar si este impacto es positivo o negativo, definiendo en que nivel puede
impactar a la organizacion potencialmente (Bajo, Medio, Alto o Desconocido)

U U
a U Py L U
OR
6mo podrs pactar los factores a CORP 9 ¢o 0

Andlisis de capacidad operativa Recurso Humano idéneo y profesional 3-Alto (+) Positivo
|
g Eficacia del desempefio del personal Evaluacion periodica al personal. 2 - Medio (+) Positivo
g Competencia del personal Actualizacién y capacrtaqén‘de recurso humano para el 3-Alto (+) Positivo
w desarrollo personal y profesional.
& Rotacidn alta de los profesionales Fisioterapeutas por

Indice de la rotacién del personal modalidad de contratacidn ( prestacion de servicios) SEAt0 f)Rositivo

VI.  Clasificar el impacto como una fortaleza o debilidad.

IMPACTO TiPO

FACTORES OBSERVACIONES POTENCIAL  IMPACTO FORTALEZA DEBILIDAD
(Bajo, Medlo, Alto, (Positivo, Negativo,
{C6mo podrén impactar los factores a LM-CORPHU? Desconacido) Desconacido)
Andlisis de capacidad operativa Recurso Humano idéneo y profesional 3-Alto (+) Positivo X
Eficacia del desempefio del personal Evaluacion periodica al personal. 2 - Medio (+) Positivo X

Actualizacion y capacitacion de recurso humano para el
desarrollo personal y profesional.

; : Rotacidn alta de los profesionales Fisioterapeutas por -
Indice de Ia otacidn del personal modalidad de contratacion ( prestacion de servicios) Lk (e I'l_? g

VII.  Definir que probabilidad de ocurrencia o nivel de certeza que tenemos para que
dicho escenario pueda ocurrir (Bajo, Medio, alto)

Competencia del personal 3-Alto (+) Positivo X

PERSONAL

IMPACTO TIPO

PROBABILIDAD DE
FACTORES OBSERVACIONES POTENCIAL  IMPACTO FORTALEZA DEBILIDAD  OCURRENCIA
(Bajo, Medio, Alto, ~ (Positivo, Negativo,
C6mo podrén impactar los factores a LM-CORPHU? Desconoddo)  Desconadido) (Bajo, Medio, Alto
Andlisis de capacidad operativa Recurso Humano idéneo y profesional 3-Alto (+) Positivo X 3-Alto
| 4
-
g Eficacia del desempefio del personal Evaluacion periodica al personal. 2- Medio (+) Positivo X 1- Bajo
g Competencia del personal Actualizacion y capacitacién.de recurso humano para el 3-Alto (4] Positivo X 3-Alto
E desarrollo personal y profesional.
: ; Rotacion alta de los profesionales Fisioterapeutas por -
indice de la rotacion del personal modalidad de contratacion { prestacion de servicos] 3-Alto (+) Positivo X 3-Alto
VIII.  Indagar el nivel de impacto que éste suceso pueda llegar a tener en la organizacion

(Bajo, Medio, Alto)

IMPACTO TIPO
OBSERVACIONES POTENCIAL  IMPACTO

PROBABILIDAD DE IMPACTO EN

FACTORES FORTALEZA DEBILIDAD  OCURRENCIA LA EMPRESA
(Bajo, Medio, Alto, ~ (Positivo, Negativo,

{C6mo podrén impactar los factores a LM-CORPHU? Desconocido)  Desconocido) (Bajo, Medio, Alto)  (Bajo, Medlo, Alto)

Andlisis de capacidad operativa Recurso Humano idéneo y profesional (+) Positivo

-l
g Eficacia del desempefio del personal Evaluacion periodica al personal. 2- Medio (+) Positivo X 1- Bajo 2-Medio
& |Competencia del personal R 3-Ato | (+)Positivo X 3-Alto 3-Alto
E desarrollo personal y profesional.

Indice de la rotacién del personal :z::::’a:';:d;r'ﬁ;:;‘g;:‘:’::;:;f;i’:z:r‘f:lsops;" 3-Ato | (+)Positivo X |:':> 3-Alto 3-Alto
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IX. Realizar seguimiento y revision de la informacidon contemplada en la matriz de
contexto interno de forma periodica (se sugiere que sea de forma anual), a intervalos
planificados o cuando la organizacion considere indispensable estudiar situaciones
que ameriten un urgente analisis.

@ EN RESUMEN ...

MNpalisls cl@ ContEiie

* Contexto Interno
* Contexto Externo

lluvia de ideas

Post-it

Trabajo en equipos
Preguntas como {Qué
pasariasi..?

Matriz en Excel con:
Factores
Observaciones
Tipo e Impacto potencial
Fortaleza, Debilidad,
Oportunidad, Amenaza
Probabilidad de ocurrencia

Seguimiento y revisién: Impacto en la organizacién
De forma periddica (anual)

Aintervalos planificados
o

Cuando la organizacién

considere o cuando

ameriten que es urgente.
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6. COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS:

Es posible definir a las partes interesadas como el conjunto de factores internos y externos
que ejercen influencia sobre la organizaciéon. De manera mas formal, la Norma ISO
9001:2015 las define como todos los grupos de interés que de alguna forma se puedan ver
afectados por la actividad de la empresa o cuyas decisiones puedan afectar al Sistema de
Gestion de la Calidad de la organizacion®

Es por ello que la organizacion deberia ir mas alla de la calidad de sus productos y servicios
y de las necesidades y expectativas de sus clientes. Para lograr el éxito sostenido, la
organizacion deberia centrarse en anticipar y satisfacer las necesidades y expectativas de
sus partes interesadas, con el proposito de mejorar su satisfaccion y su experiencia global.'’

De acuerdo a la norma ISO 9004, Las necesidades y expectativas de las partes interesadas
individuales pueden ser diferentes, estar alineadas, o en conflicto con las de otras partes
interesadas, o pueden cambiar rapidamente. Los medios por los que se expresan y se
satisfacen las necesidades y expectativas de las partes interesadas pueden tomar una amplia
variedad de formas, por ejemplo, la cooperacion, la negociacion, la contratacion externa, o
la finalizacion de una actividad; consecuentemente, la organizacion deberia considerar las
interrelaciones de sus partes interesadas cuando se traten sus necesidades y expectativas.

, COMO PORQUE QUIEN DEBE | CUANDO
QUE HACER? HACERLO? HACERLO? HACERLO HACERLO?
Analisis de | Se deberia | De acuerdo al | La identificacion | La organizacion
partes identificar a las | requisito y analisis de las | deberia
interesadas personas u | ANALISIS DE | partes determinar cada
pertinentes que | organizaciones | PARTES interesadas cuanto hacer el
pueden afectar, | que = muestren | INTERESADAS | deben estar a | andlisis teniendo
ser afectadas o | interés en los | el numeral 4.3 | cargo de la alta | presente que se

percibirse como
afectadas por la
decision o una
actividad

negocios de la
organizacion asi
no tenga ningin
vinculo.

de la de la NTC
ISO 9001:2015
se debe llevar a
cabo un

seguimiento 'y

direccion de la
organizacion.

debe
seguimiento  a
las mismas.

realizar

21SO/TS 9002, Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la aplicacion de la
Norma ISO 9001:2015.
10 [SO/TS 9004, Gestion de la calidad. Calidad de una organizacion. Orientacidn para
lograr el éxito sostenido.
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control de la
informaciéon de
las partes
interesadas y de
los  requisitos
asociados

6.1. ¢QUE HACER?

Andlisis de partes interesadas pertinentes que pueden afectar, ser afectadas o percibirse
como afectadas por la decision o una actividad:

La intencidn es centrarse solamente en aquellas partes interesadas que son pertinentes que
pueden tener un impacto en la capacidad de la organizacién para proporcionar productos y
servicios que cumplan los requisitos.

Esto le ayudard a ser mas sostenible y con mayor crecimiento, incluyendo de manera activa
grupos de interés que le generen mayor credibilidad y confianza, para ello deben
conocerlos, satisfacer sus necesidades y expectativas.

