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Anexo No 1. Proceso de gestion gerencial

7/23 Caédigo Formato
1o CARACTERIZACION DE PROCESOS Versién: GG-01
de Ingenieria Ltda Pagina 1 de 3
PROCESO GESTION GERENCIAL
RESPONSABLE GERENTE
TIPO DE PROCESO ESTRATEGICO
Proporcionar herramientas para definir Inicia con la formulacion de la
la metodologia de liderar, dirigir, metodologia, abarcando las
coordinar y controlar la gestién etapas de diagndstico interno y
OBJETIVO DEL empresarial, logrando el ALCANCE externo; formulacion de la
PROCESO fortalecimiento y  liderazgo misién y visién, hasta el
institucional, la  integracién 'y desarrollo de las actividades
coordinacién, pertinencia y bienestar de monitoreo de la gestién
en los miembros de la organizacion. empresarial.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
Clientes internos y externos
Todos los procesos « Identificar Requerimientos y/o Todos los procesos de la empresa.
3,1‘ necesidades de la organizacion.
= INSUMOS « Identificar Requisitos y/o PRODUCTO/SERVICIO
<Z,1 e Requisitos y/o necesidades de la necesidades de los clientes.
d organizacion. « Identificar expectativas de los o Directrices para elaborar
e Requisitos y/o necesidades de los clientes y usuarios. lista de necesidades y
clientes. « Identificar los lineamientos de la requerimientos de
e Expectativas de Clientes y usuarios. NTCISO: 9001:2015. organizacion y clientes.




Requisitos de la NTC ISO: 9001:2015.

Requisitos Normatividad Seguridad y
Salud en el trabajo.

Disefio y planificacién del Programa
de Salud y seguridad en el Trabajo.
Diagnostico institucional de gestion.
Establecer lineamientos para el Plan
de Mantenimiento.

« Diagnéstico
ajustado.

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

o Diagnéstico Plan de
Mantenimiento.

gerencial

PROVEEDORES

ACTIVIDADES

CLIENTES

Clientes internos y externos
Todos los procesos

Realizar plan de accién con la lista de
necesidades y requerimientos de la

Todos los procesos de la empresa.

trabajo

el trabajo.

INSUMOS organizacion y clientes. PRODUCTO/SERVICIO
5 Directrices para elaborar lista de Realizar el Diagndstico institucional o Informe de gestion
&é necesidades 'y requerimientos de de gestion. gerencial.
an organizacion y clientes. Elaborar el manual de Seguridad y « Manual de Seguridad vy
Diagndstico institucional de gestion Salud en el trabajo. Salud en el trabajo.
ajustado. Elaborar el Plan de Mantenimiento. o Plan de Mantenimiento.
Directrices para elaborar el manual de
Seguridad y Salud en el trabajo.
Diagnéstico Plan de Mantenimiento
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
Clientes internos y externos Todos los procesos.
Todos los procesos Revisar el cuamplimiento de los Planes
INSUMOS ejecutados de acuerdo a las PRODUCTO/SERVICIO
ﬁ estrategias. o Informe de seguimiento y
O Planes ejecutados, estrategias Realizar seguimiento al informe de avances.
= implementadas. gestion gerencial. « Identificacion de
E Informe de gestion gerencial. Efectuar seguimiento lo establecido necesidades y
> Manual de Seguridad y Salud en el en el Manual de Seguridad y Salud en oportunidades detectas

entre el logro obtenido y
los resultados esperados.

« No conformidades 'y
acciones correctivas.




PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
Clientes internos y externos. Todos los procesos.

= Todos los procesos. « Acciones por ajustes en la Planeaciéon

5 INSUMOS Estratégica y en el Plan de Accidn. PRODUCTO/SERVICIO

5 . Novedades en el seguimiento. « Acciones para mejorar el desempefio. « Informe de Gestion

< « Necesidades y oportunidades. Gerencial.

« No conformidades y acciones « Plan de Accion.
correctivas. « Acciones de mejora.
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
Tecnoldgicos: Equipos de computo e impresoras. Plan de Accién | Lista de
Comunicacién: Teléfono, Internet. Informe de necesidades y Diagnéstico
Fisicos: Muebles, espacios de oficina, tutiles y Gestion Manual de requerimientos de institucional de
papeleria. Institucional Seguridad y Salud | organizacion y gestion
Talento Humano: Todo el personal de empresa. en el trabajo. clientes internos y
externos.
REQUISITOS ISO INDICADORES REQUISITOS LEGALES

ISO ISO ISO 45001 Planes implementados Vs Planes Sistema de Gestion ambiental.

9001 14001 ejecutados. Normativa legal de Seguridad y Salud en el

4.1 Comprension de la organizaciéon y su trabajo.

contexto Convenio sobre la proteccion de la

5.1 Liderazgo y compromiso maquinaria.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la

organizacion.

6.1 Planificacion.

6.3 Planificacién de los cambios

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacién

8.1 Operacion

9.1 Evaluacion del desempefio.

10 Mejora
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7124 Soluciones
lde Ingenieria Ltda
NIT 900 207 573.3

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS GESTION GERENCIAL
DESPLIEGUE DE MACROPROCESOS

GESTION GERENCIAL

PROCESOS ASOCIADOS

CODIGO

DESCRIPCION

CODIGO

DESCRIPCION

GG-GO1

GESTION GERENCIAL ADMINISTRATIVO
Y FINANCIERO

GG-A01

Administrar y controlar la prestacion de los
servicios administrativos, infraestructura
fisica, recursos fisicos y logistica que apoyan
la operacién de 7/24 Soluciones de Ingenieria
LTDA, de forma oportuna y en términos de
eficiencia operacional.

GG-A02

Revelar la situacion financiera, econdmica,
social y ambiental de 7/24 Soluciones de
Ingenieria; con criterios de confiabilidad y
oportunidad.




Anexo No 2. Proceso de gestion comercial.

%)

7124 Soluciones
de Ingenieria Ltda
NIT 900 207 573:3

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Cédigo Formato

Version: GT - 01

Pagina 1 de 3

PLANEAR

PROCESO GESTION COMERCIAL
RESPONSABLE GERENTE
TIPO DE PROCESO
MISIONAL
Elaborar propuestas de servicios de
mantenimiento efectivos de acuerdo a Inicia desde la busqueda,
OBJETIVO DEL las necesidades de los clientes, ALCANCE contacto con el cliente hasta la

PROCESO buscando su  satisfacciébn y venta y posventa del servicio.

fidelizacion.

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES

Gerencia/todas las aéreas

INSUMOS

« Metas comerciales

. Estrategias

« Presupuestos

« Politica de distribucion de zonas
. Politica de precios

Realizar plan de accion 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 penetracion del
mercado

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

Cliente externo

PRODUCTO/SERVICIO

« Propuestas de servicio
de mantenimiento.

« Remision solicitud de
servicios del cliente
externo




PROVEEDORES

ACTIVIDADES

CLIENTES

Cliente Externo

Ejecutar plan de accién comercial

Gerencia / todas las
areas/clientes externos.

INSUMOS Visitar clientes actuales, aplicar | PRODUCTO/SERVICIO
encuestas de satisfaccion.
o Visitar clientes nuevos, adjuntando « Medicion del servicio
8 Remisién  solicitudes del cliente propuestas de servicio de . Cierre de contratos de
< externo mantenimiento. propuestas  servicios
= Plan de accién comercial Aplicar investigacion de mercados nuevos
Control y supervisién de servicios
prestados.
Coordinar cronograma zonal con las
areas operativas
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
Gerencia /cliente externo/todas las
> areas - Cliente externo
< Medir resultados comerciales (plan de
E INSUMOS accion comercial) PRODUCTO/SERVICIO
E Metas comerciales Revisar estudios de mercado
= Estrategias Revisar inconformidades del servicio - Contratos de servicios
> Presupuestos prestado.
Politica de distribucién de zonas
Politica de precios
o PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
< « Todas las areas/ cliente
E Gerencia Proponer los ajustes al plan de accion, externos
E:) para poder cumplir con las metas y
INSUMOS presupuestos propuestos. PRODUCTO/SERVICIO




« Metas comerciales

Mejorar precios

« Mejora propuestas

. Estrategias o Analizar estudios de mercado vs hechas en cuanto a
o Presupuestos competencia servicios personal y
« Politica de distribucién de zonas precios.
. Politica de precios
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
e Bases de datos recibos « reembolso caja menor.
e Equipos de computo planillas de visitas
e Celulares contratos
e vidticos
REQUISITOS ISO INDICADORES REQUISITOS LEGALES
ISO ISO ISO 45001 Gestion « Poélizas de cumplimiento
9001 14001 Ventas vs visitas « Los contemplados en el

4.1 compresion de la organizacién y de su contexto
5.1 Liderazgo y compromiso

5.2 politica

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion

6.1 acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.3 planificacion de los cambios

7.1 recursos

7.2 competencia

7.3toma de conciencia

7.4 comunicacién

9.1 seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién
10 mejora

Ventas totales

Visitas realizadas vs
concretadas

Clientes nuevos
Clientes pedidos
Oportunidades
Convertidas en clientes

cddigo de comercio para la
celebracién de contratos




Anexo No 3. Proceso de Gestion de Talento Humano.

10

— Cédigo Formato
7/23 Version: GT - 01
o4 > ) Pagina 1 de 3
7124 Soluciones CARACTERIZACION DE PROCESOS
de Ingenieria Ltda
NIT 300 207 573-3
PROCESO GESTION DEL TALENTO
HUMANO RESPONSABLE GERENTE
TIPO DE PROCESO APOYO
Desarrollar las  competencias Inicia desde la identificacion
requeridas para cumplir con la mision, de las necesidades de personal
OBJETIVO DEL vision y los objetivos empresariales, ALCANCE hasta la desvinculacién del
PROCESO generando acciones que reconozcan y mismo, llevando a cabo las
estimulen la gestién de los empleados actividades establecidas para
de 7/24 Soluciones de Ingenieria, en la vinculacidn, el desarrollo, la
un ambiente de trabajo saludable formacién, el bienestar y la
administracion del talento
humano.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
% Gerente Administrativo y Financiero y Gerente Planta de personal 7/24
= Operativo. « Identificar necesidades del personal. Soluciones de Ingenieria.
% « Identificar perfiles a proveer.
ﬁ INSUMOS « Disefio y planificacion de las acciones PRODUCTO/SERVICIO
« Necesidades de formacion y desarrollo. de formacion.
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Requerimientos de los empleados.
Informacién de los empleados — Ficha
sociodemogréfica.

Novedades por accidentes de trabajo,

Estructurar el programa de
entrenamiento.

Disefio y planificacion del Programa de
Salud y seguridad en el Trabajo.

