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Anexo No 1. Proceso de gestión gerencial 

 
 

CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 

Código Formato 
Versión: GG-01 

Página 1 de 3 

 
 

PROCESO 
 

 
GESTIÓN GERENCIAL 

 
 

RESPONSABLE 

 
 

GERENTE 
TIPO DE PROCESO ESTRATÉGICO 

 
 
 

OBJETIVO DEL 
PROCESO 

 

Proporcionar herramientas para definir 
la metodología de liderar, dirigir, 
coordinar y controlar la gestión 
empresarial, logrando el 
fortalecimiento  y liderazgo 
institucional, la integración y 
coordinación, pertinencia y bienestar 
en los miembros de la organización. 

 
 
 

ALCANCE 

Inicia con la formulación de la 
metodología, abarcando las 
etapas de diagnóstico interno y 
externo; formulación de la 
misión y visión, hasta el 
desarrollo de las actividades 
de monitoreo de la gestión 
empresarial. 

 

P
L

A
N

E
A

R
 

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 
Clientes internos y externos 

Todos los procesos 
 

 
 Identificar Requerimientos y/o 

necesidades de la organización. 
 Identificar Requisitos y/o 

necesidades de los clientes. 
 Identificar expectativas de los 

clientes y usuarios. 
 Identificar los lineamientos de la 

NTC ISO: 9001:2015. 

 
Todos los procesos de la empresa. 

INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 
 Requisitos y/o necesidades de la 

organización. 
 Requisitos y/o necesidades de los 

clientes. 
 Expectativas de Clientes y usuarios. 

 
 Directrices para elaborar 

lista de necesidades y 
requerimientos de 
organización y clientes. 
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 Requisitos de la NTC ISO: 9001:2015. 
 Requisitos Normatividad Seguridad y 

Salud en el trabajo. 

 Diseño y planificación del Programa 
de Salud y seguridad en el Trabajo. 

 Diagnóstico institucional de gestión. 
 Establecer lineamientos para el Plan 

de Mantenimiento.  

 Diagnóstico gerencial 
ajustado. 

 Directrices para elaborar el 
manual de Seguridad y 
Salud en el trabajo. 

 Diagnóstico Plan de 
Mantenimiento. 

H
A

C
E

R
 

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 
Clientes internos y externos 

Todos los procesos 
 

 
 Realizar plan de acción con la lista de 

necesidades y requerimientos de la 
organización y clientes. 

 Realizar el Diagnóstico institucional 
de gestión. 

 Elaborar el manual de Seguridad y 
Salud en el trabajo. 

 Elaborar el Plan de Mantenimiento. 
 

 
Todos los procesos de la empresa. 

INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 
 Directrices para elaborar lista de 

necesidades y requerimientos de 
organización y clientes. 

 Diagnóstico institucional de gestión 
ajustado. 

 Directrices para elaborar el manual de 
Seguridad y Salud en el trabajo. 

 Diagnóstico Plan de Mantenimiento 

 Informe de gestión 
gerencial. 

 Manual de Seguridad y 
Salud en el trabajo. 

 Plan de Mantenimiento. 

V
E

R
IF

IC
A

R
 

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 
Clientes internos y externos 

Todos los procesos 
 

 Revisar el cumplimiento de los Planes 
ejecutados de acuerdo a las 
estrategias. 

 Realizar seguimiento al informe de 
gestión gerencial. 

 Efectuar seguimiento lo establecido 
en el Manual de Seguridad y Salud en 
el trabajo. 

Todos los procesos. 

INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 
 

 Planes ejecutados, estrategias 
implementadas. 

 Informe de gestión gerencial. 
 Manual de Seguridad y Salud en el 

trabajo 

 Informe de seguimiento y 
avances. 

 Identificación de 
necesidades y 
oportunidades detectas 
entre el logro obtenido y 
los resultados esperados. 

 No conformidades y 
acciones correctivas. 
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A
C

T
U

A
R

 
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 

Clientes internos y externos. 
Todos los procesos. 

 
 Acciones por ajustes en la Planeación 

Estratégica y en el Plan de Acción. 
 Acciones para mejorar el desempeño. 

Todos los procesos. 

INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 
 Novedades en el seguimiento. 
 Necesidades y oportunidades. 
 No conformidades y acciones 

correctivas. 

 Informe de Gestión 
Gerencial. 

 Plan de Acción. 
 Acciones de mejora. 

 
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS 

Tecnológicos: Equipos de cómputo e impresoras. 
Comunicación: Teléfono, Internet. 
Físicos: Muebles, espacios de oficina, útiles y 
papelería. 
Talento Humano: Todo el personal de empresa. 

 
Informe de 

Gestión 
Institucional 

Plan de Acción 
 

Manual de 
Seguridad y Salud 

en el trabajo. 

Lista de 
necesidades y 
requerimientos de 
organización y 
clientes internos y 
externos. 

 
Diagnóstico 

institucional de 
gestión 

REQUISITOS ISO INDICADORES REQUISITOS LEGALES 

 

ISO 
9001 

ISO  
14001 

ISO 45001 

4.1 Comprensión de la organización y su 
contexto 
5.1 Liderazgo y compromiso 
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la 
organización. 
6.1 Planificación. 
6.3 Planificación de los cambios 
7.1 Recursos 
7.2 Competencia 
7.3 Toma de conciencia 
7.4 Comunicación 
8.1 Operación 
9.1 Evaluación del desempeño. 
10 Mejora 

Planes implementados Vs Planes 
ejecutados. 

 
 

Sistema de Gestión ambiental. 
Normativa legal de Seguridad y Salud en el 

trabajo. 
Convenio sobre la protección de la 

maquinaria. 
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS GESTIÓN GERENCIAL 
DESPLIEGUE DE MACROPROCESOS 

 
GESTIÓN GERENCIAL PROCESOS ASOCIADOS 

CÓDIGO DESCRIPCIÓN CÓDIGO DESCRIPCIÓN 

 
GG-G01 

 
GESTIÓN GERENCIAL ADMINISTRATIVO 

Y FINANCIERO 

GG-A01 Administrar y controlar la prestación de los 
servicios administrativos, infraestructura 
física, recursos físicos y logística que apoyan 
la operación de 7/24 Soluciones de Ingeniería 
LTDA, de forma oportuna y en términos de 
eficiencia operacional. 

GG-A02 Revelar la situación financiera, económica, 
social y ambiental de 7/24 Soluciones de 
Ingeniería; con criterios de confiabilidad y 
oportunidad. 
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Anexo No 2. Proceso de gestión comercial. 

 
 

CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 
Código Formato 
Versión: GT - 01 

Página 1 de 3 
 

 
PROCESO 

 

 
GESTIÓN COMERCIAL 

 
 

RESPONSABLE 

 
 

GERENTE 
TIPO DE PROCESO  

MISIONAL 

 
 

OBJETIVO DEL 
PROCESO 

 

Elaborar propuestas de servicios de 
mantenimiento efectivos de acuerdo a 
las necesidades de los clientes, 
buscando su satisfacción y 
fidelización. 

 
 

ALCANCE 

 
Inicia desde la búsqueda, 
contacto con el cliente hasta la 
venta y posventa del servicio. 

 

P
L

A
N

E
A

R
 

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 
Gerencia/todas las aéreas 

 
 

 Realizar plan de acción comercial 
basado en los presupuestos, metas y 
objetivos de la gerencia. 

 Estrategias de venta 
 Utilizar lista de clientes actuales para 

servicios posventa 
 Manejo de clientes potenciales para 

crear nueva cartera  y penetración del 
mercado 

 Realizar investigación de mercados en 
las zonas donde tenemos presencia, 
para implantar estrategias de retención 
de nuestros clientes.  

Cliente externo 

INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 
 Metas comerciales 
 Estrategias 
 Presupuestos 
 Política de distribución de zonas 
 Política de precios  

 
 Propuestas de servicio 

de mantenimiento. 
 Remisión solicitud de 

servicios del cliente 
externo 
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H
A

C
E

R
 

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 
Cliente Externo 

 
 

 Ejecutar plan de acción comercial 
 Visitar  clientes actuales, aplicar 

encuestas de satisfacción. 
 Visitar clientes nuevos, adjuntando 

propuestas de servicio de 
mantenimiento. 

 Aplicar investigación de mercados 
 Control y supervisión de servicios 

prestados. 
 Coordinar cronograma zonal con las 

áreas operativas  
 

Gerencia / todas las 
áreas/clientes externos. 

INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 
 
 

 Remisión solicitudes del cliente 
externo  

 Plan de acción comercial 
 

 

 
 Medición del servicio 
 Cierre de contratos de 

propuestas servicios 
nuevos 

V
E

R
IF

IC
A

R
 

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 
 Gerencia  /cliente externo/todas las 

áreas 
 

 
 

 Medir resultados comerciales (plan de 
acción comercial) 

 Revisar estudios de mercado 
 Revisar inconformidades del servicio 

prestado. 