Los grupos de interés podrian abarcar actores como:

Comunidad financiera

Empleados y representantes

Clientes y consumidores

Comunidades nacionales y locales

Autoridades publicas

Sociedad civil

Proveedores

INTERNAS EXTERNAS

Proveedores

| Sociedad ]
A
Empleados s
""""""
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Figura 1. Ruta UN Calidad

6.2. ¢COMO HACERLO?

* El primer paso es hacer una lista en las que estén numeradas las partes interesadas
que tengan relacion con la empresa y sus objetivos, donde se puede realizar en una
reunion con los jefes de procesos y con alta direccion donde se identifique cudles
son esas partes interesadas. Algunos elementos de ayuda a la hora de identificar los
grupos de interés de una organizacion incluyen las siguientes perspectivas:''

e Por cercania: grupos que interactian de manera cercana con la
organizacion incluyendo a los stakeholders internos.

e Por influencia: grupos de interés que influyen (o pueden hacerlo) en el

desarrollo de la actividad de la

organizacion.

Por responsabilidad: aquellos con los que se tienen

obligaciones legales.

Por dependencia: grupos que dependen de la actividad de la organizacion

PARTE INTERESADA DESCRIPCION

Entes de Control MinSalud, Secretraria de Salud de Bogota, Entidad certificadora

1SO 9001
Areas Internas de la Departamento de Movimiento Corporal Humano
Universidad Nacional Direccion Laboratorios Sede Bogota

Direccion Laboratorios Facultad

Unimedios- Unidad Administrativa Facultad

Medio de comunicacién Universidad Nac
Competencia Directa LM CORPHU

Laboratorios de otras universidades

EPS Unisalud

Entidades Promotoras de Slud

Profesiones u oficios alternativos a la fisioterapia

Proveedores Equipos Tecnolégicos, insumos, calibracion, papeleria,
suministros, entrenamiento, aseo, cafeteria, lavanderia.

Colaboradores Fisioterapeutas, Administrativos, practicantes.

Profesores Docentes de planta, docentes ocasionales, adjuntos y adscritos

Figura No.2 Ejemplo. Identificacion de partes interesadas

* Defina como se recolectara la informacion para la identificacion de necesidades o
expectativas; se suele usar paneles grupales, entrevistas, encuestas, entre otras. Estas
deben responder como minimo las siguientes preguntas:

11 Granda, German y Trujillo, Ricardo La gestién de los grupos de interés (stakeholders) de la estrategia
de las organizaciones. 2015
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1. (Es capaz la parte interesada de paralizar nuestras operaciones?
ii.  (Es posible que la parte interesada modifique nuestro servicio?
iii.  Posible influencia o impacto en el desempefio o las decisiones de la
organizacion
iv.  Capacidad para crear riesgos y oportunidades.

Parte interesada Descripcion Forma de averiguarlo

MinSalud, Secretraria de
Entes de Control . Normas
Salud de Bogota

Areas Internas de la Departamento de Movimiento

Universidad Nacional Corporal Humano LRI

Figura No. 3 Ejemplo. Implementacion estrategias de averiguar informacion
de partes interesadas

Una vez identificada la herramienta a emplear hacer una prueba piloto antes de
implementarla, de forma que ésta le brinde la mayor cantidad de informacion que le
permita apoyar la direccion estratégica de su organizacion.

Con ayuda de la herramienta escogida para recolectar la informacion de
necesidades y expectativas, se podra estudiar el impacto que ésta genera a su
organizacion.
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Parte interesada Forma de averiguarlo Necesidades

MinSalud, Secretraria de e . B Ofrecer un servicio de calidad sefiido a la

Entes de Control . Normas Cumplimiento de normatividad vigente. . )
Salud de Bogota normatividad vigente.

1- Ser refente Nacional en la prestacion de

1-Garantizar que se mantenga el escenario academico para |servicios de Fisioterapia

el desarrollo de proyectos de investigacion desde el 2- Desarrollar e innovar tecnologias que resuelvan
pregrado y posgrado, desarrollo de practicas academicas. problematicas de salud en el ambito de
a L 2-Prestacion de servicio integral a la sociedad Fisioterapia.
Areas Internas de la Departamento de Movimiento 3 o - A .
o X Encuesta 3- Garantizar contratacion de personal Fisioteraputico 3- Desarrollar propuestas y ofertas de otros
Universidad Nacional Corporal Humano o o . L o
egresado de la Universidad servicios que contribuyan la préstacion del servicio

4- Incentivar al grupo profesional para estudiar el posgrado, |en todo el escenario del individuo (Deporte,
que garantice la rotacién del gremio profesoral de la carrera |Laboral, Personal)

de Fisioterapia 4- Desarrollar proyectos de investigacion e
innovacion que beneficien al pais.

Figura No.2 Ejemplo. Identificacion de Necesidades y Expectativas de partes
interesadas

* Realice seguimiento y revise las necesidades y Expectativas de las partes
interesadas involucradas al SGC de la organizacidn, teniendo presente los requisitos
CLIO. Puede identificar si se puede comprometer a esas necesidades o expectativas
o dar cumplimiento Unicamente a los requisitos CLIO. Esta informacion le resulta
muy util para sus estrategias gerenciales.

Necesidades y expectativas Empresa ofrece
Cumplimiento de
Compromisos ICumplimiento de obligaciones tributarias y
medioambientales. medio ambientales

Pago de impuestos
Colaboracién en temas de
kalud - infraestructura,
Participacién activa en
Lampafas.

Facilidad acceso trabajadores-
comunidades

Infraestructura, postas medicas.

Programas participativos con la comunidad y
trabajadores Informacién y publicad a las
icampafas ofrecidas por las instituciones de sus
programas,

La organizacion deberia considerar como establecer relaciones continuas con las partes
Interesadas para lograr beneficios tales como mejora del desempeiio, comprension

, .. 12 12
Comun de los objetivos y los valores, y una mayor estabilidad.

6.3. ¢PORQUE HACERLO?

De acuerdo al requisito “comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas” del numeral 4.2 de la NTC ISO 9001:2015 indica que se debe llevar a cabo
un seguimiento y control de la informacion de las partes interesadas y de los requisitos
asociados, por lo que es indispensable entender las necesidades y expectativas de las
mismas para que se pueda contemplar al momento de la planificacion de las estrategias y
modificaciones al sistema de gestion de calidad.

12 1SO/TS 9004, Gestion de la calidad. Calidad de una organizacion. Orientacidn para
lograr el éxito sostenido.
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6.4. ¢QUIEN DEBE HACERLO?

Teniendo en cuenta que la informacion consignada de este apartado puede influir o
impactar las decisiones de la organizacion, la identificacion y andlisis de las partes
interesadas deben estar a cargo de la alta direccion de la organizacion, en la que puede
involucrar a lideres de procesos para que se suministre la informacion necesaria que
permita ...

6.5. ¢CUANDO HACERLO?

Esta informacion la Alta direccion la puede analizar cuantas veces sea considerado
necesario por la organizacion, Esta informacion sera util para definir las estrategias de la
organizacion; sin embargo se debe tener en cuenta dentro de las consideraciones de la
revision por la alta direccion, que es realizada a intervalos planificados, para que apoyen
informacion sobre el desempefio y eficacia del SGC.

EN RESUMEN...

PARTES INTERESADAS

* Lista de Partes interesadas
pertinentes que pueden afectar,

ser afectadas o percibirse como

. ? 2 o
£QUE? afectadas por la decision o una
* Encuestas actividad.
* Trabzjo en equipos ~
* Preguntas como ¢Qué <@
P — .
pasaria si ..? \
. R
¢METODO?

* |dentifique necesidades y
Expectativas.
* Analice 2 que se puade

-
'A comprometer.
écOMO?

Seguimiento y revision:
* De forma periodica (anual)

* Aintervalos planificados (]
o
* Cuando |z organizacion considere

necesario. -
éCUANDO?