« Plan General de
Administraciéon en el
Talento Humano.

e Plan de Salud vy

de indicadores.
Satisfaccion del Cliente.

panoramas de factores de riesgo. Andlisis de necesidades basadas en el Seguridad en el Trabajo.
Perfiles de cargo (competencias). presupuesto.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
Gestion Administrativa y Financiera. Gestion ~ Administrativa y
Empleados Técnicos. Proveer la formacion. Financiera.
Cliente Externo. Realizar induccién y entrenamiento. Planta de personal 7/24
Realizar programa de reinduccion. Soluciones de Ingenieria.
INSUMOS Realizar actividades del Plan de | PRODUCTO/SERVICIO
Novedades de personal: Solicitud de Seguridad y Salud en el Trabajo. . Funcionarios
5 horas extras, vacaciones, novedades (por Actualizar los panoramas de riesgo y los capacitados y
&) licencias, incapacidades, vidticos, etc.), planes emergencia. entrenados
E pago de ndémina, afiliaciones, Realizar el pago de la némina. « Resultados de la gestion
liquidaciones, etc. Realizar desvinculacion de personal. individual de los
Requerimientos del Cliente. empleados.
Plan General de Administracién en el »  Actividades que brinden
Talento Humano. seguridad y salud en el
trabajo.
« Empleados
remunerados
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
Calidad Revisar el cumplimiento del programa
ﬁ Gerente Administrativo y Financiero y de induccién y reinduccion. Planta de personal 7/24
&) Gerente Operativo. Realizar seguimiento al cumplimiento | Soluciones de Ingenieria.
E del Plan de Seguridad y Salud en el
5 Trabajo.
> Verificar la eficacia del proceso a través
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INSUMOS

« Empleados capacitados y entrenados.

« Actividades que brinden seguridad y
salud en el trabajo.

« Funcionarios remunerados.

PRODUCTO/SERVICIO

« Identificacién de
brechas entre el logro
obtenido y los
resultados esperados.

« Necesidades y
oportunidades.

No conformidades y
acciones correctivas.

« Novedades.

« Necesidades y oportunidades.

« No conformidades y acciones
correctivas.

PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
. Calidad.
« Planta de personal 7/24 Soluciones de Realizar ajustes al programa de e Gerente Administrativo
o Ingenieria. induccién y entrenamiento. y Financiero y Gerente
< « Mejora. Acciones correctivas, preventivas y de Operativo.
E mejora continua.
Sﬂ) INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO

Programa de induccién
y entrenamiento.
Acciones de mejora.

RECURSOS

DOCUMENTOS

REGISTROS

Tecnoldgicos: Equipos de coémputo e impresoras.
Comunicacién: Teléfono, Internet.

Fisicos: Muebles, espacios de oficina, ttiles y
papeleria.

Talento Humano: Todo el personal de empresa.

Hojas de Vida

Plan General de Administracién
en el Talento Humano.

Plan de Salud y Seguridad en el
Trabajo.

Plan de formacién y
capacitacion.

Lista de necesidades del personal.
Panoramas de riesgo.
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REQUISITOS ISO INDICADORES REQUISITOS LEGALES
ISO ISO ISO 45001
9001 14001
4.1 Comprension de la organizacion y su
contexto
5.1 Liderazgo y compromiso « Capacitacién « Normativa legal de Seguridad y
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la « Ausentismo Salud en el trabajo.

organizacion.

6.1 Planificacion.

6.3 Planificacién de los cambios
7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacién

9.1 Evaluacién del desempeiio.
10 Mejora

« Normatividad en Riesgos
profesionales.

7124 Soluciones
\de Ingenieria Ltda

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS GESTION GERENCIAL

DESPLIEGUE DE MACROPROCESOS

GESTION TALENTO HUMANO PROCESOS ASOCIADOS
CODIGO DESCRIPCION CODIGO DESCRIPCION
GT-A01 Realizar el estudio para la vinculacién del
personal, perfiles de cargo y competencias.
i GT-A02 Conservar la informacién de los empleados —
GESTION GERENCIAL ADMINISTRATIVO carpetas hoias de vida.
GT-GO1 p ]

Y FINANCIERO GT-A03 Desarrollar plan de formacion y capacitacion.

GT-A04 Llevar registro del pago de ndmina.




Anexo No 4. Proceso de mantenimiento Preventivo.
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para que se ejecute lo programado de forma
segura y con calidad.

PROCESO MANTENIMIENTO RESPONSABLE Gerente
PREVENTIVO operativo/Técnico
electromecanico
Realizar mantenimiento preventivo a
los sistemas de extraccion, Abarca desde la solicitud
OBJETIVO DEL climatizacion, congelacion y ALCANCE del cliente hasta la entrega
PROCESO electromecanicos, a través de del reporte del
mediciones periddicas con el fin de mantenimiento
mitigar paradas no programadas o
riesgo de dafio
TIPO DE PROCESO MISIONAL
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
Gerencia  operativa.  Calidad, Gerencia operativa/ Técnicos
I~ cliente externo - Realizar el plan de mantenimiento y
é INSUMOS cronograma PRODUCTO/SERVICIO
Z Cronograma de mantenimiento Plan de mantenimiento y
5 preventivo cronograma
R Politica de calidad
Planes de gestion
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
- Realizar el cronograma de mantenimientos
& Gerencia operativa/ Técnicos preventivos con el fin de programar las visitas de | Cliente externo.
8 manera oportuna.
< - Elaborar el instructivo de mantenimiento,
= INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO
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- implementar las hojas de vida de los
equipos para tener una trazabilidad en los

- Correcta ejecucion del
mantenimiento preventivo.

Resultado del analisis realizado
en la etapa verificar

servicios realizados. - control de los
Plan de mantenimiento 'y - Realizar los formatos de ejecucién para | mantenimientos
cronograma que sirvan de soporte y evidencia (reporte | preventivos realizados.
técnico). - Satisfaccién del
- Coordinar las visitas de mantenimiento cliente.
- Ejecutar el cronograma de mantenimiento
preventivo.
- Diligenciar los formatos una vez sea
ejecutado el servicio de mantenimiento
preventivo.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
> Gerencia operativa, calidad, Gerencia operativa y calidad
< cliente externo
E - Realizar seguimiento al plan de
. INSUMOS mantenimiento y cronograma PRODUCTO/SERVICIO
=
= Indicadores de gestion Informe de resultados
Informes de los reportes técnicos
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
Gerencia administrativa,
Gerencia administrativa, gerencia - De acuerdo a los resultados del informe de | gerencia operativa, calidad
& operativa, calidad gestion, se realizardn acciones de mejoramiento,
é se presentan ajustes a la ejecucién del
8 mantenimiento preventivo.
< INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO

Ajustes a la ejecucion del
mantenimiento preventivo.
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RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
Herramientas - Procedimiento del | Consolidado de reportes técnicos
Papeleria mantenimiento preventivo
- Hojas de vida de los equipos
REQUISITOS ISO INDICADORES REQUISITOS LEGALES

ISO ISO ISO 45001

9001 14001

6. Planificacion - Ejecucion de todo lo - NTSISO 9001

6.1. Acciones para abordar los riesgos y las programado - NTS ISO 14001.

oportunidades. - NTSISO 45001

7.5. Informacién documentada

7.5.1 Informacién documentada.

8. Operacion

8.1 Planificacion y control operacional. a), b)

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
DESPLIEGUE DE MACROPROCESOS

MACROPROCESO PROCESOS ASOCIADOS
CODIGO DESCRIPCION CODIGO DESCRIPCION
CPMP10 01 Recibir orden de trabajo para el servicio
CPMP10 MANTENIMIENTO PREVENTIVO CPMP10 02 Notificar a la administracién del punto de
servicio la visita del técnico




Anexo No 5. Proceso de mantenimiento correctivo.
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7124 Soluciones

de Ingenieria Ltda
NIT 900 207 573-3

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Cédigo Formato
CPMC20

Version: 1
agosto 2017

Pagina 1 de 2

PLANEAR

Hoja de vida de los equipos

Realizar el plan de reparacién e
identificacién de proveedores para los
trabajos externos.

PROCESO MANTENIMIENTO RESPONSABLE Gerente
CORRECTIVO operativo/Técnico
electromecénico
Realizar mantenimiento a las fallas o
problemas que se presenten en los Abarca desde la
OBJETIVO DEL sistemas de extraccion, climatizacion, identificacién de la falla
PROCESO congelacién y electromecdnicos a ALCANCE y/o la orden de trabajo
través de arreglos, cambio de enviada por el cliente,
repuestos y/o trabajos externos hasta la entrega del reporte
TIPO DE PROCESO MISIONAL técnico.
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
Gerencia operativa. Calidad, cliente externo Gerencia operativa/
Técnicos
INSUMOS PRODUCTO/SERVICIO

- plan de reparacion e
identificacion de
proveedores  para  los
trabajos externos.
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PROVEEDORES

ACTIVIDADES

CLIENTES

Gerencia operativa/ Técnicos

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

Cliente externo

INSUMOS que suministraran los repuestos requeridos | PRODUCTO/SERVICIO
% - plan de reparaci6n e identificacién de | Para la reparacion. o - Reparacion de
2 proveedores para los trabajos externos. - Almacenqr en stop maquinaria O | mgquinas
== equipos de cambio. - Cambio de repuestos
- Realizar la reparacion y/o cambio de - Satisfaccién del
repuesto de los equipos a corregir. cliente.
- Diligenciar el formato de reporte
técnico
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
oz Gerencia administrativa,
5 Gerencia operativa, calidad, cliente externo - Realizar seguimiento indicador de | gerencia operativa y calidad
= le los mantenimientos correctivos realizados.
= INSUMOS - PRODUCTO/SERVICIO
E Indicadores de gestion Resultado del anélisis
Informes de los reportes técnicos realizado
N PROVEEDORES ACTIVIDADES

CLIENTES
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calidad

Gerencia administrativa, gerencia operativa,

INSUMOS

Resultado del andlisis realizado en la etapa

- De acuerdo a los resultados del
informe de gestion, se presentan ajustes a la
ejecucion del mantenimiento correctivo.

Gerencia administrativa,
gerencia operativa, calidad

PRODUCTO/SERVICIO

Ajustes a la ejecucién del

verificar mantenimiento correctivo.
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
Herramientas, maquinaria, equipo y repuestos. Procedimiento del - Consolidado de reportes técnicos

Papeleria

mantenimiento correctivo.
Hojas de vida de los equipos

REQUISITOS 1SO 9001:2015 INDICADORES REQUISITOS LEGALES
ISO ISO ISO 45001
9001 14001 Correcciéon de fallas - NTSISO 9001
6. Planificacién identificadas - NTS ISO 14001.

6.1. Acciones para abordar los riesgos y las
oportunidades.

7.5. Informacién documentada

7.5.1 Informacién documentada.

8. Operacion

8.1 Planificacién y control operacional. a),
b)

NTS ISO 45001

7124 Soluciones

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
DESPLIEGUE DE MACROPROCESOS

deTngenierialtda
NIT 900 207 573-3
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MACROPROCESO PROCESOS ASOCIADOS
CODIGO DESCRIPCION CODIGO DESCRIPCION
CPMC20 01 Identificar el dafo, identificar
qué tipo de correccion se debe
CPMC20 MANTENIMIENTO CORRECTIVO hacer.
CPMC20 02 Ubicar los proveedores de

repuestos y/o trabajos externos
si es necesario
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Anexo No 6: Diserio de la Encuesta. A continuacion, se presenta el instrumento implementado para la elaboracién de la encuesta:

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

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

nuestra atencion y prestacion de servicio.