 
- Cliente externo 

INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 
 Metas comerciales 
 Estrategias 
 Presupuestos 
 Política de distribución de zonas  
 Política de precios  

 
- Contratos de servicios 

A
C

T
U

A
R

 PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 
 

 Gerencia  
 

 
 Proponer los ajustes al plan de acción, 

para poder cumplir con las metas y 
presupuestos propuestos. 

 Todas las áreas/ cliente 
externos 

 
INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 
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 Metas comerciales  
 Estrategias  
 Presupuestos 
 Política  de distribución de zonas  
 Política de precios  

 Mejorar precios 
 Analizar  estudios de mercado vs 

competencia 

 Mejora propuestas 
hechas en cuanto a 
servicios personal y 
precios. 

 
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS 

 Bases de datos 
 Equipos de computo 
 Celulares 
 viáticos 

 recibos 
 planillas de visitas 
 contratos 

 

 reembolso caja menor. 
 

REQUISITOS ISO  INDICADORES REQUISITOS LEGALES 
ISO 
9001 

ISO  
14001 

ISO 45001 

4.1 compresión de la organización y de su contexto 
5.1 Liderazgo y compromiso  
 5.2 política 
 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la 
organización 
6.1 acciones para abordar riesgos y oportunidades 
6.3 planificación de los cambios 
7.1 recursos  
7.2 competencia 
7.3toma de conciencia  
 7.4 comunicación  
9.1 seguimiento, medición, análisis y evaluación 
10 mejora 

  

 Gestión 
 Ventas vs visitas  
 Ventas totales 
 Visitas realizadas vs 

concretadas 
 Clientes nuevos 
 Clientes pedidos  
 Oportunidades 
 Convertidas en clientes 

 Pólizas de cumplimiento 
 Los contemplados en el 

código de comercio para la 
celebración de contratos  
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Anexo No 3. Proceso de Gestión de Talento Humano. 

 

CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 

Código Formato 
Versión: GT - 01 

Página 1 de 3 

 
 

PROCESO 
 

 
GESTIÓN DEL TALENTO 

HUMANO 

 
 

RESPONSABLE 

 
 

GERENTE 
TIPO DE PROCESO APOYO 

 
 

OBJETIVO DEL 
PROCESO 

 

Desarrollar  las competencias 
requeridas para cumplir con la misión, 
visión y los objetivos empresariales, 
generando acciones que reconozcan y 
estimulen la gestión de los empleados 
de 7/24 Soluciones de Ingeniería, en 
un ambiente de trabajo saludable 

 
 

ALCANCE 

Inicia desde la identificación 
de las necesidades de personal 
hasta la desvinculación del 
mismo, llevando a cabo las 
actividades establecidas para 
la vinculación, el desarrollo, la 
formación, el bienestar y la 
administración del talento 
humano. 

 

P
L

A
N

E
A

R
 PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 

Gerente Administrativo y Financiero y Gerente 
Operativo. 

 

 
 Identificar necesidades del personal. 
 Identificar perfiles a proveer. 
 Diseño y planificación de las acciones 

de formación. 

Planta de personal 7/24 
Soluciones de Ingeniería. 

INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 
 Necesidades de formación y desarrollo.  
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 Requerimientos de los empleados. 
 Información de los empleados – Ficha 

sociodemográfica. 
 Novedades por accidentes de trabajo, 

panoramas de factores de riesgo. 
 Perfiles de cargo (competencias). 

 

 Estructurar el programa de 
entrenamiento. 

 Diseño y planificación del Programa de 
Salud y seguridad en el Trabajo. 

 Análisis de necesidades basadas en el 
presupuesto. 

 Plan General de 
Administración en el 
Talento Humano. 

 Plan de Salud y 
Seguridad en el Trabajo. 

H
A

C
E

R
 

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 
Gestión Administrativa y Financiera. 

Empleados Técnicos. 
Cliente Externo. 

 

 
 Proveer la formación. 
 Realizar inducción y entrenamiento. 
 Realizar programa de reinducción. 
 Realizar actividades del Plan de 

Seguridad y Salud en el Trabajo. 
 Actualizar los panoramas de riesgo y los 

planes emergencia. 
 Realizar el pago de la nómina. 
 Realizar desvinculación de personal. 

 

Gestión Administrativa y 
Financiera. 
Planta de personal 7/24 
Soluciones de Ingeniería. 

INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 
 Novedades de personal: Solicitud de 

horas extras, vacaciones, novedades (por 
licencias, incapacidades, viáticos, etc.), 
pago de nómina, afiliaciones, 
liquidaciones, etc. 

 Requerimientos del Cliente. 
 Plan General de Administración en el 

Talento Humano. 
 

 
 

 Funcionarios 
capacitados y 
entrenados 

 Resultados de la gestión 
individual de los 
empleados. 

 Actividades que brinden 
seguridad y salud en el 
trabajo. 

 Empleados 
remunerados 

V
E

R
IF

IC
A

R
 

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 
 Calidad 
 Gerente Administrativo y Financiero y 

Gerente Operativo. 
 

 
 
 

 Revisar el cumplimiento del programa 
de inducción y reinducción. 

 Realizar seguimiento al cumplimiento 
del Plan de Seguridad y Salud en el 
Trabajo. 

 Verificar la eficacia del proceso a través 
de indicadores. 

 Satisfacción del Cliente. 

 
Planta de personal 7/24 
Soluciones de Ingeniería. 
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INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 
 

 Empleados capacitados y entrenados. 
 Actividades que brinden seguridad y 

salud en el trabajo. 
 Funcionarios remunerados. 

 Identificación de 
brechas entre el logro 
obtenido y los 
resultados esperados. 

 Necesidades y 
oportunidades. 

 No conformidades y 
acciones correctivas. 

A
C

T
U

A
R

 

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 
  

 Planta de personal 7/24 Soluciones de 
Ingeniería. 

 Mejora. 

 
 Realizar ajustes al programa de 

inducción y entrenamiento. 
 Acciones correctivas, preventivas y de 

mejora continua. 

 Calidad. 
 Gerente Administrativo 

y Financiero y Gerente 
Operativo. 

 
INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 

 Novedades. 
 Necesidades y oportunidades. 
 No conformidades y acciones 

correctivas. 

 Programa de inducción 
y entrenamiento. 

 Acciones de mejora. 

 
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS 

 
 
 
Tecnológicos: Equipos de cómputo e impresoras. 
Comunicación: Teléfono, Internet. 
Físicos: Muebles, espacios de oficina, útiles y 
papelería. 
Talento Humano: Todo el personal de empresa. 
 

 
 

 Hojas de Vida 
 Plan General de Administración 

en el Talento Humano. 
 Plan de Salud y Seguridad en el 

Trabajo. 
 Plan de formación y 

capacitación. 

 
 
 

 Lista de necesidades del personal. 
 Panoramas de riesgo. 
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REQUISITOS ISO  INDICADORES REQUISITOS LEGALES 

 

ISO 
9001 

ISO  
14001 

ISO 45001 

4.1 Comprensión de la organización y su 
contexto 
5.1 Liderazgo y compromiso 
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la 
organización. 
6.1 Planificación. 
6.3 Planificación de los cambios 
7.1 Recursos 
7.2 Competencia 
7.3 Toma de conciencia 
7.4 Comunicación 
9.1 Evaluación del desempeño. 
10 Mejora 

 
 
 
 

 Capacitación 
 Ausentismo 

 
 
 
 

 Normativa legal de Seguridad y 
Salud en el trabajo. 

 Normatividad en Riesgos 
profesionales. 

 

 

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS GESTIÓN GERENCIAL 
DESPLIEGUE DE MACROPROCESOS 

GESTIÓN TALENTO HUMANO 
 

PROCESOS ASOCIADOS 

CÓDIGO DESCRIPCIÓN CÓDIGO DESCRIPCIÓN 

 
GT-G01 

 
GESTIÓN GERENCIAL ADMINISTRATIVO 

Y FINANCIERO 

GT-A01 Realizar el estudio para la vinculación del 
personal, perfiles de cargo y competencias. 

GT-A02 Conservar la información de los empleados – 
carpetas hojas de vida. 

GT-A03 Desarrollar plan de formación y capacitación.  

GT-A04 Llevar registro del pago de nómina. 
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Anexo No 4. Proceso de mantenimiento Preventivo. 