-~
o s |
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7. MISION Y VISION

De acuerdo a lo propuesto por la norma ISO 9001:2015 la alta direccion debe establecer,
implementar y mantener una politica de la calidad que sea apropiada al proposito y
contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica, por lo cual se hace necesario
realizar una revision desde la plataforma estratégica del Laboratorio que permita una
adecuada definicion de la politica de calidad; por lo que la Norma ISO 9004 proporciona
un enfoque mas amplio sobre la gestion de la calidad que y ha sido desarrollada para
mantener coherencia y ser compatible con otras normas de sistemas de gestion, donde la
Organizacion en cabeza de la alta direccion deberia llevar a cabo a intervalos planificados y
periddicos la revision y mantenimiento de la Misioén, Vision, Politicas y Objetivos y
siempre que el contexto de la organizacion cambie, considerando las cuestiones externas e
internas que pueden tener un efecto en la organizacion tanto negativo como positivo.

Pero que entendemos como Mision y Vision:
MISION:

Misidn significa literalmente deber, obligacion, trabajo que se desempefard. La mision de
la organizacién es la declaracion de su propdsito y alcance, en términos de productos y
mercados, y responde a la pregunta jcudl es el negocio de la organizacién? Se refiere a su
papel en la sociedad donde actia y explica su razon de ser o de existir. (2010, Chiavenato,
Arao).

qAe o r La mision es la formulacion de los propodsitos de una
A\ l 1S101N organizacion que la distingue de otros negocios en
cuanto al cubrimiento de sus operaciones, productos y
servicios.
Es la expresion de las funciones que debe cumplir la
organizacion para servir a las partes interesadas. En
ella, se describe el por qué opera una organizacion,
qué hace y qué la hace ser unica en su medio. En otras
) palabras, la mision es la razéon de existir de una
organizacion. La Mision Describe el rol que desempeiia
actualmente la organizacion para el logro de su vision,
es la razon de ser de la empresa.

—
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VISION:

Serna (2003) la define como “un conjunto de ideas generales algunas de ellas abstractas,
que proveen el marco de referencia de lo que una empresa es y quiere ser en el futuro. La
visidn no se expresa en términos numéricos, la define la alta direccion de la compaiia; debe
ser amplia e inspiradora, conocida por todos e integrar al equipo gerencial a su alrededor”

(p. 23).

v T o r
Vision: La Visién denominado como el SUENO de la \ 1S101N
empresa, es una declaracion de aspiraciondela @ ___
empresa a mediano o largo plazo, es la imagen a
futuro de co6mo deseamos que sea la empresa mas
adelante.
Su propdsito es ser el motor y la guia de la
organizacion para poder alcanzar el estado deseado.
empresa.

7.1. METODOLOGIA PARA FORMULAR LA MISION:

Para la formulacion de la Mision de una
empresa deberia responder a lo siguiente:

éPara que existe la éCual es su

organizacion? negocio?

éCuales son sus éCuales son é¢Cual es su
objetivos? clientes? responsabilidad?

Redactar la mision le corresponde a la parte del equipo directivo o alta direccion, ya que
son ellos quienes tienen mayor informacidon y una mejor perspectiva, que les permite
hacerla mucho mas centrada a lo que se quiere.

Considere los siguientes factores para evaluar el enunciado de la mision:
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Que sea clara y comprensible para todo el personal

Breve que facilite su recordacion

Especifico de acuerdo con el tipo de organizacion

Contundente, que permita identificar las fuerzas que impulsaran a vision
Refleja la ventaja competitiva

Que pueda servir de modelo para la toma de decisiones gerenciales
Refleja los valores, creencias y filosofia de la organizacion

0 Y R O

Que sea realista

La declaracién de la mision, ademas de considerar el enfoque de la actuacion general
de la organizacion y de sus productos y servicios, debe puntualizar los siguientes
propoésitos competitivos!s.

* Proposito sectorial: Debe indicar los sectores preferenciales de actuacion,
como el sector de bienes de consumo o industriales y él de servicios.

* Proposito extendido de productos y servicios: Se debe referir, por ejemplo, a la
calidad tecnolégica o a los servicios que se ofrecen.

* Propoésito de las competencias: Debe plantear la base de la produccion de
productos o servicios.

* Proposito de los segmentos de actuacidn: Debe elegir la organizacion, a partir
de sus competencias centrales, los segmentos prioritarios que cubrira, como: el
infantil, los de alto poder adquisitivo, o los mercados internacionales.

* Proposito de verticalidad: Debe definir e grado de integracion o tercerizacion
de os procesos.

Todas las consideraciones respecto del propdsito de la misién dependen de la
medida en que la organizacion conozca su contexto y el entorno de sus relaciones,
lo cual explica porque debe ser actualizado conforme adquiere nuevos
conocimientos sobre los negocios, la competencia y acerca de sus propios recursos
y competencias!4

13 ELIZER Da Costa. Gestion estratégica. Sao Paulo: Editora Saravia, 2002 Pag. 37.
14 P Kotler. Administracién de marketing. Edicién del nuevo milenio (revision técnica
de Ardo Sapiro). Sao Paulo: Pearson Education do Brasil, 2000 pag. 88
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(Porque es importante la declaracion de la mision?

Establecer una mision y formular su declaracion formal tiene muchas consecuencias
importantes: 15

Ayuda a concentrar el esfuerzo de la personas en una sola direccién, porque presenta

7.2. METODOLOGIA PARA FORMULAR LA VISION:

Para la formulacion de la Vision de una
empresa deberia responder a lo siguiente:

¢Qué queremos

éHacia donde vamos? )
conseguir?

éCuales son los éComo éCOmo nos
valores que nos produciremos enfrentamos al
guia? resultados? cambio?

La elaboracion de la vision deberia ser elaborada por el equipo directivo de la organizacion,
pues son quienes pueden tener mayor informacion y una mejor prospectiva acerca de lo que
se quiere lograr.

15 Chiavenato Idalberto - Ardo Sapiro. Planeacion estratégica fundamentos y
aplicaciones. Segunda Edicidn. (Revision técnica de Ignacio Cacho de la Riva). Escuela
de ciencias administrativas, Universidad la Salle de México, 2011 pag. 74
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Diferencias entre

¢Qué somos? ‘6 ¢A donde nos gustaria
¢Qué hacemos? " llegar? ¢Dénde queremos

¢Qué nos hace dierentes? estar en el futuro?
g

74
7
Habla del Habla del ‘
de la Organizacién de la Organizacién

. . Dice como se ve a
Menciona cual es el A

PRgrP(:i'iIgd‘; la de algunos afios a
8 t partir de ahora

A0
"
La Mision ayuda a La Visién ayuda a

comprender el motivo comprender hacia
de su existencia dénde va la empresa

Si la VISION es una declaracion ambiciosa,

la MISION es uha declaracon realista
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0 EN RESUMEN ...

Preguntas frecuentes para
elaborar la VISION:

¢Cudl es la imagen deseada de
nuestro negocio?

¢Cémo seremos en el futuro?
¢Qué haremos en el futuro?
¢Qué actividades
desarrollaremos en el futuro?

Seguimiento y revision:

* De forma periddica (anual)

* Aintervalos planificados

o

* Cuando la organizacién
considere o cuando ameriten
que es urgente.
Considerar el seguimiento o
revisién cuando el contexto
cambie y considerar las
cuestiones externas e internas

7,

©n V7 ViSien

*  Misidn
* Visidn

S o mpeion

Preguntas frecuentes para
elaborar la MISION:
{Quiénes somos?
¢Qué buscamos?
£Qué hacemos?
¢Dénde lo hacemos?
¢Porgué los hacemos?
¢Para quién lo hacemos?
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¢éQuiénes somos?

¢Qué hacemos y para
quienes?

éDdnde queremos
estar?

MARCO NORMATIVO INSTITUCIONAL

Analisis del marco constitucional y legal vigente

Prioridades Gubernamentales
Identificacion de la contribucién de la entidad a las metas del PND

MISION

Descripcién concisa y clara de la razén de ser de la Entidad

VISION

Como espera ser reconocida, es el futuro deseado de la

entidad

PRINCIPIOS Y VALORES ETICOS

Conjunto de creencias y valores que rigen el comportamiento
organizacional

Adopcién. Manual de planificacién Estratégica e indicadores de Desempefio en el

Sector Publico, CEPAL, 2009

8. POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

Pero que entendemos como Politica y Objetivos:
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( )h 1 Cﬁ\'()s Los objetivos se podréan definir como los resultados
. especificos que pretende alcanzar una organizacion por
----- medio del cumplimiento de su misién basica. Los

objetivos son esenciales para el éxito de Ila
organizacion porque establecen un curso, ayudan a la
evaluacion, revelan prioridades, permiten Ia
. coordinacion y sientan las bases para planificar,
\organizar, motivar y controlar con eficiencia. Las
estrategias son un medio para alcanzar los objetivos a
largo plazo. Una Organizacion se crea para lograr unos
objetivos especificos.