Email address *

Your email address

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

1. Cémo considera el tiempo de respuesta a la solicitud
Deficiente
Regular
Bueno
Excelente
2. Coémo considera la prestacion del servicio
Deficiente
Regular
Bueno
Excelente

3. Recomendaria los servicios de nuestra empresa
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SI
NO




Anexo No 7: Herramienta de diagnéstico en base al modelo de la EFQM
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DATOS DE CONTACTO DE LA EMPRESA

Razon social  ||7/24 Soluciones de Ingenieria Ltda.
Sector de o i

N Servicios CNAE g IAE:
Actividad
N° de

Menos de 10

Empleados
Facturacion

Direccion postal|Calle 67 C No. 57 -32

Teléfono

E-mail* 124solucionesdemngeniena@email com
Nombre* Leonardo Quintero- Duvan Martinez
Cargo* Gerente administrativo- Gerente operativo
Fecha** 31/10/2017

Hora de inicio™**||4:00 PM Hora fin** 6:30 "M
Codigo**

* Datos de contacto de la persona que dentro de la empresa responde al cuestionanio.
a) BLOQUE DE CARACTERISTICAS GENERALES
1. Sefiale el tiempo transcurndo desde que se constituyo su empresa: 8 afios (Afios)

2. ;Qué porcentaje aproximado de sus servicios destina a cada uno de los siguientes mercados?

1. Nacional. 100%

2. Extranjero. NJA

3. N total de empleados fijos en toda la empresa: SEILS (6)
N° de empleados eventuales (equivalente por afio®): UNO (1)

4 Indique el numero de empleados en las siguientes funciones del area comercial:
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CRITERIO LIDERAZGO DEL MODELO
Indique su grado de conformidad con las sigmientes afirmaciones, respecto al ESQUEMA
de VALORES v a 1a MISION/VISION de su empresa. Si no se especifica otro esquema de

respuestas concreto para la pregunta, utilice el siguiente:

1 )
2 3 4
En total Totalmente de
En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo acoerdo

al DIMENSION 1: LIDERAZGO
ENFOQUE DEL LIDERAZGO

1.1 La empresa tiene definida por escrito su Mision, su Vision, v en
la redaccion de eéstas participo desde la alta direccion hasta el personal de|l |2 |3 3

base.

1.2 La Mision v 1a Vision de 1a empresa estan enfocadas hacia la satisfaccion

de nuestros clientes, tanto internos como externos, a traves de la mejorall |2 (3

continua de nuestros procesos.

1.3 Hay un esquema de valores definido v documentado que guia las relaciones

de la empresa con nuestros clientes, proveedores, nuestros empleados v entre

i |

ellos mismos, nuestras FF VYV, las instifuciones poblicas v la sociedad e
general.
DESPLIEGUE DEL LIDERAZGO
1.4 Parala comunicacion de estos valores v de la Mision, recurrimos a
reuniones periddicas, convencienes de ventas, paneles informativos yi(l I3
carteles.
1.5 Nuestra Web Corporativa, contiene un  apartado dedicado 3 s s

3
exclusivamente a la presentacion de nuestra Misidn v de nuestros valores.
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CONTROL DEL LIDERAZGO

1.6 MNuestros directivos se implican activamente en la defensa y fransmision de

._.
[E]
[
=

esos valores frente a las presiones internas v externas, v se ha recurrido a ellos

cuando ha habido que tomar decisiones importantes en la empresa.

1.7 Qué importancia da a las Tecnologias de 1a Informacion (TI) como herramienta para dar a
conocer la Mision v los valores de su organizacion dentro de la propia empresa v hacia el exterior:

correo electrénico, groupware, Intranet o Web corporativa, grupos de noticias, software para

presentaciones. .

' N P

1= Mula; 2= Escaza; 3= Regular; 4= Alta; 5= Muy Al
CRITERIO ESTRATEGIA Y PLANIFICACION DEL MODELO

Indique su grado de conformidad con las siguientes afirmaciones. 51 no se especifica otro esquema

de respuestas concreto para la pregunta, ufilice el siguiente:

1 5
2 3 4

En total Totalmente de
En desacuerdo Indiferente De acuerdo

desacuerdo acuerdo

b) DIMENSION 2: ESTRATEGIA ¥ PLANIFICACION
ENFOQUE DE LA ESTRATEGIA

Respecto al grado de definicion de las orientaciones estrategicas en su empresa, v como estas se

+fﬂﬂuul,an_._

21 Para la definicion de nuestros  objetivosy  estrategia

analizamos indicadores de Previsiones economicas,|1

demograficas, politicas, tecnologicas. ...

2.2 Nuestras reflexiones sobre el futuro de la empresa, las amenazas del

entorno v oportunidades de negocio, v las lineas de actuacion a seguir para
conducir 1a empresa a donde queremos, estin documentadas formalmente|1 4 5

en nuestros Planes Estratégicos, Planes de Marketing anuales, Planes de

Ventas v Presupuestos anuales|
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2.3 Recurnimos periddicamente a estudios de mercado elaborados por
otras empresas sobre la situacion de nuestro sector de actividad.

LA

2.4 Llevamos a cabo estudios de mercado con nuestro personal de ventas
de manera continuada.

LA

2.5 Se tiene en cuenta en el analiziz del entorne competitivo a- clientes,
proveedores, competencia actual, posibles entrantes en el sector
v productos sustitutivos.

2.5 Ademas de por lo gue se comenta habitualmente en el sector,
nuestro conocimiento de la competencia proviene de la recogida
sistematica de sus catidlogos v tarifaz, del estudio de sus datos depositados
en el Begistro Mercantil de informacion recuperada de otras bases de
datos, asi como de estudios de benchmarking.

LA

2.7 En el proceso de planificacion, hacemos un analisis periddico de
nuestra organizacion, en coanto a capacidades, recursos, servicios,

politicas, necesidades de formacién, etc.

LM

2.8 Para la definicion de nuestros objetivos utilizamos la informacion
recabada en loz analisiz anteriores, para detectar amenazas y
oportunidades en el entomno, v puntos fuertes o areas de mejora de nuestra

empresa.

LA

2.9 Cual de estas formas se ajusta mejor a la manera de establecer los objetivos de su empresa

{marque con una X):

Mo nos marcamos objetivos de ventas.
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Los marcamos en funcion de la evolucion de las ventas en los afios anteriores.

Loz marcamos en fincion de la cuota de mercado que queremos conseguir.

Los marcamos en fincion de las necesidades financieras de la empresa. X

Los marcamos en funcion del crecimiento previsto en nuestro Plan Estratésico.

2.10 Se han identificado los diferentes segmentos del mercado, v en

cual'es de ellos muestros productos vo servicios tienen o podrian aleanzar|] |2 3[4

una mayor aceptacion.

2.11 Se tienen claras cuiles son nuestras ventajas competitivas v
nuestro posicionamiento (como queremos que el cliente nos vea), en cadall |2 34

uno de esos egmentos.

_—e———
2.12 Valore de 1 a 5 las opciones que mejor describan las ventajas competitivas o factores

de éxite de su empresa:
1=Poco relevante. . . 5= Muy importante

Capacidad tecnologica v mejores costes 12
La calidad de los procesos de fabricacion o de prestacion del servicio 12
El precio 12
La rapidez en los plazos de entrega 12
Imagen de empresa seria en nuestros clientes 12
La diferenciacion en todos nuestros productos y/o servicios 1|2
Flexibilidad para desarrollar nuevos productos v/o servicios (capacidad !l
de innovacion).
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Dizefio mas innovador que los competidores 12|13
La capacidad de adquirir nuevos clientes 1|2 |3
Imagen de Marca de nuestros productos/servicios 1|2 |3
El trato personalizado de la Fuerza de Ventas al cliente 1|2 |3
Servicio postventa v de atencion al cliente 1|2 |3
Lz seriedad en los plazos de entrega 1|2 |3
El conocimiento v analisis exhavstivo de nuestros clientes 1|2 |3
Fesolver con diligencia las demandaz de todo tipo de nuestros clientes. N
Productos/servicios especiales.

Otras (espectificar): VALOR AGEEGADO DE SERVICIOS 1|2 (3

2.13 Valore de 1 a 5 la importancia que tienen en el gasto total en comunicacion promocional las
signientes acclones:

1= Poco relevante. .. 5= Muy importante

[WF ]

Fuerzasz de ventas

[WF ]

Catalogos

Lh

Ferias

[WF ]

Publicidad en medios (revistas, periddicos, radio, TV. )

[WF ]

Merchandising

Publicidad directa

[WF ]

Pagina Web
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2.14 Qué importancia da a las Tecnologias de la Informacion (TT) como herramienta facilitadora

en la elaboracion de la estrategia de su organizacion:

1 2 3 4 5

1= MNula; 2= Escasa; 3= EFegular; 4= Alta; 3= Muy Alta
DESPLIEGUE DE LA ESTRATEGIA
Fespecto a la forma en que su empresa comusica v pone en practica las estrategias adoptadas:

2.13 Se elaboran por escrito Planes de Accion que despliegan las estrategias al

LA

resto de la organizacion, con la participacion activa del personal implicado en(fill? |3 (4

el desarrollo de los mismos.

2.16 Se distribuyen copiasz (por escrito, por e-mail se publican en la
Intranet...) a los responsables de ejecucion de cada tarea contemplada en los

Planes de Accidn, v éstos a su vez se encargan de explicarlos al resto de los

participantes.

2.17 Qué importancia da a las TI como facilitadoras de la comunicacion de la estrategia:

1 2 3 4 5

1=MNula; 2= Escasa; 3=Fegular; 4= Alta; 5= Muy Alta
CONTEOL DE LA PLANIFICACION

En relacion con los mecanismos de revizion de que hace uso su empresa para evaluar el grado de |

implantacion v efectividad de sus planes de accion:

2.1% Eevizamos mensualmente la planificacién  de marketing v ventas, v

anualmente los planes estratégicos.

2.19 En la revision de la planificacion, participan los directivos y mandos

mtermedios de la empresa.

2.20 Queé importancia da a las T como posibilitadoras de la revisidn de estos planes:

1 2 3 4 5

1= MNula; 2= Escasa; 3= Fegular; 4= Alta; 5= Muy Alta
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2.21 Qué importancia da a la participacion de un consultor externo en la planificacion y toma de
decisiones estratégicas en su empresa (consejo frente a reestructuraciones infernas, cambios
organizativos profundos v establecimiento de alianzas estratégicas, elaboracion de estudios
de mercado, deteccion de areas de mejora v amenazas del entorno competitive, disefio de Planes
Estratégicos, realizacion de estudios de benchmarking, disefic v segmimiento de planes de

accidn. ).

' e [

1= MNula; 2= Escasa; 3= Fegular; 4= Alta; 3= Muy Alta

BLOQUE PARA EL CRITERIO CALIDADDE LA DIRECCION COMERCIAL DEL
MODELO
a DIMENSION 3: CALIDAD DE L4 DIRECCION COMERCIAL

La organizacion 7/24 Scluciones de Ingenieria en el momento no cuenta con area comercial

BLOQUE PARA EL CRITERIO GESTION DEL PERSONAL DEL MODELO
Indique su grado de conformidad con las sipuientes afirmaciones. 51 no se especifica otro esquema
de respuestas concreto para la pregunta, utilice el siguiente:

. 2 3 4 3
En De Totalmente de
En total desacuerdo Indiferente
desacuerdo acuerdo acuerdo

b DIMENSRON 4 GESTION DEL PERSONAL

41 La empresa elabora un Plan de Formacion anual atendiendo a las
necesidades planteadas por los directivos y/o mandos intermedios. Este plan
contempla la contratacion de personal cualificado v profesionales del sector,

cursos organizados por asociaciones, institutos tecnologicos, vniversidades. .