 
 

PROCESO 
 
 

 
MANTENIMIENTO 

PREVENTIVO 

 
RESPONSABLE 

 
Gerente 

operativo/Técnico 
electromecánico 

 
 

OBJETIVO DEL 
PROCESO 

 
 

Realizar mantenimiento preventivo a 
los sistemas de extracción, 

climatización, congelación  y 
electromecánicos, a través de 

mediciones periódicas con el fin de 
mitigar paradas no programadas o 

riesgo de daño 

 
 

ALCANCE 

 
Abarca desde la solicitud 
del cliente hasta la entrega 
del reporte del 
mantenimiento 
 

TIPO DE PROCESO MISIONAL 

P
L

A
N

E
A

R
 

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 
Gerencia operativa. Calidad, 
cliente externo 

 
- Realizar el plan de mantenimiento y 

cronograma 

Gerencia operativa/ Técnicos 

INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 
Cronograma de mantenimiento 
preventivo 
Política de calidad 
Planes de gestión 
 

Plan de mantenimiento y 
cronograma 

H
A

C
E

R
 

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 
 
Gerencia operativa/ Técnicos 

- Realizar el cronograma de mantenimientos 
preventivos con el fin de programar las visitas de 
manera oportuna. 

- Elaborar el instructivo de mantenimiento, 
para que se ejecute lo programado de forma 
segura y con calidad. 

 
Cliente externo. 

 

INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 
 

 
-  
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Plan de mantenimiento y 
cronograma 

- implementar las hojas de vida de los 
equipos para tener una trazabilidad en los 
servicios realizados.  

- Realizar los formatos de ejecución para 
que sirvan de soporte y evidencia (reporte 
técnico). 

- Coordinar las visitas de mantenimiento 
- Ejecutar el cronograma de mantenimiento 

preventivo. 
- Diligenciar los formatos una vez sea 

ejecutado el servicio de mantenimiento 
preventivo. 

- - Correcta ejecución del 
mantenimiento preventivo. 

- - control de los 
mantenimientos 
preventivos realizados. 
- Satisfacción del 

cliente. 
 
 
 

V
E

R
IF

IC
A

R
 

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 
 
Gerencia operativa, calidad, 
cliente externo 

 

 
 
 

- Realizar seguimiento al plan de 
mantenimiento y cronograma 

 

 
Gerencia operativa y calidad 

 

INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 
 
Indicadores de gestión 
Informes de los reportes técnicos 
 

 
Informe de resultados 
 

A
C

T
U

A
R

 

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 
 
Gerencia administrativa, gerencia 
operativa, calidad 

 
 

 
- De acuerdo a los resultados del informe de 

gestión, se realizarán acciones de mejoramiento, 
se presentan ajustes a la ejecución del 
mantenimiento preventivo. 

 

Gerencia administrativa, 
gerencia operativa, calidad 

 

INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 
Resultado del análisis realizado 
en la etapa verificar 

 

Ajustes a la ejecución del 
mantenimiento preventivo. 
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RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS 

Herramientas 
Papelería 

- Procedimiento del 
mantenimiento preventivo 

- Hojas de vida de los equipos 

Consolidado  de reportes técnicos  

REQUISITOS ISO  INDICADORES REQUISITOS LEGALES 

 

ISO 
9001 

ISO  
14001 

ISO 45001 

6. Planificación 
6.1. Acciones para abordar los riesgos y las 
oportunidades. 
7.5. Información documentada 
7.5.1 Información documentada. 
8. Operación 
8.1 Planificación y control operacional. a), b) 

 
 

- Ejecución de todo lo 
programado 

 
 

- NTS ISO 9001 
- NTS ISO 14001.  
- NTS ISO 45001 

 

 

 

 

 

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS 
DESPLIEGUE DE MACROPROCESOS 

MACROPROCESO PROCESOS ASOCIADOS 

CÓDIGO DESCRIPCIÓN CÓDIGO DESCRIPCIÓN 
 

CPMP10 
          

MANTENIMIENTO PREVENTIVO 
CPMP10 01 Recibir orden de trabajo para el servicio 
CPMP10 02 Notificar a la administración del punto de 

servicio la visita del técnico  
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Anexo No 5. Proceso de mantenimiento correctivo. 

 

 

P
L

A
N

E
A

R
 

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 
Gerencia operativa. Calidad, cliente externo  

 
 

- Realizar el plan de reparación e 
identificación de proveedores para los 
trabajos externos. 

 

Gerencia operativa/ 
Técnicos 

INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 
 
Hoja de vida de los equipos 
 

 
- plan de reparación e 

identificación de 
proveedores para los 
trabajos externos. 

 
 

 

CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 

Código Formato 
CPMC20 
Versión: 1 

agosto 2017 
Página 1 de 2 

 
PROCESO 

 
 

 
MANTENIMIENTO 

CORRECTIVO 

 
RESPONSABLE 

 
Gerente 

operativo/Técnico 
electromecánico 

 
 

OBJETIVO DEL 
PROCESO 

 
 

Realizar mantenimiento a las fallas o 
problemas que se presenten en los 

sistemas de extracción, climatización, 
congelación y electromecánicos a 

través de arreglos, cambio de 
repuestos y/o trabajos externos  

 
 
 

ALCANCE 

 
Abarca desde la 
identificación de la falla 
y/o la orden de trabajo 
enviada por el cliente, 
hasta la entrega del reporte 
técnico.  
 

TIPO DE PROCESO MISIONAL 



18 

 

 
H

A
C

E
R

 

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 
Gerencia operativa/ Técnicos   

- ejecutar el plan de reparación. 
- Realizar agenda de los proveedores 

que suministraran los repuestos requeridos 
para la reparación. 

- Almacenar en stop maquinaria o 
equipos de cambio. 

- Realizar la reparación y/o cambio de 
repuesto de los equipos a corregir. 

- Diligenciar el formato de reporte 
técnico 
 

 
Cliente externo 

 
INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 

- plan de reparación e identificación de 
proveedores para los trabajos externos. 
 

- Reparación de 
máquinas 

- Cambio de repuestos 
- Satisfacción del 

cliente. 
 

V
E

R
IF

IC
A

R
 

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 

 
Gerencia operativa, calidad, cliente externo 

 

 
- Realizar seguimiento indicador de 

ón de los mantenimientos correctivos realizados. 
-  

 

Gerencia administrativa, 
gerencia operativa y calidad 

 
INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 

Indicadores de gestión 
Informes de los reportes técnicos 
 

Resultado del análisis 
realizado 
 

A C T U PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES 
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Gerencia administrativa, gerencia operativa, 
calidad 

 
 

 
 
- De acuerdo a los resultados del 

informe de gestión, se presentan ajustes a la 
ejecución del mantenimiento correctivo. 

 

Gerencia administrativa, 
gerencia operativa, calidad 

 

INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO 
 
Resultado del análisis realizado en la etapa 
verificar 
 

 
Ajustes a la ejecución del 
mantenimiento correctivo. 

   
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS 

Herramientas, maquinaria, equipo y repuestos. 
Papelería 

- Procedimiento del 
mantenimiento correctivo. 

- Hojas de vida de los equipos 

- Consolidado  de reportes técnicos  

REQUISITOS ISO 9001:2015 INDICADORES REQUISITOS LEGALES 

 

ISO 
9001 

ISO  
14001 

ISO 45001 

6. Planificación 
6.1. Acciones para abordar los riesgos y las 
oportunidades. 
7.5. Información documentada 
7.5.1 Información documentada. 
8. Operación 
8.1 Planificación y control operacional. a), 
b) 

 
- Corrección de fallas 

identificadas 

 
- NTS ISO 9001 
- NTS ISO 14001.  
- NTS ISO 45001 

 

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS 
DESPLIEGUE DE MACROPROCESOS 
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MACROPROCESO PROCESOS ASOCIADOS 

CÓDIGO DESCRIPCIÓN CÓDIGO DESCRIPCIÓN 
 
 
CPMC20 

          
 

MANTENIMIENTO CORRECTIVO 

CPMC20 01 Identificar el daño, identificar 
qué tipo de corrección se debe 
hacer. 

CPMC20 02 Ubicar los proveedores de 
repuestos y/o trabajos externos 
si es necesario 
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Anexo No 6: Diseño de la Encuesta. A continuación, se presenta el instrumento implementado para la elaboración de la encuesta: 

 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

 

Estimado(a) Cliente, agradecemos su valioso tiempo y colaboración, permitiéndonos evaluar nuestro trabajo, con el fin de mejorar 

nuestra atención y prestación de servicio. 

 

Email address * 

Your email address 

 

Marque de acuerdo al grado de satisfacción de 1 a 4, donde 1 es Deficiente y 4 Excelente. 