8.1. METODOLOGIA PARA FORMULAR LA POLITICA DE CALIDAD

Es la declaracion documentada de la intencion y direccion que la empresa respeta segun la
gestion de calidad que realiza. Se encuentra relacionada con la direccion estratégica de la
empresa.

La politica de calidad apoya el propdsito de la organizacién y constituye un enfoque de
calidad que se desea tomar para conseguir el éxito, también describe qué hace la
organizacion y los compromisos de calidad que la distinguen y es importante aclarar que la
politica de calidad debe estar estrechamente relacionada con los objetivos de calidad.
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Para la formulacion de la politica de calidad de
una empresa deberia responder a lo siguiente:

i Cuales son nuestros productos o . ,
¢ P é¢Qué hacemos?

servicios?
(€ =Y _ )
: Cusl | ¢Queée nos
s uales son las . .
¢Quién es nuestro r¢1ecesidades de diferencia de
cliente ideal? nuestros clientes? nuestra
: competencia?

|"=‘”=V

Es asi que la Politica de Calidad crea un marco de referencia para establecer, ademas de
revisar los objetivos que las empresas quieren conseguir en materia de calidad. Para que
¢sta sea util se debe difundir y debe ser entendida por todo el personal de la empresa puede
lo contrario sélo sera un documento mas.

Adicionalmente se recomienda que debe revisarse cada cierto tiempo, ya que no sirve de
nada que no se encuentre actualizada y adaptada a la situacion actual y debe estar formada
por objetivos medibles. La importancia es tal que no debe ser vista como una simple
declaracion de intenciones, sino que debe tener en cuenta una serie de aspectos como
pueden ser:

"1 Lapolitica de calidad debe ser apropiada al propdsito y contexto de la organizacion,

apoyando la direccion estratégica.

Es un marco de referencia para la formulacién de los objetivos de calidad.

El grado que se espera o que seria deseable en cuanto a la satisfaccion del cliente.

Las futuras mejoras que serian claves para conseguir el éxito en la organizacion.

El desarrollo de las personas que se encuentran formando parte de la organizacion.

Todas las expectativas y las necesidades que las partes interesadas ponen en la

organizacion.

"1 Alinearse con coherencia con la estrategia de la empresa, ademas de la visién sobre
el futuro que tengan

OO0 0Oo0gfd
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1 Debe ser una prueba del compromiso de la direccién para ofrecer calidad y
demostrar que cuenta con los recursos necesarios para alcanzar dicha calidad.

"1 Se evidencia un compromiso con la mejora continua, pues ésta ocupard un lugar
muy relevante en la politica de calidad.

"1 Se debe evidenciar el compromiso por cumplir los requisitos aplicables (CLIO).

8.2. METODOLOGIA PARA FORMULAR LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos de la calidad son metas especificas, alcanzables y cuantificables que orientan
la planificacion de la calidad esperada en la organizacion, en el numeral 6.2.1 de la NTC
ISO 9001:2015 se definen que los objetivos deben ser coherentes con la politica de la
calidad, medibles, tener presentes los requisitos aplicables y ser pertinentes para la
conformidad de los productos y servicios.

Para la formulacion de los objetivos de calidad
de una empresa deberia tener en cuenta lo

Ser acertados para la conformidad de
Estar relacionados con los productos y servicios y para el
la politica de Calidad aumento de la satisfaccion del
cliente.

Considerar Ser objeto
.. . Ser .
los requisitos ||| Ser medibles de . Actualizarse
. . comunicados
aplicables seguimiento

Una forma que facilita definir los objetivos de calidad es encontrar su relacion directa con
la politica de calidad, pues provienen de cada intencion que tiene la politica de calidad y se
despliegan de cada uno de los procesos de la organizacion tal como podemos observar en
el siguiente ejemplo:
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POLITICA DE LA CALIDAD
La Excelencia S.A., busca satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes, a través de la _

_ garantizando una adecuada manipulacion y custodia de las mismas, en
pefimanentercomunicacionvconneiciicnte. ASIEINSHMOSMRNES, poyado con personal competente e
idoneo, infraestructura adecuada, con sistemas de informacién eficientes, basados en enfoque de [iGjORd

DIRECTRICES DE LA CALIDAD OBJETIVOS DE LA CALIDAD
Satisfacer las necesidades y expectativas de sus Determinar y satisfacer las necesidades y expectativas
Clientes de los clientes

_ Mejorar la oportunidad para la recogida y entrega de

las mercancias

Adecuada manipulacion y custodia Garantizar la adecuada manipulacién y custodia

interesadas

_ Fortalecer los canales de comunicaciéon con mis partes
>

Mejorar la agilidad en los tramites

Personal competente e idéneo Vincular y mantener personal competente ¢ idoneo

_ Mejorar la infraestructura para la prestacion del

servicio

Sistemas de informacion eficientes Desarrollar sistemas de informacion eficientes

_. Mejorar continuamente la eficacia del SGC.

8.2.1. COMO REDACTAR OBIJETIVOS:

1. Todo objetivo inicia su redaccion utilizando un verbo en forma infinitiva, asi se precisa
el proposito del objetivo con mas claridad. Este verbo describe el qué del objetivo.

Ejemplo:
Verbos para Verbos para
Objetivos Generales Objetivos Especificos
Analizar Formular Advertir Enunciar
Calcular Z_mdament Analizar Enumerar
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Categorizar

gonz Generar Basar Especificar
Comparar Identificar Calcular Estimar
Compilar Inferir Calificar Examinar
Concretar Mostrar Categorizar Explicar
Contrastar | Orientar Comparar Fraccionar
Crear Oponer Componer Identificar
Definir Reconstruir | Conceptuar Indicar
Demostrar | Relatar Considerar Interpretar
Desarrollar | Replicar Contrastar Justificar
Describir Reproducir Deducir Mencionar
Di ti
; lagnostica Revelar Definir Mostrar
Discriminar Planear Demostrar Operacionalizar
Disefar Presentar Detallar Organizar
Efectuar Probar Determinar Registrar
Enumerar Producir Designar Relacionar

Descompon

Establecer | Proponer or P Resumir
Evaluar Situar Descubrir Seleccionar
Explicar Tasar Discriminar Separar
Examinar Trazar Distinguir Sintetizar
Exponer Valuar Establecer Sugerir

2. Para completar el enunciado del objetivo se da respuesta al PARA QUE del propésito. Es
decir se explica la finalidad del objetivo.

Ejemplo:

(] conelfinde...
U para...

3. Termina enunciando el COMO se lograra el objetivo.
Ejemplo:

[ Mediante...
[l A través de...
[0 Utilizando...

Para que los objetivos de calidad sean una efectivos es indispensable que se determine la
estrategia, los recursos, el responsable, la fecha y la forma para evaluar los resultados:
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Qué recursos se requerirdn?

Qué se va a hacer?

Cudndo se finalizara?

Quién sera el responsable?

Cémo se evaluaran los resultados?

Por ultimo, la clave para que los objetivos de calidad sean alcanzables, es que éstos se
encuentren bien definidos, por lo tanto se sugiere emplear el modelo o método SMART,
que significa “Inteligente” que sirve como modelo para la correcta formulacion.

La sigla SMART se refiere al acronimo en espafiol S “Especifico”, M “Medible” A
“Alcanzable” R “relevante” y T “A tiempo”, definiendo interrogantes como (Qué?,
(Cuanto?, ;Coémo?, ;Con qué? y ;Cuando?.