4.2 Nuestro departamento de RE_HH lleva a cabo directamente o subcontrata

(]
e
LA

procesos de seleccion y elabora planes de confratacion. También disefia
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4.3 En nuestra empresa se estimula al personal para que tome decisiones e

[
[
Laa
LA

implante cambios dentro de unos parametros acordados.

44 La empresa contempla ademas delzalario de  convenio,

otros sistemas de remuneracion adicional como: reparto de beneficios,

[
[
Laa
LA

primas por consecucion de objetivos, primas por calidad, por participacion

en proyectos, etc.

4.5 La liguidacion de las comisiones a nuestros vendedores y/o representantes la realizamos

{marque con una 3 la opcidn que mejor se ajuste a la practica de su empresa)

Mlenznalments

Trimestralmentes

Al final del ejercicio X

El calculo de dichasz comiziones lo hacemos en funcion de:

Servicio realizado X

Aportacion a margen

4.6 Evalie 1a uhilidad de las TI en su Orgamnizacion para:
{1=Nula, 2= Escasa, 3= Moderada, 4= Alta, 5= Excelente)

Actividades de formacion desarrolladas en su empresa (teleformacion, e- sl ks
learning. soporte multimedia para videoconferencias. . ) i
Gestion de ERLHH N BN
4.7 Disponemos en nuestra pagina Web de un apartado especifico para la sl ks
publicacion de ofertas de empleo v/o recepeion de soliciiudes. i
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4.5 Fecogemos en una base de datos propia los datos personales, CV. v

LAy

resultados de entrevistas de posibles candidatos a incorporarse a lall

empresa.

4.9 Hacemos uso de Internet/Intranet para pasar encuestas a nuestros empleados

o recibir sugerencias de los mismos.

410 ;Qué importancia da a la participacion de un consultor externo en la gestion de los recursos
humanos de su empresa? (seleccidn y/o formacion de personal para puestos clave, dizefio/redizefio
de lasz competencias v requerimientos para cada puesto/seccion de trabajo, motivacion v desarrcllo
del potencial de sus empleados, deteccion y correccidn de problemas de comumicacion yio
cooperacion que afecten al trabajo en equipo, dizefio de encuestas para medir 1a satisfaccion de sus
empleados)

1= Nula; 2= Ezcasa; 3= Regular; 4= Alta; 5= Muy Alta

CRITERIO GESTION DE RECURSOS DEL MODELO
-1 no e especifica otro esquema de respuestas concreto para la pregunta, utilice:

i 2 ; ) 3
En total En Totalments de
Indiferente De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

g) DIMENSION 5- GESTION DE RECTRSOS
ENFOQUE

3.1 Destinamos los recursos necesarios (instalaciones, dotaciones presupuestarias, Hempo de
trabajo de los empleados) para el desarrollo de proyectos o de actuaciones formativas

relacionadas con:

[T}

Gestion del Conocimiento (Capital Intelectual Aprendizaje Organizative). |1 (|2 4
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Gestion de 1a Informacion (Conocer otras plataformas informaticas ofertadas

ademas de las incorporadas por su empresa, capacitar 2 los empleados vll(2 |3 5
directivos en su explotacion).

Gestion de la Innovacion (Conocer las nuevas tecnologias emergentes en el

sector, programas de [+D, desarrolle de nuevos productos yio servicios M2 |3 5
obtencion de patentes mdustriales o tecnologicas. ).

Gestion de la Calidad (actividades sistematicas de mejora continua en procesos s 1 5

v/'o productos/servicios. ).

DESPLIEGUE

3.2 Siempre que nos es postble, establecemos acuerdos con otras empresas del sector para:

Agruparnos en grupos de compras. 215 4
Agruparnos en consorcios de exportacion. 213 4
Implantar twevas aplicaciones informaticas o desarrollar otros provectos

relacionados con laz TI (presencia en Internet automatizacion defill? |5 [[4]3
FF.VV, comercio electronmico. ).

Deszarrollar otro tipo de alianzas estratégicas. 1

3.3 Antes de contratar los servicios de un nuevo proveedor venficamos 51 esta

certificado ISOS000, o procedemos a su evalvacion mediante cuestionano.

54 Dhsponemos de un  sistema  de  evaluacion confinua de
nuestros proveedores. en funcion de nuestros requenmientos de calidad

respecto a: especificaciones técnicas de los suministros, plazos de entrega, P
plazos de reposicion de partidas defectuosas, stock minimo en sus almacenes
3.5 Habitualmente recurnmos a subvenciones de la Administracion para la
financiacion de actividades de formacion, proyectos de I+D, TL Planes de 3 |45

Calidad, etc.
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3 nltimos ejercicios, con relacion a:

(1= Nulo, 2= Ezcazo, 3= Moderado, 4= Alto, 5= Excelente)

3.6 Indique el nivel de cambios tecnologicos ¥ organizativos introducidos por su empresa en los

e

Mejora de productos, bienes o servicios. 1 |12 |3 5
Mejora del procese productivo, imncorporacion de nuevas tecnologias. |1 |2 |3 5
Mejora o adquisicion de sistemas de gestion. 1 |12 |3 5
3.7 Evalte la utilidad de las TI en su empresa para:

{1=Nula, 2= Escasa 3= Moderada 4= Alta, 5= Excelente)

Comunicacion vy difusion de conocimiento  entre eguipos ¥ L b ks _
departamentos. i
Aprovisionamiento {(control de inventario, compras)

v Logistica (gestion de flotas, gestion de almacenes v control de|l |2 413
stocks).

Fuente del modelo de diagnostico: hitps/www . monografias com/trabajos108/cuestionario-

diagnostico-empresarial-base-al-modelo-efgm-me/cuestionario-diagnostico-empresanal-base-al-

modelo-efgm-mzld shtmlFixzzdxG3kF kN

BLOQUE PARA EL CRITERIO DE GESTION DE LA INFORMACION DEL MODELQ

51 no ze especifica otro esquema de respuestas concreto para la pregunta, utilice el siguiente:

1 2 3
En total|En

Indiferents
desacuerdo dezacuerdo

4

De acuerdo

Totalments de

acuerdo

) DIMENSION 6: GESTION DE LA INFORMACION
DESPLIEGLUE:

6.1 Indique qué procesos de su empresa estan informatizados:
{1=No informatizados_ .. 3= Completamente informatizados)
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Produccion  (disefio  del producto CADVCAE/CAM,  plan/prog. de
la produccion, cffl. de operaciones en  planta, mantenimiento. control  de
calidad).

Aprovisionamiento (control de mventario, ordenes de compra), Logistica
v Distribucion (control de flotas, rutas de reparto), Gestion de almacenes
{control de stocks).

LA

Gestion  Comercial  (facturacion, gestion de FEVV), Marketing
v Publicidad. Atencion al cliente v Postventa (Aplicaciones CEMM).

Contabilidad, gestion de tescreria.

Gestion ER.HH (gestion de informacién de personal, caleulo v tramitacion
de nodminas, seleccidn v contratacion, gestion de la formacion, control de

presencia).

Analisis de resultados, control de indicadores de gestion. toma de decisiones v

elaboracion de informes v previsiones por parte de la direccion (Aplicaciones
EIS/DSS).

—_—————————————————————————————

-2 Evalie globalmente la calidad de las aplicaciones mformaticas usadas en el area comercial
por sus directivos (analisis de resultados, control de indicadores de gestion, toma de decisiones y
elaboracion de informes v previsiones), mandos intermedios (jefes de ventas v/o responsables de

zona), empleados del departamento comercial o de atencién al cliente, v por sus FFVV

{vendedores y/o representantes desde sus terminales) en relacion a:
(1= Muy baja; 2= Baja; 3= Eegular; 4= Alta; 3= Excelente)

Facilidad de uso: presenta una interfaz amigable para cada tipo de usvario, de

forma que sea sencillo navegar por las distintas pantallas o ments, v rapido 1|2

a IZH]E E11 51 VS0,

(S]]

Oportunidad: pone a disposicion de cada tipo de usuario la informacion que

necesita en cada momento v lugar para agilizarle la toma de decisiones.

(S]]
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Fiabilidad/Contractibilidad} proporciona datos actuales v coherentes con los
dizponibles mediante otraz aplicaciones de la empresa, pudiéndosze filtrar y/o

corregir los erroneos para no desvirtuar los analisis.

LM

Selectividad: dispone de varios niveles de agregacion, de manera que el
usuaric puede visualizar en cada momento sdlo la informacion que le mteresa,

zin abrumarlo con demasiados datos.

LA

Flexibilidad: permite vispalizar la mformacion en  distintos  formatos
(histados, graficos, tablas, diagramas), personalizando el aspecto de las
pantallas en funcion del usvario. Estd habilitada la introduccion manual de
datos.

LM

Productividad/ Avtomatizacion: facilita el trabajo que antes se  hacia
manualmente, permitiendo un ahorro de tiempo v una reduccion de la carga de

trabajo de los usuarios.

LA

Tiempo de respuesta: proporciona rapidamente la informacion solicitada v las

respuestas a los analisis requeridos por los usuarios.

LA

Adaptabilidad: cubre todas las funcionalidades requeridas para cada tipo de
usuario (directivos, vendedores v/'o representantes), v permite ampliarlas =1 las

circunstancias lo requieren.

LA

Integracion/Conectividad: permite la recuperacion v actualizacion de datos
residentes en otras aplicaciones de la empresa, asi como exportar los datos a
otras herramientas ofimaticas o de back-office para su explotacion desde las

Mismas.

LA

Accesibilidad/'Cobertura: todos los empleados que necesitan acceder a la
aplicacion, pueden hacerlo desde sus equipos (PC de oficing) o terminales
(portatiles, PDAs o capturadoges de datoz de los vendedores vio
. desde dentrc o fuoera de la  empresa (via
modem/Internet/ Intranet/ GEM/GPRS ).

representantes)

LM
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CLIENTES

clasificaciones ABC de clientes 1
clasificaciones de clientes por tipologias o segmentos 1
cartera de clientes potenciales 1
meidencias en los servicios 1

6.4 Indique el namero de empleados del area comercial con conocimientos de informatica a nivel

de usvario (ofimatica: Word, Excel, Access; sistema  operative Windows:  aplicaciones

especificas que les afecten en uso en la empresa).

En la direccion comercial. 0
Mandos intermedios (jefes de venta y/o responsables de area). 1
Vendedores y/o representantes. 0

Perzonal o telefonistas dedicados a la administracion de ventas v atencion del cliente en

la empresa.

6.5 Indique el nimero de empleados que integran el Depto. de Informatica
(O principalmente dedicados a tareas de mantenimiento de equipos v aplicaciones, o aflN/A
realizar pequefios desarrollos propios)

Despliegue de equipos hardware en el area comercial:

6.6 Nomero de PCs (mncluya portatiles) en uso por sus empleados, en el area
comercial (mcluya directivos, mandos imtermedios, personal o telefonistasz|d
dedicados a la admmmistracion de ventas vy atencion del cliente en la empresa).

6.7 Porcentaje de vendedores y/o representantes que disponen de PC en la
empresa, portatil. palm o terminal capturador de datos (para toma de pedidos).