1. Cómo considera el tiempo de respuesta a la solicitud 

Deficiente 

Regular 

Bueno 

Excelente 

2. Cómo considera la prestación del servicio 

Deficiente 

Regular 

Bueno 

Excelente 

3. Recomendaría los servicios de nuestra empresa 
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SI 

NO 

SUBMIT 
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Anexo No 7: Herramienta de diagnóstico en base al modelo de la EFQM 
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Fuente del modelo de diagnóstico: http://www.monografias.com/trabajos108/cuestionario-

diagnostico-empresarial-base-al-modelo-efqm-mg/cuestionario-diagnostico-empresarial-base-

al-modelo-efqm-mg2.shtml#ixzz4x63kFskN  

http://www.monografias.com/trabajos108/cuestionario-diagnostico-empresarial-base-al-modelo-efqm-mg/cuestionario-diagnostico-empresarial-base-al-modelo-efqm-mg2.shtml#ixzz4x63kFskN
http://www.monografias.com/trabajos108/cuestionario-diagnostico-empresarial-base-al-modelo-efqm-mg/cuestionario-diagnostico-empresarial-base-al-modelo-efqm-mg2.shtml#ixzz4x63kFskN
http://www.monografias.com/trabajos108/cuestionario-diagnostico-empresarial-base-al-modelo-efqm-mg/cuestionario-diagnostico-empresarial-base-al-modelo-efqm-mg2.shtml#ixzz4x63kFskN
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Anexo No 8. Procedimiento de Auditoría. 

 

 

 
 

PROCEDIMIENTO AUDITORÍAS  
INTERNAS DE CALIDAD 

 

FECHA: 26/10/2017 

CÓDIGO: PR-SIG01 

 
PÁGINA 1 de 3 

 

Objetivo. 
 
Establecer las responsabilidades, requisitos y criterios para la planificación y la realización de las 
auditorías internas con las cuales se verifica y evalúa el cumplimiento y la eficacia del Sistema 
Integrado de Gestión en 7/24 Soluciones de Ingeniería LTDA. 
 
Alcance. 
 
Aplica a todos los procesos de la empresa, inicia con la planificación del programa de auditorías 
internas de calidad y su presentación al Gerente Administrativo y termina con el seguimiento y 
evaluación de la eficacia, eficiencia y efectividad de las acciones que hacen parte del plan de 
mejoramiento. 
 
Definiciones. 
 

 Auditoria: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias 
de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensión en 
que se cumplen los criterios de auditoría.  
 

 Auditoría de primera parte (Interna): Es aquella auditoria que se efectúa dentro de la 
misma organización, bajo control directo de esta. 
 

 Auditoría de segunda parte: Es aquella auditoria que se efectúa a las partes interesadas 
de organización (clientes. Proveedores, contratistas). 
 

 Auditoría de tercer parte (Externa): Es aquella que es efectuada en una organización, 
por el ente autorizado certificador. 
 

 Auditor Líder: Es el auditor designado cuya experiencia y entrenamiento le permite 
brindar apoyo y soporte a los auditores internos cuando se requiera.   En el caso de 
auditorías internas con monitoreo o de auditorías de evaluación de desempeño es el 
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encargado de administrar, supervisar y coordinar a los miembros del grupo, además de 
ser responsable de la auditoria. 
 

 Auditado: Organización o proceso, sobre el cual se realiza la auditoria. Esa 
“organización” puede estar delimitada al área o sección en la cual se realiza la auditoria, 
en cuyo caso se considera AUDITADO al responsable de la actividad que se esté 
auditando. 
 

 Alcance de la auditoría: extensión y límites de una auditoría. 
 Calidad. Grado en el que un conjunto de características inherentes de un objeto cumple 

con los requisitos. 
 

 Cliente de la auditoría. Organización o persona que solicita una auditoría. 
 

 Conclusiones de la auditoría. Resultado de una auditoría, tras considerar los objetivos 
de la auditoría y todos los hallazgos de la auditoría. 
 

 Criterio De Auditoria: Conjunto de políticas, procedimientos, o requisitos utilizados  
como referencia. 
 

 Conformidad. Cumplimiento de un requisito. 
 

 Control de la calidad. Parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento de los 
requisitos de la calidad. 

 
 Eficiencia. Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 

 
 Eficacia. Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados 

planificados. 
 

 Equipo auditor: uno o más auditores que llevan a cabo una auditoría, con el apoyo, si es 
necesario, de expertos técnicos. A un auditor del equipo auditor se le designa como líder 
del mismo. El equipo auditor puede incluir auditores en formación. 
 

 Evidencia De La Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra 
información que es pertinente para los criterios de auditoría y que son verificables. 
 

 Experto técnico: Persona que aporta conocimientos o experiencia específicos al equipo 
auditor. El conocimiento o experiencia específicos son los relacionados con la 
organización, el proceso o la actividad a auditar, el idioma o la orientación cultural. 
 

 Gestión. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
 

 Hallazgos De La Auditoria: Resultados de la evaluación de la evidencia de la auditoria 
recopilada frente a los criterios de la auditoria. 
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 Informe De Auditoría: Es un documento para reportar resultados y obtener conclusiones 

de las auditorías realizadas. 
 

 Mejora. Actividad para mejorar el desempeño. 
 

 Mejora continua. Actividad recurrente para mejorar el desempeño. 
 

 No conformidad. Incumplimiento de un requisito 
 

 Observador: Persona que acompaña al equipo auditor pero no audita. Un observador no 
es parte del equipo auditor y no influencia o interfiere con la realización de la auditoría. 
Un observador pude ser una persona del auditado, un regulador u otra parte interesada 
que fue testigo de la auditoría. 
 

 Planificación de la calidad. Parte de la gestión de la calidad  orientada a establecer       los 
objetivos de la calidad  y a la especificación de los procesos operativos necesarios y de 
los recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad. 
 

 Programa de auditoría: Conjunto de una o más auditorías planificadas para un periodo 
de tiempo determinado y dirigidas hacia un propósito específico. 
 

 Plan de auditoría: Descripción de las actividades y de los detalles acordados de una 
auditoría.  
 

 Riesgo. Efecto de la incertidumbre. 
 

Condiciones Generales. Se efectuará una auditoría cuando se detecte riesgos que requieran ser 
verificados y controlados teniendo en cuenta las siguientes fases: 

 
 Programa de la auditoría  
 Planificación de la auditoría  
 Realización de la auditoría  
 Determinación de hallazgos de Auditoría  
 Finalización e Informes.  
 Seguimiento a cumplimiento de planes de mejoramiento. 

 
Perfil de los auditores internos de calidad. 
 

 Educación: Como mínimo nivel técnico.  
 Formación: Curso de Auditor Interno de Calidad mínimo 24 horas.  
 Experiencia: Mínimo 6 meses como empleado de la empresa 7/24 Soluciones de 

Ingeniería. 
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 Habilidades:  
- Planificación y organización del trabajo.  
- Facilidad de expresión verbal y escrita dada la necesidad de preparar informes y de 
expresar oralmente ideas y resultados a los auditados y/o jefes inmediatos.  
- Capacidad de análisis y objetividad.  
- Mantener la confidencialidad y seguridad de la información. 

 
Prohibiciones.  
 

 Realizar actividades diferentes al ejercicio de la auditoría. 
 No presentarse en la hora indicada o suspender la auditoría sin justa causa. 
 Proporcionar, salvo autorización expresa, información relacionada con la evidencia de la 

auditoría, especialmente la que sea de naturaleza reservada y cuya divulgación pueda 
ocasionar perjuicios a la empresa. 

 Aceptar obsequios, invitaciones o cualquier clase de prebendas. 
 Presentar una conducta que éste fuera de los principios que rige al auditor. 
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Anexo No 9. Programa de Auditoría. 

 

Programa de auditoría interna de calidad. 
 
El programa Anual de auditorías internas de calidad estará a cargo del Gerente Administrativo 
de la empresa, quien será el encargado de su elaboración y difusión con base en los siguientes 
criterios: 
 

 Definir los procesos que serán auditados.  
 Determinar el Alcance de la auditoría. 
 Establecer los requisitos de la Norma ISO 9001 versión actualizada. 
 Verificar la conformidad de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en el Sistema de 

Gestión de Calidad. 
 Evaluar el cumplimiento de la documentación atinente al proceso auditado: manuales, 

procedimientos, guías.   
 Comprobar la implementación y mantenimiento eficaz del Sistema Integrado de Gestión 

frente a la norma. 
 Establecer el método (En sitio o virtual) 
 Selección del equipo auditor. 

 
 
Preparación del plan de auditorías.  
 
En el Programa de Auditorías se establece el equipo auditor, para éste caso será conformado por 
el Auditor Líder y Auditor de Apoyo que realizará las auditorías a cada uno de los procesos que 
conforman el Sistema de Gestión de la Calidad. El equipo auditor designado para realizar la 
auditoria a cada uno de los procesos debe elaborar el Plan de Auditoría en el formato Plan de 
Auditoría, previa revisión de la documentación del proceso asignado y los requisitos establecidos 
en el Programa. 
 
El Plan de Auditorias debe ser presentado por el equipo auditor al Responsable del Proceso que 
será auditado para su revisión y aprobación. 
 
Elaboración de la lista de chequeo. 
 