S M AR

Medible Alcanzable’

Specific

Measurable

Relevante en el Tiempo

de Creative C 30

ESPECIFICO

e No se debe dejar a interpretaciones dudosas o ser ambiguo.
e Cuando mas detallado sea el objetivo, mejor serd su comprension.
e Debe ser claro para cualquier persona o nivel en la organizacion.

MEDIBLE
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e Todo objetivo deberd poder transformarse en una meta, de manera que sea facil
validar que se ha alcanzado.
e Si no medimos el progreso de un objetivo nunca sabremos cuanto nos falta para
alcanzar la meta
ALCANZABLE
e Se recomienda analizar si se trata de un objetivo posible de alcanzar.
e Deben ser realistas, motivadores a seguir mejorando y no desfallecer.
e Entender la disponibilidad de recursos y las capacidades de la organizacion.
e Deben ser definidos con la participacion, retroalimentacion y acuerdo con los
responsables de llevarlos a cabo.
RELEVANTE
e Debe ser coherente con la estrategia y politica de calidad de la organizacion.
e (Cada objetivo conlleva riesgos que deben ser calculados cuidadosamente.
A TIEMPO

Se debe establecer una fecha limite o un plazo para ser logrado.

Los tiempos se establecen con base en la experiencia, las capacidades.

Plazos muy cortos hacen poco factible alcanzar el objetivo. Plazos muy largos
pueden propiciar inactividad y bajo desempefio'®

' Administracion Estratégica. GALLARDO H. José Ramon. Grupo Editorial Alfaomega.
2012. Pag 174
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0 EN RESUMEN ...

Pelluca V Oojeuves c@ Calicke
[
* Objetivos de Calidad
eauez_

Q Alta Direccién

Preguntas frecuentes para
elaborar la POLITICA:

£Qué hacemos?

¢Cudles son nuestros productos o
servicios?

£Quién es nuestro cliente ideal?
¢Cudles son las necesidades de
los clientes, que podemos cubrir?
£Qué nos diferencia de nuestra
competencia?

£Qué es lo que mads nos ilusiona
del futuro de la empresa?

¢A qué nos comprometemos?

Seguimiento y revision:
* De forma periédica (anual)
* Aintervalos planificados
o
* Cuando la organizacién
considere o cuando ameriten
que es urgente.

Cémo planificar los objetivos de
calidad:

Qué se va a hacer

Qué recursos se necesitardn
Quién serd el responsable

La forma en la que se evaltan los
resultados

METODOLOGIA:
S — Especifico

M — Medible
A— Alcanzable
R —Relevante
T- Atiempo
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9. DOFA

La NTC ISO 9001.2015 nos invita a realizar el seguimiento y la revision de la
informacion sobre las cuestiones externas e internas que son pertinentes para la
organizacion, porque se considera necesario revisar la Matriz DOFA que es una
herramienta que es una herramienta de diagnoéstico y planeacion estratégica DOFA,
cuyas siglas en espafnol corresponden a Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas; es de un método de uso comun en el ambito empresarial y muchas
ocasiones, en diferentes reuniones se propone aplicarla como un método de analisis
colectivo agil para tratar un problema desde multiples perspectivas!’

Esta matriz permite determinar qué tan competitiva es la empresa frente a los
competidores y cuan capacitada esta para desempefiarse en el mercado. Es un
complemento de la matriz PCI que es un proceso que permite examinar en conjunto
los recursos financieros y contables, mercadologicos. Productivos y humanos de la
empresa para verificar cuales son sus fortalezas y debilidades y como puede explorar
las oportunidades y enfrentar las amenazas y coacciones que el ambiente presenta”.
(Chiavenato, 2001 p. 156) y la matriz POAM, que es un método permite identificar
amenazas y oportunidades de una organizacién con obtenciéon de informacién
primaria y secundaria, calificando el impacto de los factores externos. “El analisis
DOFA esta disefiado para ayudar al estratega a encontrar el mejor acoplamiento entre
las tendencias del medio, las oportunidades y amenazas y las capacidades internas,
fortalezas y debilidades de la empresa”. (Serna, 2001, p. 143)

I Debilidades Oportunidades E
n “Minimizar” “Aprovechar” | ox
t - X > - t
e , . . e
r Analisis DOFA| ‘
n A - n
a Fortalezas Amenazas ’ a
= “Potenciar” “Contrarrestar”

17
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MATRIZ DOFA

FORTALEZAS (Interno) OPORTUNIDADES (Externo)

DEBILIDADES (Interno) AMENAZAS (Externo)

Para

el segundo paso, se generan las estrategias y acciones, con base en el

enfrentamiento por pares de los factores:

Estrategias y Acciones FO: Conducentes al uso y potencializarian de las

fortalezas internas de una organizacidn con el objeto de aprovechar las
oportunidades externas.
Estrategias y Acciones DO: Dirigidas a mejorar cada una de las debilidades

utilizando las oportunidades identificadas.

Estrategias y Acciones DA: Conducentes a
minimizar los  peligros potenciales en el sector
donde nuestras debilidades se encuentran con las
amenazas.

*Estrategias y Acciones FA: Dirigidas a Estrategias para prevenir el impacto

de las amenazas identificadas utilizando las fortalezas existentes en la
organizacion.

ANALISIS CRUZADO PARA DESARROLLAR
ESTRATEGIAS

FACTORES

NOS OPORTUNIDADES EXTERNAS AMENAZAS EXTERNAS
FACTOR

PROPIOS

EX
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& # Estrategias a implementar & # Estrategias para  prevenir
para usar las oportunidades amenazas utilizando las
usando las fortalezas fortalezas
NUESTRAS
FORTALEZAS
& # Estrategias a implementar & # Estrategias para  minimizar
para usar las oportunidades los peligros potenciales
minimizando las debilidades en el sector donde nuestras
debilidades se
encuentran con las
amenazas
NUESTRAS
DEBILIDADES
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VARIANTE: DAFO (AMENAZAS Y OPORTUNIDADES PRIMERO)

PASO 1: OBJETIVO

Se debe tener clara la razén
por la cual se realizard un

qlisis FODA.
El objetivo andisis

PASO 2: AMENAZAS

Las amenazas son los

riesgos que pueden Se deben definir las

amenazas priorizando entre
las mds importantes.

desviarnos del resultado.
Son externos y no estan
bajo nuestro control

PASO 3: OPORTUNIDADES

¢Tendencias a favor? ¢ Algun
evento préximo? ¢, Cambio
en el mercado? Define los
factores positivos que no
puedes controlar.

Las oportunidades son los
factores positivos que se
deben aprovechar.

PASO 4: FORTALEZAS

H

¢Qué me hace distinguir de
los demés positivamente?
Define tus fortalezas. Lo que
otros opinan de ti también

Las fortalezas son los
factores positivos

internos. servird.

L
Las debilidades son los E ¢ Que aspectos negativos
factores negativos ¢ puedes mejorar por ti
internos. ¢ mismo?
®
PASO 6: ESTRATEGIAS
De éxito: ; Cémo usar De adaptacién: ;Cémo
nuestras fortalezas para aprovechar las
J aprovechar nuestras oportunidades para corregir
oportunidades? nuestras debilidades?

De supervivencia: ;Cémo
podemos mantenernos en

De reaccién: ; Cémo usar

nuestras fortalezas para
pie aun con las amenazas

mitigar las amenazas?
vistas? 38



10.SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion'®, ya que si
no se mide, analiza y evalia si sus procesos, productos y servicios cumplen con los
requisitos CLIO ;Como se va a saber si lo que se hace, estd dando el resultado esperado por
la organizacion? y al no conocer los resultados tampoco sabe cémo va actuar para alcanzar
lo que busca la empresa, ni mucho menos que va a cambiar, porque, como, cuando, quién
lo hara y perder potenciales oportunidades de mejora.

«Lo que no se define no se puede medir. Lo que no se mide, no se puede mejorar. Lo
que no se mejora, se degrada siempre.« William Thomson Kelvin

Po lo anteriormente expuesto la organizacion debe determinar y responder los siguientes
interrogantes:

Determinar los métodos necesarios

_ | para asegurar resultados validos?
¢Qué necesita '
' seguimiento y medicién?