6.8 Indique la frecuencia con que su empresa subcontrata servicios de:

{1=Nunca.. 5= Siempre)
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Mantenimiento de equipos informaticos. 201318 |3
Gestion del parque microinformatico. 201318 |3
Consultoria informatica. 1|2 |3 5
Formacion en TL 1|2 |3 5
Desarrollo de softoare. 112113 3

Indique que situacidn se ajusta mejor a la forma de trabajo de su fuerza de ventas (solo una
contestacion es valida para cada pregunta):

6.9 ;Dispone su sistema informatico (ERP, paquete integrado, otros...) de un
modulo de Gestion Comercial que le permita la gestion avtomatizada de sus
FFVV?.

{1=No lo tenemos; 2= No, pero esta prevista su adguisicion; 3= 54 y estamos en
Iz fase de implantacion; 4= 8i pero solo lo usa una parte de la fuerza de ventas;

3= 5i v lousa toda la fuerza de ventas)

6.10 En caso afirmativo, evalie el coste global de la mversion: Euros

6.11 ;Explota lamnformacionde su sistema de gestion para enviar
periddicamente a2 sus  vendedores o representantes indicadores sobre

el comportamiento de laz ventas en sus respectivas zonas (historicos v

comparativos de ventas por clienfes, por productos, clientes que repiten,
impagados, devoluciones, reclamaciones. ), resultandoles esta informacion de
ayvoda para la planificacion de su actividad diaria (rutas, visitas ) v para su
autoevaluacion en relacion al grado de cumplimiento de sus objetivos de ventas?.
1= No; 2= 3ole cuando lo consideramos oportunc, pues nos cuesta extraer
loz datos del sistema informatico; 3= Peniodicamente les enviamos cartas o faxes
con esa informacion; 4= Periddicamente, principalmente mediante e-mails; 3=
Pueden consultar esa informacion on-line desde sus terminales (portatiles, PDAs,
recolectores de datos) o en nuestra Web
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6.12 ;Puede acceder diariamente su fuerza de ventas a informacion actualizada
sobre catalogos, tarifas, fechas de entrega de pedidos, stock en almacenes,
promociones o descuentos. .. a través de su pagina Web o desde sus terminales,
e introducir pedidos en el sistema o enviar repgrts por alguno de estos medios?.
(1= No lo tenemos previsto; 2= Nos planteamos hacerlo en breve; 3= Ya
hacemaos algo de lo indicado; 4=La mayoria de lo indicado; 5= Tedo lo mndicado)

Indique gué sifuacion se ajusta mejor a la forma como su empresa gestiona las relaciones

comerciales con sus clientes (s0lo una contestacion ez valida para cada pregunta):

6.13 La empresa dispone de una base de datos permanentemente actualizada,
exclusivamente dedicada a recoger informacion estructurada sobre nuestros

—
]
[F¥]
LA

clientes y mercado (para actuaciones de marketing, seguimiento postventa,

rezolucion de incidencias, demandas de informacion, ete).

6.14 Tienen acceso a ella todos los empleados que tienen relacién directa con
los clientes (director comercial jefes de vemtaz v/o responsables de area,
vendedores y/o reprezentantes, empleados del gervicio de atencion al cliente),

pudiendo consultar los datos v/o introducir nuevos.

6.15 Loz directivos v mandoz intermedios del area comercial, también

LA

vendedores /o representantes, han participado en el dizefic v modificaciones|l |2 4
(datos que debe contener, estructura de tablas) de 1a base de datos.

6.16 Se ha recurrido a los datos contenidos en dicha basze para:

Clasificar a nuestros clientes por tipologias o segmentos (en foncion de habitos

123 5
de compra, productos que consume. ).
Detectar clientes potenciales de nuestros nuevos productos v/o servicios. 12 |3 5
Analizar la rentabilidad de los clientes. 12 |3 5

Planificar la produccion en funcion de la estacionalidad de las compras de los

clientes.

Dizsefiar nuevos productos y/'o servicios o modificar los actuales para mejorar

el posicionamiento en el mercado.
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Detectar nuevos segmentos en el mercado. 1

Elegir muestras de clientes para realizar pruebas de mercado con los

prototipos.

6.17 ;Qué potencial de dicha base de datos considera que esta actualmente

explotando la empresal,
(1= mencs del 20%; 2= entre &l 20 v el 40%; 5= entre 40 v 60%; 4= entre 60

v 80%; 3= entre 80 v 100%)

6.18 ;Cusantas de las consultas mas habitualmente planteadas por sus clientes al
zervicio de atencion telefonica, pueden ser resueltas por el propio cliente
accediendo a la informacion y los servicios de su pagina Web (estado/ubicacion
del pedido, fechas de entrega caracteristicas de productos y/o servicios,
tarifas, formularios de reclamaciones, comunicacion de incidencias_. )7

{1=Ninguna o no tenemos Web; 2= Solo las relativas al catdlogo y/o tarifas; 3=
La mayoria, aunque siguen llamandonos para verificarlo; 4= La mayoria v ha

supuesto un importante ahorro de tempo para nuestros empleados; 5= Todas)

6.19 ;Pueden sus clientes realizarle pedidos a través de su pagina Web o
introducir pedidos directamente en su sistema mformatico via EDI (Intercambio

Lh

Lh

el desempefio de sus funciones.
{1=Nada satisfechos ... 3= Muy satizfechos)

Electronico de Datos)?.

{1=No de momento; 2= Solo pueden consultar el catalogo v'o tarifaz, no pasar 415
pedidos; 3= Solo mediante correo electrénice ordinario; 4= 5i, pero su uso es

minoritario de momento; 5= 84, v usan este servicio una buena parte de nuestros

clientes)

CONTEOL:

6.20 Indique el nivel de satizfaccion en sus directivos en cuanto a la fiabilidad,

facilidad de acceso v utilidad de la informacion electrénica de que disponen para 4 s
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6.21 ;Con qué frecuencia realiza copias de seguridad de los datos importantes
para su organizacion en dispositivos de almacenamiento externos (disquetes,
cdroms. zips, cintas )7

(1= No hacemos; 2= anualmente; 3= cada 3 o 6 meses; 4= mensualmente; 3=
zemanaliments)

()

6.22 ;Dispone de algun servidor de backup o de redundancia propio o externo?.
(1= MNo; 2= No, pero realizamos copias de segunidad periddicas; 3= 54, aungue
no lo usamos exclusivamente para ello; 4= 5i, dedicado exclusivamente a ello;

3= 34, disponemos de mas de uno)

5.23 ;Qué grado de participacion o negociacion tiene la empreza frente al
proveedor  de software, en  coanto  al  planteamiento  de  las
especificaciones técnicas v funcionales que desea obtener con sus aplicaciones?.

(1= Nulo; 2= Ezcaso; 3= Regular; 4= Alto; 5= Muy Alto)

65.24 En la decision de compra de una nueva aplicacion imvolucramos al usuario
final de la misma, y evaluamos la capacidad de integracion de la aplicacion con

las va usadas en la empresa.

[T

()

[

5.23 Es también un requisite fondamental. que la nueva aplicacion contemple
dezde el principio todos los requerimientos de informacion para toma de

decisiones (DSS) de los directives v mandos intermedios.

5.26 Consideramos importante el consejo de consultores externos

independientes, en la decision de compra.

()

()

5.27 En la decision de compra es muy importante la fiabilidad demostrada del

proveedor del sistema.

[T

5.28 Evalie la calidad del servicio postventa proporcionado por su proveedor de
zoftware, en cuanto a formacion, correccion de fallos de programacion, v
dizponibilidad a ampliar las funcionalidades de la solocion smicialmente
adquirida.

(1=DBaja; 2= Regular; 3= Aceptable; 4= Buena; 5= Excelente)

[
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629 Tras su adquisicion, la empresa se encarga de capacitar al usuario final de

20153 |4 |3
1z aplicacion.
6.30 ;Ha afectado 1a implantacion de las aplicaciones informaticas a la forma de
trabajar de la empresal.
) 2015314 |3

(1= Muy negativamente; 2= Negativamente; 3= No ha afectado; 4=

Positivamente; 5= Muy positivamente)

BLOQUE PAFA EL CRITERIO DE SISTEMA DE CALIDAD Y PROCESOS DEL MODELO
Indique su grado de conformidad con las siguientes afirmaciones. 51 no se especifica otro esquema
de respuestas concreto para la pregunta, utilice el siguiente:

1 2 3 A 3
En total En Totalmente de
Indiferente De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

) DIMENSION 7- SISTEMA DE CALIDAD ¥ PROCESOS
ENFOQUE HACIA LA CALIDAD TOTAL

7.1 Hemos identificado nuestro mapa de procesos v distinguido aquellos
procesos estratézicos, clave y de soporte para nuestra actividad.

.2 En nuestra empresa asignamos equipos de mejora a los procesos, éstos a

LA

través de un sistema de indicadores, controlan dichos procesos v trabajan en lall 34

mejora continua de los mizsmos.

7.3 En las actividades de mejora e innovacién que desarrollamos en la empresa
participan también los siguientes agentes del entormo:  clientes,
proveedores, instifuciones piblicas, uvniversidades, institutos tecnologicos v

asorciaciones del sector, consultores externos.

7.4 La innovacion y mejora en nuestros productos y servicios responde en gran

medida a las necesidades v expectativas detectadas en nuestros clientes.
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7.5 Dada la elevada competitividad en nuestro sector, es necesario ofrecer

servicios de valor afiadido a nuestros clientes, que nos diferencien defll |2 |[3

la competencia.
7.6 Continpamente introducimos cambios tecnologicos v organizativos en

twestra organizacion, para ser capaces de responder a las nuevas exigencias def[1 |2 (|3

muestros clientes.

7.7 Nuestros clientes cada vez empiezan a demandar mas nuestra certificacion
de l1a calidad. es ademas fundamental para conseguir mtroducirnos en nuevos((1 |2 |[3

mercados.

Fuente del modelo de diagnéstico: http/www monografias com/trabajos108/cuestionario-
diagnostico-empresarial-base-al-modelo-efgm-mecuestionario-diagnostico-empresarial-base-al-
modelo-efgm-mzd shitmlZixzzdx3kFskN

DESPLIEGUE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

7.8 Marque con una X 1a casilla que mejor se corresponde con el estado de su sistema de gestion

de calidad.

Mo estamos certificados TSO000 X

Hemos iniciado proceso de implantacion de la norma

En vias de adaptar nuestra certificacion a la revision de la norma del 2000

Estamos certificados ISO000-2000

Moz antoevaluamos con el modelo de la EFQM K

7.9 Bespecto a la gestion de sus procesos v procedimientos:

LAy

Documentamos formalmente procesos.

[ ]]

Asignamos responsables de procesos.

L]

Documentamos formalmente procedimientos.
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Asignamos responsables de procedimientos. 1 ]2 4 |3
Documentamos instrucciones técnicas de puestos de trabajo. 1|2 4 |z
Mantenemos registros electronicos  generados por  los  procesoz  yio s Ll s
procedimientos. i
Distribuimes periodicamente entre nuestros departamentos v secciones los A
mdicadores de resultado de los procesos que les conciernen. i
Fealizamos auditorias internas periddicamente. 2 F 4 (3
Cuando se detecta un problema, documentamos acciones correctoras v

preventivas para detectar las causas del problema v corregir el proceso yio|l |2 4 |z

el procedimiento.