El equipo auditor debe preparar la Auditoria del proceso designado elaborando el Formato de 
Lista de Verificación para Auditorías Internas para lo cual debe considerar: 
  

 Los requisitos y normas que le aplican al proceso a auditar.  
 Caracterización, procedimientos, instructivos y otros documentos del proceso. 
 Antecedentes de otras auditorias. 
 Indicadores de gestión y desempeño del proceso. 
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 Formatos de No Conformidades u Observaciones. 
 Información de las No Conformidades, Acciones Preventivas - Correctivas que se han 

presentado en las áreas y/o actividades a auditar.  
 

Las lista de verificación sirve como guía, por consiguiente debe contener preguntas claras y 
precisas de lo que se pretende verificar pero no deben limitar el alcance establecido para la 
auditoría; de igual manera, la lista puede ser modificada de acuerdo a la forma en que se vaya 
desarrollando la actividad.  
 
El formato implementado para realizar la lista de chequeo debe contener casillas donde se 
relacione los hallazgos y comentarios u observaciones derivadas de los mismos. Por lo anterior, 
se relaciona los tipos de hallazgos y el tratamiento para cada uno de ellos: 
 
 Tipos de hallazgos: 
 

CRITERIO DESCRIPCION 

F 
Fortaleza 

Hallazgos de la auditoría que implica una superación a los requisitos 
establecidos. 

O 
Observación 

Es una desviación puntual del sistema de gestión de la calidad, en el cual no 

se detecta suficiente evidencia para declararla como una no conformidad. 

NC 
No Conformidad 

Es la ausencia o incumplimiento de algún requisito de la calidad. Esta 
aplica, si existe evidencia del incumplimiento, completo o parcial, de 
una de las cláusulas establecidas dentro del Sistema de Gestión de la 
Calidad. 

C 
Conformidad 

Demuestra el cumplimiento total de un requisito especificado, 
establecido en la Norma, estándares o disposiciones que le aplican a la 
organización. 

 
Tratamiento para los hallazgos. 
 
 Observación: Existe una oportunidad de mejora, se debe implementar un plan de acción 
donde se establezca acciones preventivas que eliminen esas observación. 
 
 No Conformidad: Se debe entrar a analizar la causa con la metodología de la No 
Conformidad y posterior elaborar Plan de Mejora que contenga acciones correctivas que eliminen 
su raíz. 
 
Reunión de apertura:  
 

 El propósito de la reunión de apertura es presentar a los miembros del equipo auditor.   
 Revisar el alcance, los objetivos y los criterios de la auditoría.  
 Mostrar un breve resumen de los métodos y procedimientos a ser usados.  
 Establecer los canales de comunicación oficial entre el equipo auditor y el auditado. 
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 Confirmar que los recursos y facilidades necesarias para el equipo auditor estén 
disponibles.  

 Confirmar las fechas y horas para las reuniones de cierre e intermedias entre el equipo 
auditor y el auditado.  

 Aclarar cualquier detalle confuso del plan de auditoría. 
 
Debe quedar registro de reunión de apertura con firmas de asistentes, fechas y si existe algún 
cambio en el plan de auditoria mediante el acta de apertura. 
 
Actividades durante el ejercicio de la auditoría. 
 
Es importante mantener una comunicación clara con el auditado, a razón de que el auditor líder 
debe informar periódicamente el progreso de la auditoría; acto seguido, el equipo auditor dentro 
de las actividades, revisa y examina las evidencias objetivas como registros, reportes, 
certificaciones, calificaciones, capacitación, entrenamiento, etc.; evidenciando si el proceso es 
adecuado y cumple con los requisitos.  
 
En caso de detectar una posible no conformidad u observación, se agotan todas las posibilidades 
antes de documentarla como tal, consultando con el resto del grupo, identificando el origen, las 
consecuencias presentes y futuras, así como si se tratara de un problema puntual o genérico. Las 
no conformidades y observaciones se registran, anotando todos los datos y describiendo clara y 
precisamente la situación que ocasiona la no conformidad o la observación. También se anotan 
los detalles que se puedan comprobar (documentos, fechas, miembros y números entre otros). El 
seguimiento de puntos abiertos de auditorias anteriores debe ser documentado en un lugar 
específico de la lista de verificación, para indicar el estado real que presentan estos puntos. 
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Anexo No. 10. Plan de Auditoría. 

 

  

 

PLAN DE AUDITORIA- 2017 
PROCESO MANTENIMIENTO PREVENTIVO 

 

FECHA: 11/11/2017 

CÓDIGO: PR-SIG01 

 
Numero de Auditorias: 2 en el año, 

mes de Noviembre y Mayo. 

Objetivo Verificar el nivel de cumplimiento y conformidad del Sistema de Gestión de Calidad, acorde con la norma ISO 

9001:2015, respecto a los criterios y requisitos legales y reglamentarios, del cliente y de la organización, con 

el fin de contribuir a la mejora de los procesos y del Sistema de Gestión de la entidad. 

Alcance Todos los procesos de la empresa.  

Criterios  Definidos en la norma ISO 9001:2015 

 Documentación atinente al proceso de Mantenimiento preventivo.  

 El estado de los procesos: los procesos que de acuerdo a su desempeño demuestren debilidades. 

Consecutivo de auditoría:01-2017 

 

Proceso Auditado: 

Gestión Mantenimiento Preventivo 

Equipo 

Auditor 

1. Auditor Líder: 
Velásquez Calderón Lissette Johanna 

2. Equipo de apoyo: Cárdenas Guerrero Gloria Esperanza*** -Collazos Sierra Yeny María** 

Fecha reunión de apertura: 

10 de  Noviembre 2017 

Fecha reunión de cierre: 

15 de Noviembre 2017 

CRONOGRAMA PLAN DE AUDITORIA 
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 Actividad 
Requisitos de la norma a 

auditar 
Auditado Auditor Lugar 

Fecha y hora 

de inicio 

Fecha y 

hora de 

terminación 

Aplicación de la lista 

de chequeo. 

5.1: Liderazgo y compromiso 

gerencial. 

5.1.2: Enfoque al cliente. 

6.1: Acciones para abordar 

riesgos y oportunidades. 

7.1: Recursos. 

7.2: Competencia. 

8.1. Planificación y control 

operacional. 

8.2. Requisitos para los 

productos y servicios 

 

Proceso 

Mantenimien

to Preventivo 

** 

Sede de 

la 

empresa 

06/11/2017 08:00 am 

Observación trabajo 

realizado 

8.4. Control de los procesos, 

productos y servicios. 

8.5.3. Propiedad 

perteneciente a los clientes o 

proveedores externos. 

8.6. Libración de los productos 

y servicios. 

Mantenimien

to preventivo 

(Proceso 

Misional) 

*** 

Sede de 

un 

cliente 

12 14 
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8.7. Control de las salidas no 

conformes. 

9.1. Seguimiento, medición, 

análisis y evaluación. 

9.1.2: Satisfacción del Cliente. 

10.2: No conformidades y 

acciones correctiva 

 

Observaciones: 

La auditoría tendrá dos fases, las cuales se llamarán: 

Fase de planificación, la cual se desarrollara en el sitio sin interactuar con los colaboradores, el plan de trabajo será 

verificación de la información documentada, observación de los empleados en cumplimiento de sus funciones, visita a la 

estructura donde se desarrolla la prestación del servicio y oficina matriz, completar la lista de chequeo, toma de muestras de 

la prestación del servicio. 

Fase ejecución la cual se desarrollará en el sitio con interactuar con los colaboradores, realizando las entrevistas, revisando la 

información documentada con participación de los auditados, soportados en las muestras tomadas y las observaciones 

tomadas de la primera fase. 

 

Se consideran rutinas de los auditados (comidas, descansos y hora de cierre), esto para no generar resistencia y que se 

genere en los mejores términos el programa de auditoria. 
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6. Riegos; considerando los diferentes escenarios que podrían, generar cambios positivos o negativos, dentro de los objetivos 

planteados en la auditoria que se va a realizar a la empresa 7 /24 soluciones de ingeniería, los equipos de auditores tendrán 

en cuenta los siguientes: 

 Riesgos de planificación. 

 Riesgos de recursos. 

 Riesgos de selección del equipo auditor. 

 Riesgo de resistencia de los auditados y sus clientes. 

 Riesgos de información documentada y muestras. 

 Riesgos de ejecución de la auditoria. 

 Riesgos de monitoreo, revisión y mejora del programa de auditoria 

7. Recursos: 

 viáticos, hospedaje, elementos de protección y seguridad para aquellos procesos auditar que requieren de estos 

elementos. 

 computadores 

 Documentación pertinente a las actividades que realiza en los procesos de mantenimiento preventivo. 

 Informes de seguimiento de la gerencia. 

 Documentación del sistema de gestión 



59 

 

 

Anexo No 11. Informe de Auditoría 
 

 

Informe de auditoría. 
 
Es necesario que el equipo auditor adelante una reunión para revisar los hallazgos de la auditoría 
y cualquier otra información recopilada durante el ejercicio, se procede a plasmar en el formato  
los aspectos relevantes detectados en la auditoría (Fortalezas, Oportunidades de Mejora, 
Observaciones y No Conformidades). 
 