¢Cuando se hace el
seguimiento y la mediciéon?

g :'/’/'

¢Qué informacién debe conservar | ‘ ~
la organizaciéon documentada? éCuando se debe analizary
' ' evaluar los resultados?

1.1. ¢QUE NECESITA SEGUIMIENTO Y MEDICION?

“No todo lo que importa puede ser contado, ni todo lo que puede ser contado importa”™
Albert Einstein

(En realidad es necesario e indispensable medir absolutamente todo? Este interrogante lo
hemos tenido en alguin momento de la vida, pero la respuesta es todo depende, aunque es
cierto que este hecho minimiza la incertidumbre y garantiza mayor seguridad, pero no se
nos puede convertir en un problema, ni mucho menos una obsesion, o simplemente para

18 NTC-ISO 9001:2015. Numeral 9.1. pagina 20
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quedar bien y se vea bonito en un documento. En muchas organizaciones se mide algo
sencillo y no realmente lo que es mas trascendental o significativo, entre otras razones por
comodidad, porque no existe analisis, por que se siente gratificante ver siempre un 100% en
los resultados de los indicadores o simplemente porque no se sabe como hacerlo.

La decision de determinar a que hacerle seguimiento y medicion recae sobre cada una de
las organizaciones (Alta Direccion y/o lideres de proceso) pues cada una es distinta y no
existe un manual o receta magica que indique el qué, como, cuando, donde o quién debe
hacerlo, depende del contexto de la empresa y de los objetivos estratégicos de la misma.
Sin embargo, es necesario el andlisis de variables claves, adecuadas y suficientes que
suministren informacion relevante sobre el objeto de evaluacion, estimando que dichos
resultados serviran para la toma de decisiones basadas en hechos y datos reales, pues medir
por si s6lo no representa el éxito de la organizacidn, un proceso, producto o servicio, sino
por el contrario es un insumo.

“Basandose en los resultados, la organizacion deberia utilizar la informacion para actualizar
su comprension de su contexto, sus politicas, su estrategia y sus objetivos cuando sea
necesario ...”"" y viceversa pues cuando cambie el contexto, sus partes interesadas, su
alcance, sus politicas, estrategias u objetivos debe cambiar, mejorar o replantear el qué es
importante medir, cudl es la mejor forma de medirlo, cdmo lo voy a hacer, cudndo lo hago,
quién serd el responsable de hacerlo y donde o a qué procesos o actividad aplicarlo,
apuntandole siempre a un mejoramiento continuo.

Por lo anterior, es importante determinar a qué se necesita hacerle seguimiento y medicion,
por consiguiente se recomienda tener en cuenta:

Sistema de Gestién de Objetivos de la ‘
calidad y sus procesos calidad

. La organizacién DEBERIA
e " & determinar la manera
en que se llevara a cabo:

El andlisis y . C el | YY)
evaluacién _-.— I| ot o » El seguimiento

(= “ » La medicién

I

» El Andlisis
Auditorfas o } La-planificacién y » La evaluacién
SHLENIES La satisfaccion control operacional » Los recursos

del cliente
20

19 GTC-ISO 9004:2018. Numeral 10.1. Pag 19
201SO/TS 9002:2017, Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la aplicacion
de la Norma ISO 9001:2015. Numeral 9.1.1. Pag 48.
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1.2. ¢FRUTO DEL SEGUIMIENTO Y LA MEDICION QUE DEBE ANALIZAR Y
EVALUAR LA ORGANIZACION?

La NTC-ISO 9001:2015 determina que la organizacion debe analizar y evaluar los
datos y la informacidn apropiados que surgen por el seguimiento y la medicidn?!, sin
embargo ésta no precisa los métodos para analizar dichos datos, por lo tanto se
sugiere incluir técnicas estadisticas para minimizar la subjetividad de la evaluacion y
para concluir si los procesos, productos y servicios cumplen los requisitos
establecidos, suministrando informacidn util para la toma de decisiones, estimando
las acciones necesarias para tener un proceso de mejora continua.

—_—
Determinar la manera en que se llevara a cabo Los resultados del
el seguimiento, la medicidn, el anilisis, la andlisis deben utilizarse
evaluacion y los recursos del... para evaluar:

* Entrada para
la revision
por la

e ” ! N : - direccion.
» Sistema de Gestién de calidad y sus » Laconformidad de los productos y servicios. —
procesos »  Elgrado de satisfaccion del cliente.
. - ' ~ L *  Tomar
»  Objetivos de la calidad » Eldesempefio y la eficacia del SGC. i
L= i : acciones de
>  Elandlisis y evaluacién »  Silo planificado se ha implementado de forma .
: mejora
» La planificacion y control eficaz
operacional »  Laeficacia de las acciones tomadas para
La satisfaccion del cliente abordar los riesgos y oportunidades
Auditorias internas »  El desempefio de los proveedores externos.
» lanecesidad de mejoras en el SGC. —

1.3. ¢COMO MEDIR, HACER SEGUIMIENTO, EVALUAR Y ANALIZAR?

Pese a que la NTC-ISO 9001:2015 no precisa o indica la técnica o el método o como
debemos hacer la medicion, el seguimiento, la evaluacién y su analisis, ésta si precisa
que las organizaciones deben hacerlo; pese a existir varias formas de llevarlo a cabo,
se sugiere emplear indicadores, ya que es una metodologia estratégica, dinamica,
comparativa, de facil interpretacion, confiable y funcional.

D o
[été 15
il

2INTC-ISO 9001:2015. Numeral 9.1.3 pagina 20
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1.4. ¢CUANDO SE DEBE LLEVAR A CABO LA MEDICION Y EL SEGUIMIENTO?

Inicialmente las organizaciones deben definir qué debe medirse, hacer seguimiento y
como hacerlo, pero adicionalmente se debe determinar con que frecuencia se
realizara el seguimiento, teniendo libertad para ello, pero se debe garantizar que
dicha determinacion se cumpla, o sea que sea de forma periddica y sistémica, pero
sobre todo que dicha periodicidad sea coherente y se ajuste a lo que se esta midiendo,
el tipo de organizacién y hasta el tipo de proceso.

1.5. ¢CUANDO SE DEBEN ANALIZAR Y EVALUAR LOS RESULTADOS?

En el numeral anterior, se defini6 que la organizacion tiene la libertad de definir
cuando se lleva a cabo la medicién y seguimiento, y de igual forma sucede con el
analisis y la evaluacion de los resultados obtenidos, la norma ISO 9001:2015
menciona el deber que se tiene para hacerlo, pero no cémo, ni cuando; sin embargo, es
indispensable crear una rutina para analizar los datos resultantes, definiendo la
periodicidad para analizarlos y estudiarlos, sin olvidarnos de asignar los responsables
para su analisis en el momento indicado y conservar toda la informacion
documentada como evidencia.

'\G‘/yg Recordemos uno de los principios de la gestion de la calidad “toma de
decisiones basada en la evidencia”
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0 EN RESUMEN ...

&« ~

Sezvimiente, Meclicion, Analisis v Evaluacion

Qué necesita seguimiento y
medicién.
Los métodos

DEBE Cuando hacer seguimiento y
DETERMINAR: medicién.

Cuando analizar y evaluar
SGCy sus procesos resultados
Objetivos de la calidad
Planificacién y control operacional
Satisfaccion del cliente
Auditorias internas
El anélisis y evaluacién SEGUIMIENTO Y MEDICION

la NTC-ISO 9001:2015 no indica la
técnica pero si precisa que deben
hacerlo.

Existir varias formas de llevarlo a
cabo.

las organizaciones deben determinar Se sugiere emplear indicadores
con que frecuencia lo realizard

Tienen libertad para determinarlo

Garantizar que sea de forma

periddica y sistémica

La organizacion tiene la libertad de definirlo
La norma ISO 9001:2015 menciona el deber
que se tiene para hacerlo, pero no cuando
Crear una rutina para analizar los datos
resultantes
Definir periodicidad para analizarlos y
estudiarlos

¢CUANDO ANALIZAR Asignar responsables

Y EVALUAR Conservar informacién documentada
RESULTADOS?