7.10 Que importancia da a las TI en la gestion de la calidad v de los procesos en su empresa:

1 2 3 4 5

1=Nula; 2= Escasa; 3= Eegular; 4= Alta; 3=NMuy Alta

7.11 Que importancia da a la participacion de un consultor externo en la gestion de 1a calidad v de
los procesos en su empresa (en programas de certificacion ISO9000, auditorias internas, formacion
del personal v de la direccion en temas de Calidad Total apoye al Director de Calidad, disefic
del Plan de Calidad, puesta en marcha de gmipos de calidad v de equipos de mejora_ ).

1 2 3 5

1=Nula; 2= Escasa; 3= Eegular; 4= Alta; 3=Muy Alta

CRITERIO RESULTADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE DEL MODELO

3)  DIMENSIONS: S4TISFACCION DEL CLIENTE

Indique su grado de conformidad con las siguientes afirmaciones:

(1= En total desacuerdo; 2= En desacuerdo; 3= Indiferente; 4= De acuerdo; 5= Totalmente de

acuerda)

2.1 Realizamos periddicamente encuestas de satisfaccion a nuestros

clientes para evaluar aspectos tales como: calidad de nuestros productos
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2.2 Los resultados obtenidos en estas encuestas, presentan

una evolucion positiva en los altimos ejercicios.

2.3 Los resultados obtenidos en estas encuestas son iguales o mejores que

los de la competencia.

2.4 Nuestro sisterna de informacion nos permite conocer en cada

momento cuiles son las necesidades v expectativas de nuestros clientes.

3.5 Indique como ha sido la evolucion de los sigmentes parametros en los Glttmos 3 ejercicios:

{1= My Negativa; 2= Negativa; 3= 5in cambios apreciables; 4= Positiva; 5= Muy positiva)

Plazos de entrega. 1 |2 |7 |4
Tiempo transcurndo desde la recepcion de la reclamacion hasta dar la bkl
zolucicn final al cliente.

Tasa de repeticion media de los clientes de su empresa (N” total de pedidos/ bl _
IN® total de clientes activos). i
Antigiiedad media de sus clientes. 1 |2 |3 5
Eetencion de sus clientes VIP. 1 12 )3 5

2.5 Evaloe la percepcion media de sus clientes respecto de sus productos y/o servicios, en
relacion con los de la competencia, en su sector de actividad:

{1=Mucho peor; 2= Peor; 3= Igual; 4= Mejor; 5= Mucho mejor)

Plazos de entrega. 1 12 |3

Felacion Calidad-precio. 1 12 |3

Accesibilidad, servicio de atencion al cliente. 1 |2 |3

Garantias ofrecidas al cliente. 1 |12 (3

MNumero de reclamaciones. 1 12 |5
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Lh

Tiempo de respuesta a reclamaciones. 1 2 (3

LA

Tratamiento de las mizmas. 1 |12 |3

Fuente del modelo de diagnostico: hitpo/wonw monografias com/trabajos 108/ cuestionario-
diagnostico-empresarial-base-al-modelo-efgm-me/cuestionario-diagnostico-empresarial-base-al-
modelo-efgm-mgz2 shimlzixzzdx3kEskN

BELOQUE PARA EL CRITERIQO RESULTADO SATISFACCION DE LA DIRECCION

COMERCIAL DEL MODELOQ
a)  DIMENSIONG: SATISFACCION DE L4 DIRECCION COMERCIAL

La organizacion 7/24 Soluciones de Ingeniera, en el momento no coenta con area comercial.

BELOQUE PARA EL CRITERIO RESULTADO SATISFACCION DEL PERSONAL DEL

MODELO
Indique su grado de conformidad con las siguientes afirmaciones. 51 no se especifica ofro esquema

de respuestas concreto para la pregunta, utilice el siguiente:

1 2 3
3 4

En total|En Totalments de
Indiferente De acuerdo

desacuerdo desacuerdo acuerda

b) DIMENSION 10: SATISFACCION DEL PERSONAL
10.1 Datos de Capital Humano referentes al ultimo ejercicio (incluya a los vendedores vio
representantes del drea comercial en el computo):

MNumero de empleados con contrato indefimido. 6

Antigiedad media de la plantilla 2 Afios

Antigiiedad media de los vendedores y/o representantes. Afios




47

10.2 Realizamos periodicamente encuestas de opmion al perscnal para
evaluar su nivel de satisfaccion en aspectos tales comeo: ambiente de

trabajo, clima de apertura v comunicacién, esquemas de participacion,

formacion, zalanio, reconocimiento, perspectivas profesionales.

10.3 Los resultados obtenidos en estas encuestas, presentan una evolucion 5 15 s s
posttiva en los ulttmos ejercicios.

10.4 Los resultados obtenidos en estas encuestas son iguales o mejores que 2z la s
loz de la competencia.

10.5 El nimero de vendedores v/o representantes que consiguen los premios ) 3 s s
por consecucion de objetivos es cada afio mayor.

BLOQUE PAFA EL CRITERIO EESULTADOS COMERCIALES Y EMPEESARIATLES DEL
MODELO

) DIMENEION 11: RESULTADOS COMERCIALES ¥ EMPRESARIALES

La empresa 7/24 Soluciones de Ingenteria es una empresa que presta servicios de mantemmiento
preventive y correctivo.

FEESULTADOS DE LOS CLIENTES.

Para este modelo resulta vital 1a percepcion que tienen los clientes externos de la empresa de zus
productos, es decir, a la satisfaccion de los clientes externos. Este criterio mide de una manera
exhaustiva los resultados alcanzados con respecto a sus clientes tanto internos como externos.
Este criterio se subdivide en los subgriterigs siguientes:

spberiterio 6a. Medidas de percepeion.

10.4 Los resultados obtemidos en estas encuestas son 1guales o mejores que

loz de la competencia.

10.3 El nimero de vendedores v/'o representantes que consiguen los premios

por consecucion de objetivos es cada afio mayor.

Fuente del modelo de diagndstico: http://www.monografias.com/trabajos108/cuestionario-

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

al-modelo-efqm-mg2.shtml#fixzz4x63kFskIN



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 Auditoria.

FECHA: 26/10/2017

PROCEDIMIENTO AUDITORIAS | CODIGO: PR-SIGO1
7124 Soluciones INTERNAS DE CALIDAD
de Ingenieria Ltda PAGINA 1 de 3

NIT 300 207 573-3

Objetivo.

Establecer las responsabilidades, requisitos y criterios para la planificacion y la realizacion de las
auditorias internas con las cuales se verifica y evalia el cumplimiento y la eficacia del Sistema
Integrado de Gestion en 7/24 Soluciones de Ingenieria LTDA.

Alcance.

Aplica a todos los procesos de la empresa, inicia con la planificacion del programa de auditorias
internas de calidad y su presentacion al Gerente Administrativo y termina con el seguimiento y
evaluacion de la eficacia, eficiencia y efectividad de las acciones que hacen parte del plan de
mejoramiento.

Definiciones.

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

e Auditoria de primera parte (Interna): Es aquella auditoria que se efectia dentro de la
misma organizacion, bajo control directo de esta.

e Auditoria de segunda parte: Es aquella auditoria que se efectda a las partes interesadas
de organizacion (clientes. Proveedores, contratistas).

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

e Auditor Lider: 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
auditorfas internas con monitoreo o de auditorias de evaluacién de desempefio es el
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encargado de administrar, supervisar y coordinar a los miembros del grupo, ademads de
ser responsable de la auditoria.

Auditado: Organizaciéon o proceso, sobre el cual se realiza la auditoria. Esa
“organizacion” puede estar delimitada al area o seccidn 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 auditoria: extension y limites de una auditoria.
Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple
con los requisitos.

Cliente de la auditoria. Organizacién o persona que solicita una auditoria.

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

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

Conformidad. Cumplimiento de un requisito.

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

Eficiencia. Relacién 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 mds auditores que llevan a cabo una auditoria, con el apoyo, si es
necesario, de expertos técnicos. A un auditor del equipo auditor se le designa como lider
del mismo. El equipo auditor puede incluir auditores en formacion.

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

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

Gestion. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Hallazgos De La Auditoria: Resultados de la evaluacién de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de la auditoria.
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¢ Informe De Auditoria: Es un documento para reportar resultados y obtener conclusiones
de las auditorias realizadas.

e Mejora. Actividad para mejorar el desempeiio.
e Mejora continua. Actividad recurrente para mejorar el desempefio.
¢ No conformidad. Incumplimiento de un requisito

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

e Planificacion de la calidad. Parte de la gestion de la calidad orientada a establecer  los
objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de
los recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad.

e Programa de auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo
de tiempo determinado y dirigidas hacia un proposito especifico.

e Plan de auditoria: Descripcién de las actividades y de los detalles acordados de una
auditoria.

e Riesgo. Efecto de la incertidumbre.

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

e Programa de la auditoria

e Planificacion de la auditoria

e Realizacién de la auditoria

e Determinacion de hallazgos de Auditoria

e Finalizacion e Informes.

e Seguimiento a cumplimiento de planes de mejoramiento.

Perfil de los auditores internos de calidad.

e Educacion: Como minimo nivel técnico.
e Formacion: Curso de Auditor Interno de Calidad minimo 24 horas.

e Experiencia: Minimo 6 meses como empleado de la empresa 7/24 Soluciones de
Ingenieria.
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e Habilidades:
- Planificacion y organizacion del trabajo.
- Facilidad de expresion 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 andlisis y objetividad.
- Mantener la confidencialidad y seguridad de la informacion.

Prohibiciones.

e Realizar actividades diferentes al ejercicio de la auditoria.

e No presentarse en la hora indicada o suspender la auditoria sin justa causa.

e Proporcionar, salvo autorizacion expresa, informacion relacionada con la evidencia de la
auditoria, especialmente la que sea de naturaleza reservada y cuya divulgacién pueda
ocasionar perjuicios a la empresa.

e Aceptar obsequios, invitaciones o cualquier clase de prebendas.

e Presentar una conducta que éste fuera de los principios que rige al auditor.
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Anexo No 9. Programa de Auditoria.

Programa de auditoria interna de calidad.

El programa Anual de auditorias internas de calidad estard a cargo del Gerente Administrativo
de la empresa, quien serd el encargado de su elaboracién y difusiéon con base en los siguientes
criterios:

e Definir los procesos que seran auditados.
e Determinar el Alcance de la auditoria.
e Establecer los requisitos de la Norma ISO 9001 version actualizada.

e Verificar la conformidad de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en el Sistema de
Gestion de Calidad.

e Evaluar el cumplimiento de la documentacion atinente al proceso auditado: manuales,
procedimientos, guias.

e Comprobar la implementacién y mantenimiento eficaz del Sistema Integrado de Gestién
frente a la norma.

e Establecer el método (En sitio o virtual)

e Seleccidn del equipo auditor.

Preparacion del plan de auditorias.

En el Programa de Auditorias se establece el equipo auditor, para éste caso serd conformado por
el Auditor Lider y Auditor de Apoyo que realizard las auditorias a cada uno de los procesos que
conforman el Sistema de Gestion de la Calidad. El equipo auditor designado para realizar la
auditoria a cada uno de los procesos debe elaborar el Plan de Auditoria en el formato Plan de
Auditoria, previa revision de la documentacion 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
serd auditado para su revision y aprobacion.