El equipo auditor debe presentar a más tardar al tercer (3) día después de haber realizado la 
auditoria el informe al gerente del proceso para que este lo revise y firme. 
 
Reunión de cierre. 
 
Es acordada entre el auditado y el auditor líder para dar a conocer de manera oficial el resultado 
de la auditoría y el nivel de cumplimiento en el que se encuentra el proceso de acuerdo a la norma 
ISO 9001 y la documentación del Sistema de Gestión de Calidad, el informe de auditoría se debe 
leer en su totalidad durante el cierre, debe tener el aval de ambas partes y contener las firmas de 
los involucrados en el ejercicio de la auditoría. 
 
Semana siguiente al cierre se remite mediante correo electrónico a los responsables de los 
Procesos, para su diligenciamiento y reenvío por este mismo medio el formato “Evaluación 
Auditores de Calidad” para evaluar el desempeño de los auditores respectivos. 
 
Seguimiento. 
 
Los Responsables de los procesos, deben establecer las acciones correctivas y preventivas para 
las no conformidades u observaciones detectadas por los auditores y de esta forma evitar que se 
vuelvan a repetir. Se programará una auditoria de seguimiento seis meses posterior a la reunión 
de cierre y a partir de ello se realiza seguimiento trimestral de los planes de mejoramiento internos 
que contienen las acciones correctivas, preventivas y/o de mejora del proceso según sea el caso, 
e informar al gerente administrativo, el grado de avance y cumplimiento dentro de los 5 primeros 
días de finalización de cada trimestre. 
 
Registros del programa de auditorías. 
 

 Programa de auditorías. 
 Plan de Auditoria. 
 Informe de Auditoria. 
 Apertura y cierre de auditoria. 
 Lista de Verificación. 
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 Evaluación De Auditor.  
 Registró de Acciones correctivas, preventivas y de mejora. 

 
1. Control de cambios. 
 

FECHA VERSIÓN MODIFICACIÓN 

11/11/2017 0 N/A 
 

Elaboro:         revisó:               aprobó: 
Nombre: 
Firma fecha: 
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Anexo No 12. Indicadores de Eficacia. 

 

 

 

 

FECHA DE CREACIÓN INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

RESPONSABLE DEL ANÁLISIS

15 de febrero de 2018

X EFECTIVIDAD

Gloria Esperanza Cárdenas

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES

Versión: 01

Código: IC-G01

FÓRMULA DE CÁLCULO Ejecución consolidada del plan Operativo / Meta del plan Operativo

FRECUENCIA Semestral HERRAMIENTA DE ANÁLISIS Diagrama de Pareto

SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE

Medir el cumplimiento periódico de las actividades establecidas en el Plan Operativo.

NOMBRE DEL PROCESO GESTIÓN GERENCIAL

OBJETIVO DEL PROCESO
Proporcionar herramientas para definir la metodología de liderar, dirigir, coordinar y controlar la
gestión empresarial, logrando el fortalecimiento y liderazgo institucional, la integración y coordinación,
pertinencia y bienestar en los miembros de la organización. 

FUENTE Base de datos.

RESPONSABLE DEL INDICADOR GERENTE OPERATIVO

VALOR DE ACTUALIDAD No existe un valor actual META 250

NOMBRE DEL INDICADOR Compromiso en el cumplimiento de la meta del Plan Operativo.

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA
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FECHA DE CREACIÓN INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

RESPONSABLE DEL ANÁLISIS Gloria Esperanza Cárdenas

VALOR DE ACTUALIDAD No existe un valor actual META 350

FÓRMULA DE CÁLCULO (Mantenimientos reportados / Mantenimientos ejecutados)*100

FRECUENCIA Bimestral HERRAMIENTA DE ANÁLISIS Diagrama de Pareto

SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA X

Medir el nivel de cumplimiento de los mantenimientos reportados con relación a los ejecutados.

FUENTE Informe de gestión.

RESPONSABLE DEL INDICADOR Gerente Operativo.

NOMBRE DEL INDICADOR Cobertura del mantenimiento correctivo.

EFECTIVIDAD

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES
Código: IC-MC01

Versión: 01

15 de febrero de 2018

NOMBRE DEL PROCESO GESTIÓN MANTENIMIENTO CORRECTIVO

OBJETIVO DEL PROCESO
Realizar mantenimiento a las fallas o problemas que se presenten en los sistemas de extracción, climatización, congelación y
electromecánicos a traves de arreglos, cambio de repuestos y/o trabajos externos.
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FECHA DE CREACIÓN INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

RESPONSABLE DEL ANÁLISIS

15 de febrero de 2018

GESTIÓN COMERCIAL

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES
Código: IC-C01

Versión: 01

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA X EFECTIVIDAD

NOMBRE DEL PROCESO

OBJETIVO DEL PROCESO
Elaborar propuestas de servicios de mantenimiento efectivos de acuerdo a las necesidades de los
clientes, buscando su satisfacción y fidelización. 

Evaluar el tiempo de respuesta ante las visitas programadas

FUENTE Base de datos.

FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANÁLISIS Diagrama de Pareto

VALOR DE ACTUALIDAD 160 META 200 visitas

FÓRMULA DE CÁLCULO  Número de visitas programadas/ Numero de visitas realizadas *100

SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE

RESPONSABLE DEL INDICADOR GERENTE OPERATIVO

NOMBRE DEL INDICADOR Capacidad de respuesta ante la programación de visitas a clientes.

Gloria Esperanza Cárdenas
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FECHA DE CREACIÓN INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

RESPONSABLE DEL ANÁLISIS

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES
Código: IC-TH01

Versión: 01

15 de febrero de 2018

FUENTE Acta de reuniones.

RESPONSABLE DEL INDICADOR GERENTE ADMINISTRATIVA.

NOMBRE DEL INDICADOR Plan de Capacitación.

NOMBRE DEL PROCESO GESTIÓN TALENTO HUMANO

OBJETIVO DEL PROCESO
Desarrollar las competencias requeridas para cumplir con la misión, visión y los objetivos empresariales, generando acciones que
reconozcan y estimulen la gestión de los empleados de 7/24 Soluciones de Ingeniería, en un ambiente de trabajo saludable

Realizar en los tiempos establecidos, las actividades de formación del Plan de Capacitación.

VALOR DE ACTUALIDAD 0 META 3 Talleres

FÓRMULA DE CÁLCULO Atividades de formación ejecutadas/Actividades de formación planeadas durante la vigencia. 

EFECTIVIDAD

SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA X

FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANÁLISIS Diagrama de Pareto

Gloria Esperanza Cárdenas



65 

 

 

 

 

 

 

 

 

FECHA DE CREACIÓN INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

RESPONSABLE DEL ANÁLISIS

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES
Código: IC-MP01

Versión: 01

15 de febrero de 2018

FUENTE Cronograma de mantenimientos preventivos

RESPONSABLE DEL INDICADOR Gerente operativo

NOMBRE DEL INDICADOR Mantenimientos ejecutados

NOMBRE DEL PROCESO MANTENIMIENTO PREVENTIVO

OBJETIVO DEL PROCESO
Realizar mantenimiento preventivo a los sistemas de extracción, climatización, congelación y
electromecánicos, a través de medicones períodicas con el fin de mitigar paradas no programadas o
riesgo de daño.

Conocer el grado de cumplimiento de los mantenimientos que se tienen programados.

EFECTIVIDAD

SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA X

FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANÁLISIS Diagrama de Pareto

Esperanza Cárdenas

VALOR DE ACTUALIDAD No existe un valor actual META 100%

FÓRMULA DE CÁLCULO Mantenimientos programados / Mantenimientos ejecutados
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Anexo No 13. Indicadores de Eficiencia. 

 

 

 

 

FECHA DE CREACIÓN INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

RESPONSABLE DEL ANÁLISIS

Gastos totales / Plan presupuestal 

FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANÁLISIS Diagrama de Pareto

Gloria Esperanza Cárdenas

VALOR DE ACTUALIDAD No existe un valor actual META <60%

NOMBRE DEL INDICADOR Ejecución Presupuestal

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA X EFICACIA

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES
Código: IC-G02

Versión: 01

15 de febrero de 2018

NOMBRE DEL PROCESO GESTIÓN GERENCIAL

OBJETIVO DEL PROCESO
Proporcionar herramientas para definir la metodología de liderar, dirigir, coordinar y controlar la gestión
empresarial, logrando el fortalecimiento y liderazgo institucional, la integración y coordinación,
pertinencia y bienestar en los miembros de la organización. 

Realizar seguimiento a la administración o manejo de los recursos financieros.

FUENTE Base de datos.

EFECTIVIDAD

SENTIDO CRECIENTE DECRECIENTE X

RESPONSABLE DEL INDICADOR Gerente Administrativo.