2. INDICADORES COMO METODO PARA HACER SEGUIMIENTO Y MEDICION

2.1. QUEES UN INDICADOR

Un indicador es una expresion cualitativa o cuantitativa, que nos ayudan a identificar
y analizar fen6menos, comportamientos o caracteristicas, a través de la relacién entre
dos o mas variables, que le apuntan a identificar el nivel de avance o reproceso en el
logro de un objetivo preestablecido en un periodo determinado.

Debido a que nuestro entorno es muy cambiante, es trascendental y decisivo estudiar
periodicamente los resultados obtenidos comparandolos con los objetivos definidos,
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con resultados de periodos anteriores, con productos similares o con metas definidas,
a fin de analizar si vamos por buen camino, si existen algun tipo de desviacion, si ha
tenido un comportamiento descendente o ascendente, si cumplimos la meta o si por el
contrario no, por consiguiente dichos datos obtenidos nos facilitaran el diagnostico y
seguimiento y permitiran tomar decisiones claves y objetivas.

“Lo que no se puede medir, no se puede controlar; lo que no se puede
controlar, no se puede gestionar, lo que no se puede gestionar, no se
puede mejorar!

2.2. CARACTERISTICAS BASICAS DE UN INDICADOR

En primer lugar es importante determinar que para crear un sistema de indicadores
es indispensable analizar la misién y vision organizacional, la matriz DOFA, politica y

los objetivos estratégicos, de calidad y de los procesos.

Un indicador debe cumplir con las siguiente caracteristicas:

X
% <N

‘é\p.\)u.lu‘o
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(o

f\fr \f‘\ \’ ‘\ \’ “ J “ \7 “ \’ ¢\ \N\ \7¢\ \"\ J f \ﬂ\\N‘\N‘\f

PERTINENCIA
INDEPENDENCIA

COSTO
CONFIABILIDAD

SIMPLICIDAD
OPORTUNIDAD

NO REDUNDAR

PARTICIPACION
INFO DISPONIBLE
SENSIBLE
MEDIBLE
COMUNICACION

VERAZ
APROPIADO

COHERENTE

Debe referirse a los procesos y productos esenciales que desarrolla cada
institucion.
No condicionado a factores externos

La obtenciodn de la informacion debe ser a costo razonable

Digno de confianza independiente de quién realice la medicién.

De facil comprensién

Generado en el momento oportuno (depende del tipo de indicador y de la
necesidad de su medicién y difusion.

Debe ser Unico y no repetitivo.

Su elaboracién debe involucrar en el proceso a todos los actores relevantes

La datos basicos deben ser de fécil obtencién y permanecer en el tiempo.

Debe ser capaz de poder identificar los cambios de las variables a través del
tiempo.

Permite comparar la situacién actual de una dimensién, respecto a objetivos
definidos.

Debe transmitir informacion acerca de un tema en particular para la toma de
decisiones.

La informacién debe ser veraz y fiable para la correcta toma de decisiones.

Apropiados a la naturaleza y tamafio de la organizacién, sus productos,
servicios, procesos y actividades.

Deben ser coherentes con la estrategia y los objetivos de la organizacién.

22 Adaptado de la Guia para la construccion y andlisis de indicadores de Gestién del DAFP y la
GTC-ISO 9004:2018
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2.3. BENEFICIOS DE LOS INDICADORES

A continuacidén se enunciaran algunos de los muchos beneficios que aporta la
implementacion de indicadores en las organizaciones tanto publicas como privadas,
grandes o pequefias, de servicios o productos:

* Genera informacion util, objetiva, veraz, valiosa y beneficiosa para la toma de
decisiones.

* Es un insumo para la definicién de planes de accion, planificacién de objetivos
y metas.

* Ayuda a la deteccion de problemas de gestidon y a cuantificar los cambios
(inadecuado uso de recursos, demoras, cuellos de botella, desperdicios,
tiempos muertos, inspecciones, capacitaciones, satisfaccion del cliente...)

* Permite realizar ajustes para eliminar inconsistencias entre las acciones y el
objetivo.

* Es el insumo para evidenciar mayor compromiso con los resultados en todos
los niveles.

* Incentiva la cultura del mejoramiento continuo.

* Promueve el reconocimiento de buen desempeiio.

* Facilita monitorear el cumplimiento de planes, programas y proyectos y tomar
correctivos oportunos.

* Mejora la eficacia y eficacia de los procesos.

2.4. TIPOS DE INDICADORES

Los indicadores dependiendo de lo que midan o monitoreen, se clasifican en tres
niveles:
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Actividad de Actividad de

planificacién planificacién
y y
control control

2 2

Indicadores de Gestién Global de la
Alta o Entidad o Resultado Final.
Direccién ——= Estratégica —3 |ndicadores para conocer la
direccionalidad y efectividad de la
organizacion.

Planeacion

Indicadores por centro de
Nivel Control de responsabilidad (eficiencia, eficacia,

Directivo Gestidon economia y calidad.
Indicadores para monitorear la

efectividad en el cumplimiento de los
objetivos y tomar medidas

. Nivel —s Control de — > Indicadores operacionales para
Operacional Operativo Actividades verificar su rendimiento (insumos,
productos, eficacia).

2.5. CUANTOS INDICADORES CONSTRUIR?

Los indicadores de desempefio en las organizaciones estan presentes
permanentemente y aportan significativamente informacion a los niveles de
planeacion estratégica vistos en la imagen anterior, ya que contribuyen para la toma
de decisiones. Sin embargo, el nimero de indicadores puede variar de una
organizacion a otra, para lo cual se recomienda tener en cuenta?3:

* Lo mas recomendable es que el nimero de indicadores se limite a lo esencial y
que permita captar el interés de los diferentes usuarios, a los cuales va
dirigido.

* Se sugiere que se use una cantidad de indicadores que estén en capacidad de
utilizar y controlar. Excesiva cantidad o no tener, afecta a la organizacion.

* Es indispensable que los indicadores abarquen todas las areas de la
organizacion (estratégicos, tacticos y operativos)

* Es necesario que cubran las dimensiones del desempefio de manera integrada
(eficiencia, eficacia, calidad y economia)

* Se debe contar con indicadores que permitan conocer el desempefio de los
procesos.

23 BONNEFOY. Juan C. ARMIJO. Marianela. Manual Indicadores de Desempefio en el
Sector Publico. CEPAL. Pag 50.
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* Se debe realizar seguimiento a la percepcién de los clientes y su nivel de
satisfaccion de necesidades y expectativas.

2.6. INDICADORES SEGUN NIVEL DE INTERVENCION**

Los indicadores segun el nivel de intervencion hace referencia a la relacion entre los
insumos, los resultados y los impactos; se concentra en medir que tanto avanza al
cumplimiento de los objetivos con los insumos o recursos disponibles, sin embargo
esta estructura o clasificacién no es estatica, pues permite que sean utilizados y
agrupados de diferente forma, segtin la necesidad o el tipo de medicion que se va a
realizar:

2.6.1. INDICADORES DE EFICACIA

Expresa el logro y nivel de cumplimiento de los objetivos, metas y resultados, segun lo
planificado.

EJEMPLO DE INDICADOR

Numero de empleados capacitados

X 100
Total de empleados

1.1.1. INDICADORES DE EFICIENCIA

Permite analizar la relacion existente entre el avance en el logro de los objetivos y los
recursos empleados.

EJEMPLO DE INDICADOR

Usuarios atendidos

Numero de empleados

1.1.2. INDICADOR DE EFECTIVIDAD

Este indicador involucra la eficiencia + la eficacia, esto quiere decir que busca el logro
de los objetivos con el costo mas razonable posible, logrando un impacto.

EJEMPLO DE INDICADOR

Personas mayores de 15 afios que saben leer y escribir X 100

24 Adaptado de la Guia para la construccion y andlisis de indicadores de Gestién del DAFP
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Total poblacién mayor de 15 afos

1.1.3. INDICADORES DE ECONOMIA
Este tipo indicadores permiten medir la capacidad de las organizaciones para
producir, administrar, focalizar y destinar los recursos financieros disponibles de la

forma mas conveniente y adecuada.