Elaboracion de la lista de chequeo.

El equipo auditor debe preparar la Auditoria del proceso designado elaborando el Formato de
Lista de Verificacion para Auditorias Internas para lo cual debe considerar:

e Los requisitos y normas que le aplican al proceso a auditar.

e Caracterizacion, procedimientos, instructivos y otros documentos del proceso.
e Antecedentes de otras auditorias.

e Indicadores de gestiéon y desempeiio del proceso.
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e Formatos de No Conformidades u Observaciones.
e Informacién de las No Conformidades, Acciones Preventivas - Correctivas que se han
presentado en las areas y/o actividades a auditar.

Las lista de verificacién sirve como guia, por consiguiente debe contener preguntas claras y
precisas de lo que se pretende verificar pero no deben limitar el alcance establecido para la
auditoria; 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 Hallazgos de la auditoria que implica una superacién a los requisitos
Fortaleza establecidos.
(0] Es una desviacién puntual del sistema de gestion de la calidad, en el cual no
Observacion se detecta suficiente evidencia para declararla como una no conformidad.
NC Es la ausencia o incumplimiento de algin requisito de la calidad. Esta

No Conformidad  aplica, si existe evidencia del incumplimiento, completo o parcial, de
una de las cldusulas establecidas dentro del Sistema de Gestion de la

Calidad.
C Demuestra el cumplimiento total de un requisito especificado,
Conformidad establecido en la Norma, estdndares o disposiciones que le aplican a la
organizacion.

Tratamiento para los hallazgos.

. Observacion: Existe una oportunidad de mejora, se debe implementar un plan de accién
donde se establezca acciones preventivas que eliminen esas observacion.

. No Conformidad: Se debe entrar a analizar la causa con la metodologia de la No
Conformidad y posterior elaborar Plan de Mejora que contenga acciones correctivas que eliminen
su raiz.

Reunion de apertura:

El propésito de la reunion de apertura es presentar a los miembros del equipo auditor.
Revisar el alcance, los objetivos y los criterios de la auditoria.

Mostrar un breve resumen de los métodos y procedimientos a ser usados.

Establecer los canales de comunicacion oficial entre el equipo auditor y el auditado.
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e Confirmar que los recursos y facilidades necesarias para el equipo auditor estén
disponibles.

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

e Aclarar cualquier detalle confuso del plan de auditoria.

Debe quedar registro de reunion de apertura con firmas de asistentes, fechas y si existe algin
cambio en el plan de auditoria mediante el acta de apertura.

Actividades durante el ejercicio de la auditoria.

Es importante mantener una comunicacion clara con el auditado, a razén de que el auditor lider
debe informar periédicamente el progreso de la auditoria; acto seguido, el equipo auditor dentro
de las actividades, revisa y examina las evidencias objetivas como registros, reportes,
certificaciones, calificaciones, capacitacién, entrenamiento, etc.; evidenciando si el proceso es
adecuado y cumple con los requisitos.

En caso de detectar una posible no conformidad u observacion, se agotan todas las posibilidades
antes de documentarla como tal, consultando con el resto del grupo, identificando el origen, las
consecuencias presentes y futuras, asi 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 situacién que ocasiona la no conformidad o la observacion. También se anotan
los detalles que se puedan comprobar (documentos, fechas, miembros y nimeros entre otros). El
seguimiento de puntos abiertos de auditorias anteriores debe ser documentado en un lugar
especifico de la lista de verificacion, para indicar el estado real que presentan estos puntos.



Anexo No. 1

0. Plan de Auditoria.

m
g ~

7124 Soluciones PROCESO MANTENIMIENTO PREVENTIVO Numero de Auditorias: 2 en el afio
de Ingenieria Ltda )

NIT 800 207 573-3

FECHA: 11/11/2017
CODIGO: PR-SIGO1

PLAN DE AUDITORIA- 2017

mes de Noviembre y Mayo.

Objetivo Verificar el nivel de cumplimiento y conformidad del Sistema de Gestion de Calidad, acorde con la norma ISO
9001:2015, respecto a los criterios y requisitos legales y reglamentarios, del cliente y de la organizacién, con
el fin de contribuir a la mejora de los procesos y del Sistema de Gestion de la entidad.

Alcance Todos los procesos de la empresa.

Criterios e Definidos en la norma ISO 9001:2015

e Documentacidn atinente al proceso de Mantenimiento preventivo.
e El estado de los procesos: los procesos que de acuerdo a su desempefio demuestren debilidades.

Consecutivo de

auditoria:01-2017 Proceso Auditado:

Gestion Mantenimiento Preventivo

Equipo 1. Auditor Lider:
Auditor Velasquez Calderdn Lissette Johanna

2. Equipo de apoyo: Cardenas Guerrero Gloria Esperanza*** -Collazos Sierra Yeny Maria**
Fecha reunidn de apertura: Fecha reunidn de cierre:

10 de Noviembre 2017 15 de Noviembre 2017
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Requisitos de la norma a Fechay hora Fecha y
Actividad 9 ] Auditado Auditor Lugar y ) hora de
auditar de inicio L
terminacidn
5.1: Liderazgo y compromiso
gerencial.
5.1.2: Enfoque al cliente.
6.1: Acciones para abordar
riesgos y oportunidades.
. Proceso Sede de
Aplicacién de la lista | /-1t Recursos. o
de chequeo Mantenimien | ** la 06/11/2017 08:00 am
aueo. 7.2: Competencia. to Preventivo empresa
8.1. Planificacién y control
operacional.
8.2. Requisitos para los
productos y servicios
8.4. Control de los procesos,
productos y servicios.
Mantenimien
., . 8.5.3. Propiedad . Sede de
Observacién trabajo ] . to preventivo
, perteneciente a los clientes o ok un 12 14
realizado (Proceso .
proveedores externos. o cliente
Misional)

8.6. Libracion de los productos
y servicios.
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8.7. Control de las salidas no
conformes.

9.1. Seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion.

9.1.2: Satisfaccion del Cliente.

10.2: No conformidades y
acciones correctiva

Observaciones:

La auditoria tendra dos fases, las cuales se llamaran:

Fase de planificacidn, la cual se desarrollara en el sitio sin interactuar con los colaboradores, el plan de trabajo sera
verificacion de la informacién documentada, observacién de los empleados en cumplimiento de sus funciones, visita a la
estructura donde se desarrolla la prestacién del servicio y oficina matriz, completar la lista de chequeo, toma de muestras de
la prestacion del servicio.

Fase ejecucion la cual se desarrollara en el sitio con interactuar con los colaboradores, realizando las entrevistas, revisando la
informacién documentada con participacion 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 podrian, 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 ingenieria, los equipos de auditores tendran
en cuenta los siguientes:

Riesgos de planificacion.

Riesgos de recursos.

Riesgos de seleccién del equipo auditor.

Riesgo de resistencia de los auditados y sus clientes.

Riesgos de informacién documentada y muestras.

Riesgos de ejecucidn de la auditoria.

Riesgos de monitoreo, revisién y mejora del programa de auditoria

7. Recursos:

viaticos, hospedaje, elementos de proteccién y seguridad para aquellos procesos auditar que requieren de estos
elementos.

computadores

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

Informes de seguimiento de la gerencia.

Documentacion del sistema de gestion
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Anexo No 11. Informe de Auditoria

Informe de auditoria.

Es necesario que el equipo auditor adelante una reunion para revisar los hallazgos de la auditoria
y cualquier otra informacion recopilada durante el ejercicio, se procede a plasmar en el formato
los aspectos relevantes detectados en la auditoria (Fortalezas, Oportunidades de Mejora,
Observaciones y No Conformidades).

El equipo auditor debe presentar a mas tardar al tercer (3) dia después de haber realizado la
auditoria el informe al gerente del proceso para que este lo revise y firme.

Reunion de cierre.

Es acordada entre el auditado y el auditor lider para dar a conocer de manera oficial el resultado
de la auditoria y el nivel de cumplimiento en el que se encuentra el proceso de acuerdo a la norma
ISO 9001 y la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad, el informe de auditoria 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 auditoria.

Semana siguiente al cierre se remite mediante correo electronico a los responsables de los
Procesos, para su diligenciamiento y reenvio por este mismo medio el formato “Evaluacion
Auditores de Calidad” para evaluar el desempefio 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 programard una auditoria de seguimiento seis meses posterior a la reunion
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 segtn sea el caso,
e informar al gerente administrativo, el grado de avance y cumplimiento dentro de los 5 primeros
dias de finalizacion de cada trimestre.

Registros del programa de auditorias.

Programa de auditorias.

Plan de Auditoria.

Informe de Auditoria.
Apertura y cierre de auditoria.
Lista de Verificacion.
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Evaluacién De Auditor.
Registré de Acciones correctivas, preventivas y de mejora.

Control de cambios.
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FECHA VERSION MODIFICACION
11/11/2017 0 N/A
Elaboro: reviso: aprobo:
Nombre:

Firma fecha:
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Anexo No 12. Indicadores de Eficacia.

7124 Soluciones

de Ingenieria Ltda
NIT 900 207 573-3

i Cddigo: IC-G01
FICHA TECNICA DE INDICADORES

Version: 01

FECHA DE CREACION INDICADOR 15 de febrero de 2018
NOMBRE DEL PROCESO GESTION GERENCIAL
Proporcionar herramientas para definir la metodologia de liderar, dirigir, coordinar y controlar Ia|
OBJETIVO DEL PROCESO gestion empresarial, logrando el fortalecimiento y liderazgo institucional, la integracion y coordinacion,
pertinencia y bienestar en los miembros de la organizacion.
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir el cumplimiento periddico de las actividades establecidas en el Plan Operativo.
FUENTE Base de datos.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

GERENTE OPERATIVO

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

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA X  |EFECTIVIDAD

SENTIDO CRECIENTE X |DECRECIENTE

VALOR DE ACTUALIDAD No existe un valor actual [META 250
FORMULA DE CALCULO Ejecucion consolidada del plan Operativo / Meta del plan Operativo

FRECUENCIA Semestral HERRAMIENTA DE ANALISIS Diagrama de Pareto

RESPONSABLE DEL ANALISIS

Gloria Esperanza Cérdenas
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7124 Soluciones

de Ingenieria Ltda
NIT 900 207 573-3

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Cédigo: IC-MCO01

Version: 01

FECHA DE CREACION INDICADOR {15 de febrero de 2018

NOMBRE DEL PROCESO GESTION MANTENIMIENTO CORRECTIVO

OBJETIVO DEL PROCESO Realizar mz/m.tenmento a las fallas o prot.)lemas que se presentep en los sistemas de extraccion, climatizacion, congelacién y
electromecdnicos a traves de arreglos, cambio de repuestos y/o trabajos externos.

OBJETIVO DEL INDICADOR Medir el nivel de cumplimiento de los mantenimientos reportados con relacion a los ejecutados.

FUENTE Informe de gestion.

RESPONSABLE DEL INDICADOR  |Gerente Operativo.

NOMBRE DEL INDICADOR Cobertura del mantenimiento correctivo.