FÓRMULA DE CÁLCULO



67 

 

 

 

 

 

 

 

FECHA DE CREACIÓN INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

RESPONSABLE DEL ANÁLISIS

Visualizar el porcentaje de horas que se invierte en realizar el mantenimiento de un equipo con respecto al total de horas que se 
tiene disponible en la empresa. 

FUENTE Informe de gestión

RESPONSABLE DEL INDICADOR Gerente Operativo.

FÓRMULA DE CÁLCULO Tiempo programado / Tiempo ejecutado

SENTIDO CRECIENTE XDECRECIENTE

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA X EFICACIA EFECTIVIDAD

VALOR DE ACTUALIDAD Seis horas META Cuatro horas

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES
Código: IC-MC02

Versión: 01

15 de febrero de 2018

NOMBRE DEL PROCESO GESTIÓN MANTENIMIENTO CORRECTIVO

OBJETIVO DEL PROCESO
Realizar mantenimiento a las fallas o problemas que se presenten en los sistemas de extracción, climatización, congelación y
electromecánicos a traves de arreglos, cambio de repuestos y/o trabajos externos.

NOMBRE DEL INDICADOR Oportunidad en el servicio.

FRECUENCIA Bimestral HERRAMIENTA DE ANÁLISIS Diagrama de Pareto

Gloria Esperanza Cárdenas
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FECHA DE CREACIÓN INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

RESPONSABLE DEL ANÁLISIS

NOMBRE DEL PROCESO GESTIÓN COMERCIAL.

OBJETIVO DEL PROCESO
Elaborar propuestas de servicios de mantenimiento efectivos de acuerdo a las necesidades de los
clientes, buscando su satisfacción y fidelización. 

Evaluar el desempeño y rendimiento de los representantes comerciales.

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES
Código: IC-C02

Versión: 01

15 de febrero de 2018

X EFICACIA

FUENTE Base de datos.

RESPONSABLE DEL INDICADOR Gerente Administrativo.

NOMBRE DEL INDICADOR Medición en el rendimiento de los representantes comerciales.

FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANÁLISIS Diagrama de Pareto

VALOR DE ACTUALIDAD No existe un valor actual META 100% de las visitas

FÓRMULA DE CÁLCULO Número de visitas  programadas / Número de visitas concertadas

EFECTIVIDAD

SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA

Gloria Esperanza Cárdenas
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FECHA DE CREACIÓN INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

RESPONSABLE DEL ANÁLISIS

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES
Código: IC-TH02

Versión: 01

15 de febrero de 2018

FUENTE Manual de perfiles y manual de funciones.

RESPONSABLE DEL INDICADOR Gerencia Administrativa.

NOMBRE DEL INDICADOR Pertinencia en el diseño del perfil.

NOMBRE DEL PROCESO GESTIÓN TALENTO HUMANO

OBJETIVO DEL PROCESO
Desarrollar las competencias requeridas para cumplir con la misión, visión y los objetivos empresariales, generando acciones
que reconozcan y estimulen la gestión de los empleados de 7/24 Soluciones de Ingeniería, en un ambiente de trabajo saludable

Verificar la efectividad de los perfiles creados, con las funciones que deben desempeñar los empleados.

VALOR DE ACTUALIDAD No existe un valor actual META 8 Perfiles.

FÓRMULA DE CÁLCULO Número de perfiles elaborados / Número de perfiles que cumplen con las funciones.

EFECTIVIDAD

SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA X EFICACIA

FRECUENCIA Semestral HERRAMIENTA DE ANÁLISIS Diagrama de Pareto

Gloria Esperanza Cárdenas
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FECHA DE CREACIÓN INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

RESPONSABLE DEL ANÁLISIS

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES
Código: IC-MP02

Versión: 01

15 de febrero de 2018

FUENTE Informes de gestión

RESPONSABLE DEL INDICADOR Gerente operativo

NOMBRE DEL INDICADOR Recursos utilizados

NOMBRE DEL PROCESO GESTIÓN MANTENIMIENTO PREVENTIVO

OBJETIVO DEL PROCESO
Realizar mantenimiento preventivo a los sistemas de extracción, climatización, congelación y
electromecánicos, a través de medicones períodicas con el fin de mitigar paradas no programadas o
riesgo de daño.

Efectuar un control sobre el total de recursos utilizados

EFECTIVIDAD

SENTIDO CRECIENTE DECRECIENTE X

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA X EFICACIA

FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANÁLISIS Diagrama de Pareto

Esperanza Cárdenas

VALOR DE ACTUALIDAD META
90% Optimización del 
recurso

FÓRMULA DE CÁLCULO Presupuesto ejecutado / Presupuestado
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Anexo No 14. Indicadores de Efectividad. 

 

 

 

 

FECHA DE CREACIÓN INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

RESPONSABLE DEL ANÁLISIS Gloria Esperanza Cárdenas

10% META 100%

EFICACIA EFECTIVIDAD X

FÓRMULA DE CÁLCULO Numerales  incorporados de la norma /  Numerales programados para su incorporación 

FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANÁLISIS Diagrama de Pareto

VALOR DE ACTUALIDAD

SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE

RESPONSABLE DEL INDICADOR Gerente Administrativo.

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES
Código: IC-G03

Versión: 01

15 de febrero de 2018

NOMBRE DEL PROCESO GESTIÓN GERENCIAL

OBJETIVO DEL PROCESO
Proporcionar herramientas para definir la metodología de liderar, dirigir, coordinar y controlar la
gestión empresarial, logrando el fortalecimiento  y liderazgo institucional, la integración y coordinación, 
pertinencia y bienestar en los miembros de la organización. 

Incorporar gradualmente los numerales de la norma ISO 9001:2015 a las actividades de la empresa.

FUENTE Informe para el fortalecimiento del Sistema integrado de Gestión por parte de la asesora.

NOMBRE DEL INDICADOR Fortalecimiento del Sistema Integrado de Gestión.

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA
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FECHA DE CREACIÓN INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

RESPONSABLE DEL ANÁLISIS

Evaluar la satisfacción del cliente frente al servicio prestado.

FUENTE Informe para el fortalecimiento del Sistema integrado de Gestión por parte de la asesora.

RESPONSABLE DEL INDICADOR Gerente Administrativo.

X

SENTIDO CRECIENTE DECRECIENTE X

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES
Código: IC-MC03

Versión: 01

15 de febrero de 2018

NOMBRE DEL PROCESO GESTIÓN MANTENIMIENTO CORRECTIVO.

OBJETIVO DEL PROCESO
Realizar mantenimiento a las fallas o problemas que se presenten en los sistemas de extracción, climatización,
congelación y electromecánicos a traves de arreglos, cambio de repuestos y/o trabajos externos.

NOMBRE DEL INDICADOR Conformidad en el servicio.

VALOR DE ACTUALIDAD No existe valor actual META 0%

FÓRMULA DE CÁLCULO Número de reclamaciones / Mantenimientos ejecutados

FRECUENCIA Bimestral HERRAMIENTA DE ANÁLISIS Diagrama de Pareto

Gloria Esperanza Cárdenas
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FECHA DE CREACIÓN INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

RESPONSABLE DEL ANÁLISIS

NOMBRE DEL PROCESO GESTIÓN COMERCIAL

OBJETIVO DEL PROCESO
Elaborar propuestas de servicios de mantenimiento efectivos de acuerdo a las necesidades de los
clientes, buscando su satisfacción y fidelización. 

Medir la gestión de los agentes comerciales para la consecución de nuevos clientes.

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES
Código: IC-C03

Versión: 01

15 de febrero de 2018

EFICACIA

FUENTE Base de datos.

RESPONSABLE DEL INDICADOR Gerente Administrativo.

NOMBRE DEL INDICADOR Captación de nuevos clientes.

FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANÁLISIS Diagrama de Pareto

VALOR DE ACTUALIDAD No existe META 100%

FÓRMULA DE CÁLCULO Número de visitas concertadas / Número de cierres efectivos

EFECTIVIDAD X

SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA

Gloria Esperanza Cárdenas
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FECHA DE CREACIÓN INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

RESPONSABLE DEL ANÁLISIS

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES
Código: IC-TH03

Versión: 01

15 de febrero de 2018

FUENTE Manual de Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo.

RESPONSABLE DEL INDICADOR Gerente Administrativo.

NOMBRE DEL INDICADOR Establecimiento de los numerales de la norma de Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo implementadas.

NOMBRE DEL PROCESO GESTIÓN TALENTO HUMANO

OBJETIVO DEL PROCESO
Desarrollar las competencias requeridas para cumplir con la misión, visión y los objetivos empresariales,
generando acciones que reconozcan y estimulen la gestión de los empleados de 7/24 Soluciones de Ingeniería,
en un ambiente de trabajo saludable.