EJEMPLO DE INDICADOR

Dinero gastado a través del sistema informatizado de compras

X 100
Dinero total de las compras (Procesos)

1.1.4. INDICADORES DE CALIDAD
Los indicadores de calidad buscan medir aspectos relacionados con la capacidad de la
organizacion para atender las necesidades y expectativas de sus usuarios bajo

parametros de rapidez e inmediatez al momento de prestar los bienes o servicios.

EJEMPLO DE INDICADOR

Numero de usuarios satisfechos

- X100
Numero de usuarios encuestados

1.1.5. INDICADORES DE IMPACTO

Hace referencia a los efectos a mediano y largo plazo que pueden legar a tener uno o
mas programas, repercutiendo en la sociedad en su conjunto.

EJEMPLO DE UN INDICADOR TiPICO

e = Poblacién desocupada X 100

desempleo Poblacién Econémicamente Activa

1.1.6. INDICADORES DE RESULTADO

Se refieren a los efectos reales de las acciones de una organizacion a través de
programas, proyectos, etc sobre sus usuarios
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EJEMPLO DE INDICADOR

% nifios vacunados N° de nifios vacunados entre 3 a 6 afios en el pais

X 100
entre 3 a 6 afos NP° de nifios entre 3 a 6 afios del pais

1.1.7. INDICADORES DE PRODUCTO

Permite analizar la cantidad y calidad de los bienes y servicios que se generan
mediante las actividades de la organizacion

EJEMPLO DE INDICADOR

% de techos nimero de techos construidos en viviendas

construidos vs lo ) X 100
. Total de techos programados para construir
planificado

1.1.8. INDICADORES DE PROCESO

Los indicadores de proceso permiten realizar seguimiento a cada una de las
actividades programadas, respecto a los recursos, insumos, materiales y/o
presupuesto.

EJEMPLO DE INDICADOR

Dias promedio de
demora del proceso de Fecha limite de entrega - Fecha de entrega
compra.

1.1.9. INDICADORES DE INSUMO

Se refiere al manejo de los recursos con los que cuenta una organizacién para
adelantar un proceso, van desde el capital humano, fisico hasta el financiero.

EJEMPLO DE INDICADOR

% de computadores Numero de computadores disponibles

disponibles para uso del X 100
programa X Total de computadores
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1.2. COMO CONSTRUIR UN INDICADOR

A continuacién se relacionaran los pasos basicos para garantizar un tratamiento
adecuado de la informacién disponible y que nos facilitara la tarea de en la creacion de
indicadores coherentes con los objetivos.

Construccion cl@ lnelicaclores

Tener claridad sobre la planificacion estratégica

de la organizacion :
Misién, Vision, Objetivos estratégicos,
Estrategias, Plan de Accién

Establecer las dreas de desempefio

relevantes a medir.

Tres niveles de decision:

Estratégico, Gestion, Operativo

Debe ser claro, preciso y auto explicativo

Definir el nombre del indicador y Si se usan siglas, adicionar una nota explicativa
describir la férmula de célculo Permite identificar su evolucién (ascendente,

descendente)
Debe existir una relacion formal entre
cada una de las variables, el nombre del
indicador y lo que se busca medir “

Los tipos de férmulas mds usadas son:
Porcentaje, Tasa de variacién, Promedio, indices

Validar los indicadores aplicando criterios
técnicos(proporcione informacidn util)
Vinculados con la misién

Medir resultados intermedios y finales
Responsables de cumplimiento

Identificacidn de las fuentes de informacion,
procedimiento para su recoleccion y manejo de
la informacién

Establecer metas concordantes con los

objetivos.

Se especifica el desempefio medible

(dias, km, dias)

Fecha tope o periodo de cumplimiento
Monitoreo y evaluacion
(Evolucion del desempefio, realizacién de
ajustes, frecuencia de monitoreo)

Comunicar e informar los resultados “
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 Consejos para la formulacién del indicador

25

0 OO0 0 dJdoo

Se toma el verbo y el sujeto del objetivo.

Se invierte su orden y el verbo se conjuga en participio.

Se incluyen elementos de |a fase descriptiva del objetivo que den cuenta de |a localizacién, periodo
de tiempo o incluso el nombre especifico de la intervencién publica asociada.

No se deben incluir elementos cuantitativos del objetivo, ya que estos inicamente sirven como
referencia para identificar la meta o el valor objetivo del indicador en el tiempo.

Deben estar vinculados a la misién
Medir resultados intermedios y finales
Los datos deben ser vélidos y confiables

Tener identificados a los responsables por su cumplimiento
Estar dirigidos a prioridades que reflejen una gestion integrada (dmbito de eficiencia, eficacia,

calidad, economia).

Deben ser dtiles para el personal, clientes internos y externos, interesados, entre otros.

P

Objetivo del Indicador: propésito que se persigue con su medicion, es decir, describe la naturaleza
y finalidad del indicador.

Definiciones y conceptos: explicacién conceptual de cada uno de los términos utilizados en el
indicador.

Método de medicidén: corresponde a la explicacién técnica sobre el proceso para la obtencién de
los datos utilizados y la medicién del resultado del indicador.

Limitaciones del indicador: ¢éQué no mide el indicador? Las limitaciones que el indicador tiene
como modelo para medir una realidad a la que es imposible acceder directamente.

Fuente de los datos: nombre de las entidades encargadas de la produccién y/o suministro de la
informacién que se utiliza para la construccién del indicador y operacién estadistica que produce
la fuente

0 0 0o o0 o

Antes de determinar la ficha del indicador ...tener en cuenta:

Etapa de programacién
Del indicador

foopoooooo

Nombre del indicador
Dimensién a medir.
Tipo de indicador
Definicién o Descripcién.

Método de célculo o formula

Unidad de medida.

Frecuencia de medicién o periodicidad
Linea base.

Metas.

S

J Pardmetros de semaforizacién. Estos constituyen nivel de medicién del cumplimiento del

indicador
Intervalo Calificacién Seméforo
Mayor que 90% Satisfactorio Verde
Entre 80 y 90% Aceptable, pero con riesgo Amarillo
Menor que 80% Critico Rojo
N.A. No hay datos No Aplica

Fecha de inicio
Fecha de finalizacién
Resultado

oocoo

25 Extraido de la Guia para la construccién y analisis de indicadores. DAFP.Versi6n 3. Noviembre de

2015

Avances (cualitativo y cuantitativo)
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1.3. COMO INTERPRETAR LOS INDICADORES

Como ultimo paso referente a los indicadores es su interpretacion, relacionandolo con
la tendencia histdérica que se tiene, como entrada o parametro para la toma de
decisiones y obteniendo como salida las acciones correctivas o de mejora segun sea el

Caso.

En el analisis podemos identificar si el seguimiento ha tenido un comportamiento con
tendencia a la maximizacion (creciente o en aumento) o a la Minimizacion

(decreciente o que va disminuyendo)

PERU: EXPORTACIONES AGRARIAS, ENERO 2010-2016
Valor FOB (Millones de USD)

467
423 wiks
370 362
303
) I I I

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Fuente: SUNAT Elaboracion: MINAGRI - DGESEP-DEA

{Fofo: Archivo El Comercio)

Ejemplo comportamiento de maximizacion.

Per: Evolucion de la Incidencia de la Pobreza Monetaria: 2007-2018
(Porcentaje)

0 2018/2008

Quinquenio 2018/2013

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Diferencia en puntos porcentuales

51 () R C] 3,0 200+ A9 A2(y 09 A1) 42 (%)

20082007 2009-2008 2010-2009 2011-2010 20122011 2013-2012 2014-2013 20152014 2016-2015  2017-2016 20182017

. s 010). = o i 05
Fuento: INEI - Encuesta Nacional de Hogares, 2007-2018.

Ejemplo comportamiento de minimizacion.

Unas de las principales ventajas de los indicadores son las siguientes:
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AN NI NN NN

Facilita el reporte de informacion del estado de las acciones y objetivos.
Genera informacion pertinente para la acertada toma de decisiones.
Genera alertas tempranas, para asegurar la consecucion de las metas
Aumenta la transparencia y rendicion de cuentas

Genera informacion para hacer mas efectiva la gestion.

Evaluar el desempefio
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