Realizar seguimiento de la debida implementación y aplicación del SSST

EFECTIVIDAD X

SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA

HERRAMIENTA DE ANÁLISIS Diagrama de Pareto

Gloria Esperanza Cárdenas

VALOR DE ACTUALIDAD 10% META 100%

FÓRMULA DE CÁLCULO  Códigos del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo adoptados / Códigos del S.S.S.T. implementados.

FRECUENCIA Trimestral
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FECHA DE CREACIÓN INDICADOR

OBJETIVO DEL INDICADOR

RESPONSABLE DEL ANÁLISIS

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES

Código: IC-MP03

Versión: 01

15 de febrero de 2018

XEFICIENCIA

FUENTE Encuestas de satisfacción

RESPONSABLE DEL INDICADOR Gerente administrativo

NOMBRE DEL INDICADOR Satisfacción del cliente

NOMBRE DEL PROCESO GESTIÓN MANTENIMIENTO PREVENTIVO

OBJETIVO DEL PROCESO
Se hace necesario realizar una evaluación al desempeño de los técnicos, en la ejecución de los
mantenimientos.

Evaluar la satisfacción del cliente frente al servicio prestado.

SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE

TIPO DE INDICADOR EFICACIA EFECTIVIDAD

FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANÁLISIS Diagrama de Pareto

Esperanza Cárdenas

VALOR DE ACTUALIDAD META 0%

FÓRMULA DE CÁLCULO Número de reclamaciones / Mantenimientos ejecutados
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Anexo No 15. Tablero de Indicadores 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROCESO
NOMBRE DEL 

INDICADOR
TIPO FÓRMULA META UNIDADES TENDENCIA/SENTIDO FRECUENCIA DE DATOS

FUENTE DE 
INFORMACIÓN

RESPONSABLE

Gestión Mantenimiento 
Correctivo

Cobertura del 
mantenimiento correctivo.

Eficacia
(Mantenimientos reportados / 

Mantenimientos ejecutados)*100
100% Porcentaje Creciente Bimestral Informe de Gestión Gerente Operativo

Gestión Mantenimiento 
Correctivo

Oportunidad en el 
servicio.

Eficiencia
Tiempo programado / Tiempo 

ejecutado
100% Porcentaje Decreciente Bimestral Informe de Gestión Gerente Operativo

Gestión Mantenimiento 
Correctivo

Conformidad en el 
servicio.

Efectividad
Número de reclamaciones / 
Mantenimientos ejecutados

0% Porcentaje Decreciente Bimestral Reporte de operación Gerente Administrativo

Gestión Mantenimiento 
Preventivo

Recursos utilizados Eficiencia
esupuesto ejecutado / 

Presupuestado

90% Optimización 
del recurso Porcentaje Decreciente Trimestral Informe de Gestión Gerente Operativo

Gestión Mantenimiento 
Preventivo

Mantenimientos 
ejecutados

Eficacia
Mantenimientos programados / 

Mantenimientos ejecutados
100% Porcentaje Creciente Trimestral

Cronograma de 
mantenimientos preventivos

Gerente Operativo

Gestión Mantenimiento 
Preventivo

Satisfacción del cliente Efectividad
Número de reclamaciones / 
Mantenimientos ejecutados

100% satisfecho Porcentaje Creciente Trimestral Encuestas de satisfacción Gerente Administrativo

Gestión Gerencial
Compromiso en el
cumplimiento de la meta
del Plan Operativo.

Eficacia
Ejecución consolidada del plan 

Operativo / Meta del plan 
Operativo

250 Número Creciente Semestral Base de datos. Gerente Operativo

Gestión Gerencial Ejecución Presupuestal Eficiencia Gastos totales / Plan presupuestal <60% Porcentaje Creciente Trimestral Base de datos. Gerente Administrativo

Gestión Gerencial
Fortalecimiento del 

Sistema Integrado de 
Gestión.

Efectividad
Numerales  incorporados de la 

norma /  Numerales programados 
para su incorporación 

100% Porcentaje Creciente Trimestral

Informe para el 
fortalecimiento del Sistema 
integrado de Gestión por 

parte de la asesora.

Gerente Administrativo

Gestion comercial
Capacidad de respuesta
ante la programación de
visitas a clientes.

Eficacia
numero de visitas / visitas 

concertadas
200 Número Creciente Trimestral Base de datos Gerente Administrativo

Gestion comercial

Medición en el
rendimiento de los
representantes 
comerciales.

Eficiencia Clientes actuales / nuevos clientes 100% Porcentaje Creciente Trimestral Base de datos Gerente Administrativo

Gestion comercial
Captación de nuevos
clientes.

Efectividad
 Número de visitas programadas/ 

numero de visitas realizadas
50 numero Creciente Trimestral Base de datos Gerente Administrativo

Gestión de Talento 
Humano

% de capacitaciones 
realizadas

Eficacia

Atividades de formación 
ejecutadas/Actividades de 

formación planeadas durante la 
vigencia. 

3 Talleres Número Creciente Trimestral Acta de reuniones. Gerente Administrativo

Gestión de Talento 
Humano

Tiempo ejecutado para la 
elaboración de los perfiles

Eficiencia
Número de perfiles elaborados / 
Número de perfiles que cumplen 

con las funciones.
8 Perfiles. Número Creciente Semestral

Manual de perfiles y manual 
de funciones.

Gerente Administrativo

Gestión de Talento 
Humano

Establecimiento de los 
numerales de la  norma 

de SSST implementadas
Efectividad

Códigos del Sistema de 
Seguridad y Salud en el Trabajo 

adoptados / Códigos del S.S.S.T. 
implementados.

100% Porcentaje Creciente Trimestral
Manual de Sistema de 

Seguridad y Salud en el 
Trabajo.

Gerente Administrativo
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Anexo No 16. Cuadro de Mando de Control. 

 

Gestión Gerencial
Compromiso en el
cumplimiento de la meta
del Plan Operativo.

Ejecución consolidada del plan Operativo / Meta del plan Operativo 100% Semestral < 70% >71%  < 95,9% > 96%  = 100%

Gestión Gerencial Ejecución Presupuestal. Gastos totales / Plan presupuestal < 60% Trimestral < 20% > 21% < 40% > 41% = 60%

Gestión Gerencial
Fortalecimiento del
Sistema Integrado de
Gestión.

Numerales  incorporados de la norma /  Numerales programados para su incorporación 100% Trimestral < 40% > 41%  < 70% > 71%  = 100%

Gestión de Talento Humano
% de capacitaciones 

realizadas.
Atividades de formación ejecutadas/Actividades de formación planeadas durante la 

vigencia. 
3 Talleres Trimestral <1 > 1 < 2 > 3

Gestión de Talento Humano
Tiempo ejecutado para 
la elaboración de los 

perfiles
Número de perfiles elaborados / Número de perfiles que cumplen con las funciones. 8 Perfiles Semestral < 2 > 3 < 6 > 7

Gestión de Talento Humano
Establecimiento de los 
numerales de la  norma 

de SSST implementadas

Códigos del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo adoptados / Códigos del 
S.S.S.T. implementados.

100% Trimestral < 30% > 31% < 80% > 81% = 100%

Gestión de mantenimiento preventivo Informe de Gestión Presupuesto ejecutado / Presupuestado
90% 

Optimización 
del recurso

Trimestral < 70% >71%  < 95,9% > 96%  = 100%

Gestión de mantenimiento preventivo
Cronograma de 
mantenimientos 

preventivos
Mantenimientos programados / Mantenimientos ejecutados 100% Trimestral <50% > 51% < 70% > 71% = 90%

Gestión de mantenimiento preventivo Encuestas de satisfacción Número de reclamaciones / Mantenimientos ejecutados 0% Trimestral < 70% >71%  < 95,9% > 96%  = 100%

Gestión de mantenimiento correctivo
Cobertura del 
mantenimiento 

correctivo.
(Mantenimientos reportados / Mantenimientos ejecutados)*100 100% Trimestral < 30% < 10% 0%

Gestión de mantenimiento correctivo
Oportunidad en el 

servicio.
Tiempo programado / Tiempo ejecutado 100% Trimestral < 70% >71%  < 95,9% > 96%  = 100%

Gestión de mantenimiento correctivo
Conformidad en el 

servicio.
Número de reclamaciones / Mantenimientos ejecutados 0% Trimestral < 30% < 10% 0%

Gestion comercial
Capacidad de respuesta
ante la programación de
visitas a clientes.

Número de solicitudes atendidas / Número de visitas consertadas 200 Trimestral < 80% >82%<90% >90%=100%

Gestion comercial

Medición en el
rendimiento de los
representantes 
comerciales.

Cartera de clientes / Ingreso de nuevos clientes 100% Trimestral <60% >63%>70% >72%=100%

Gestion comercial
Captación de nuevos
clientes.

Ventas programadas / Ventas realizadas 100% Trimestral <70% >72%<80% >81%=100%

SEMÁFOROS DE CONTROL

PROCESO INDICADOR FORMULA DE CÁLCULO META
PERIODICIDAD 

DE CÁLCULO