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA X  [EFECTIVIDAD

SENTIDO CRECIENTE X  |DECRECIENTE

VALOR DE ACTUALIDAD No existe un valor actual  |META 350
FORMULA DE CALCULO (Mantenimientos reportados / Mantenimientos ejecutados)*100

FRECUENCIA Bimestral HERRAMIENTA DE ANALISIS Diagrama de Pareto
RESPONSABLE DEL ANALISIS Gloria Esperanza Cérdenas
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7124 Soluciones

de Ingenieria Ltda
NIT 900 207 573-3

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Cddigo: IC-C01

Version: 01

FECHA DE CREACION INDICADOR 15 de febrero de 2018

NOMBRE DEL PROCESO GESTION COMERCIAL

OBJETIVO DEL PROCESO Elgborar propuestas de. serw?,los de rl?ant'efnmento efectivos de acuerdo a las necesidades de los
clientes, buscando su satisfaccion y fidelizacion.

OBJETIVO DEL INDICADOR Evaluar el tiempo de respuesta ante las visitas programadas

FUENTE Base de datos.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

GERENTE OPERATIVO

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

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA X  |EFECTIVIDAD

SENTIDO CRECIENTE X |DECRECIENTE

VALOR DE ACTUALIDAD 160 META 200 visitas
FORMULA DE CALCULO Numero de visitas programadas/ Numero de visitas realizadas *100

FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANALISIS Diagrama de Pareto
RESPONSABLE DEL ANALISIS Gloria Esperanza Cédrdenas
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7124 Soluciones

de Ingenieria Ltda
NIT 900 207 573-3

3 Cédigo: IC-THO1
FICHA TECNICA DE INDICADORES

Version: 01

FECHA DE CREACION INDICADOR |15 de febrero de 2018

NOMBRE DEL PROCESO GESTION TALENTO HUMANO

OBJETIVO DEL PROCESO Desarrollar las clompetencmsurequerldas para cumplir con la IIIL.SIOH, vision y .los/ objetivos e@resanales, generando acciones que
reconozcan y estimulen la gestién de los empleados de 7/24 Soluciones de Ingenieria, en un ambiente de trabajo saludable

OBJETIVO DEL INDICADOR Realizar en los tiempos establecidos, las actividades de formacién del Plan de Capacitacion.

FUENTE Acta de reuniones.

RESPONSABLE DEL INDICADOR  |GERENTE ADMINISTRATIVA.

NOMBRE DEL INDICADOR Plan de Capacitacion.

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA X EFECTIVIDAD

SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE

VALOR DE ACTUALIDAD 0 META 3 Talleres

FORMULA DE CALCULO Atividades de formacion ejecutadas/Actividades de formacion planeadas durante la vigencia.

FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANALISIS Diagrama de Pareto

RESPONSABLE DEL ANALISIS Gloria Esperanza Cardenas
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7124 Soluciones

de Ingenieria Ltda
NIT 900 207 573-3

) Cédigo: IC-MP01
FICHA TECNICA DE INDICADORES

Version: 01

FECHA DE CREACION INDICADOR

15 de febrero de 2018

NOMBRE DEL PROCESO MANTENIMIENTO PREVENTIVO
Realizar mantenimiento preventivo a los sistemas de extraccion, climatizacién, congelacion y
OBJETIVO DEL PROCESO electromecanicos, a través de medicones periodicas con el fin de mitigar paradas no programadas o
riesgo de dafio.
OBJETIVO DEL INDICADOR Conocer el grado de cumplimiento de los mantenimientos que se tienen programados.
FUENTE Cronograma de mantenimientos preventivos

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Gerente operativo

NOMBRE DEL INDICADOR Mantenimientos ejecutados

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA X EFECTIVIDAD

SENTIDO CRECIENTE X |DECRECIENTE

VALOR DE ACTUALIDAD No existe un valor actual [META 100%
FORMULA DE CALCULO Mantenimientos programados / Mantenimientos ejecutados

FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANALISIS Diagrama de Pareto

RESPONSABLE DEL ANALISIS

Esperanza Céardenas
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Anexo No 13. Indicadores de Eficiencia.
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7124 Soluciones

de Ingenieria Ltda
NIT 900 207 573-3

) Cadigo: IC-G02
FICHA TECNICA DE INDICADORES

Version: 01

FECHA DE CREACION INDICADOR

15 de febrero de 2018

NOMBRE DEL PROCESO GESTION GERENCIAL
Proporcionar herramientas para definir la metodologia de liderar, dirigir, coordinar y controlar la gestion|
OBJETIVO DEL PROCESO empresarial, logrando el fortalecimiento y liderazgo institucional, la integracién y coordinacion,
pertinencia y bienestar en los miembros de la organizacion.
OBJETIVO DEL INDICADOR Realizar seguimiento a la administracién o manejo de los recursos financieros.
FUENTE Base de datos.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Gerente Administrativo.

NOMBRE DEL INDICADOR Ejecucion Presupuestal

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA X EFICACIA EFECTIVIDAD

SENTIDO CRECIENTE DECRECIENTE X
VALOR DE ACTUALIDAD No existe un valor actual |META <60%
FORMULA DE CALCULO Gastos totales / Plan presupuestal

FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANALISIS Diagrama de Pareto

RESPONSABLE DEL ANALISIS

Gloria Esperanza Céardenas
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7124 Soluciones

de Ingenieria Ltda
NIT 900 207 573-3

i Cédigo: IC-M C02
FICHA TECNICA DE INDICADORES

Version: 01

FECHA DE CREACION INDICADOR

15 de febrero de 2018

NOMBRE DEL PROCESO GESTION MANTENIMIENTO CORRECTIVO

OBJETIVO DEL PROCESO Realizar ma,nt‘enmento a las fallas o proble@s que se presenten er? los sistemas de extraccion, climatizacion, congelacion y)
electromecdnicos a traves de arreglos, cambio de repuestos y/o trabajos externos.

OBJETIVO DEL INDICADOR YEmH@r 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 gestiéon

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Gerente Operativo.

NOMBRE DEL INDICADOR Oportunidad en el servicio.

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA X EFICACIA EFECTIVIDAD

SENTIDO CRECIENTE DECRECIENTE X
VALOR DE ACTUALIDAD Seis horas META Cuatro horas
FORMULA DE CALCULO Tiempo programado / Tiempo ejecutado

FRECUENCIA Bimestral HERRAMIENTA DE ANALISIS Diagrama de Pareto

RESPONSABLE DEL ANALISIS

Gloria Esperanza Cérdenas
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7124 Soluciones

de Ingenieria Ltda
NIT 900 207 573-3

; Cédigo: IC-C02
FICHA TECNICA DE INDICADORES

Version: 01

FECHA DE CREACION INDICADOR

15 de febrero de 2018

NOMBRE DEL PROCESO GESTION COMERCIAL.

OBJETIVO DEL PROCESO El'aborar propuestas de' serv%ios de .man't/enimiento efectivos de acuerdo a las necesidades de los
clientes, buscando su satisfaccion y fidelizacion.

OBJETIVO DEL INDICADOR Evaluar el desempefio y rendimiento de los representantes comerciales.

FUENTE Base de datos.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Gerente Administrativo.

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

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA X EFICACIA EFECTIVIDAD

SENTIDO CRECIENTE X |DECRECIENTE

VALOR DE ACTUALIDAD No existe un valor actual |META 100% de las visitas
FORMULA DE CALCULO Numero de visitas programadas / Numero de visitas concertadas

FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANALISIS Diagrama de Pareto
RESPONSABLE DEL ANALISIS Gloria Esperanza Cardenas
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£ - , Cédigo: IC-TH02
24 ™ FICHA TECNICA DE INDICADORES
7124 Soluciones
de Ingenieria Ltda Versién: 01
NIT 900 207 573-3

FECHA DE CREACION INDICADOR 15 de febrero de 2018

NOMBRE DEL PROCESO GESTION TALENTO HUMANO

Desarrollar las competencias requeridas para cumplir con la mision, vision y los objetivos empresariales, generando acciones

OBJETIVO DEL FROCESO que reconozcan y estimulen la gestion de los empleados de 7/24 Soluciones de Ingenierfa, en un ambiente de trabajo saludable

OBJETIVO DEL INDICADOR Verificar la efectividad de los perfiles creados, con las funciones que deben desempefiar los empleados.

FUENTE Manual de perfiles y manual de funciones.

RESPONSABLE DEL INDICADOR Gerencia Administrativa.

NOMBRE DEL INDICADOR Pertinencia en el disefio del perfil

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA X EFICACIA EFECTIVIDAD

SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE

VALOR DE ACTUALIDAD No existe un valor actual ~ |META 8 Perfiles.
FORMULA DE CALCULO Numero de petfiles elaborados / Niimero de perfiles que cumplen con las funciones.

FRECUENCIA Semestral HERRAMIENTA DE ANALISIS Diagrama de Pareto

RESPONSABLE DEL ANALISIS Gloria Esperanza Cérdenas
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7124 Soluciones

de Ingenieria Ltda
NIT 900 207 573-3

) Codigo: IC-MP02
FICHA TECNICA DE INDICADORES

Version: 01

FECHA DE CREACION INDICADOR

15 de febrero de 2018

NOMBRE DEL PROCESO GESTION MANTENIMIENTO PREVENTIVO
Realizar mantenimiento preventivo a los sistemas de extraccion, climatizacion, congelacion |
OBJETIVO DEL PROCESO electromecdnicos, a través de medicones periodicas con el fin de mitigar paradas no programadas o
riesgo de dafio.
OBJETIVO DEL INDICADOR Efectuar un control sobre el total de recursos utilizados
FUENTE Informes de gestion

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Gerente operativo

NOMBRE DEL INDICADOR Recursos utilizados

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA X EFICACIA EFECTIVIDAD

SENTIDO CRECIENTE DECRECIENTE X

VALOR DE ACTUALIDAD META 90% Optimizacion del
TECUTSO

FORMULA DE CALCULO Presupuesto ejecutado / Presupuestado

FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANALISIS Diagrama de Pareto

RESPONSABLE DEL ANALISIS

Esperanza Cardenas
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Anexo No 14. Indicadores de Efectividad.
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7124 Soluciones

de Ingenieria Ltda
NIT 900 207 573-3

) Cadigo: IC-GO3
FICHA TECNICA DE INDICADORES

Version: 01

FECHA DE CREACION INDICADOR 15 de febrero de 2018
NOMBRE DEL PROCESO GESTION GERENCIAL
Proporcionar herramientas para definir la metodologia de liderar, dirigir, coordinar y controlar la
OBJETIVO DEL PROCESO gestion empresarial, logrando el fortalecimiento y liderazgo institucional, la integracién y coordinacion,
pertinencia y bienestar en los miembros de la organizacion.
OBJETIVO DEL INDICADOR 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 Gestion por parte de la asesora.

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Gerente Administrativo.

NOMBRE DEL INDICADOR Fortalecimiento del Sistema Integrado de Gestion.

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD X
SENTIDO CRECIENTE X |DECRECIENTE

VALOR DE ACTUALIDAD 10% META 100%
FORMULA DE CALCULO Numerales incorporados de la norma / Numerales programados para su incorporacion
FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANALISIS Diagrama de Pareto

RESPONSABLE DEL ANALISIS

Gloria Esperanza Cardenas
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7124 Soluciones

de Ingenieria Ltda
NIT 900 207 573-3

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Codigo: IC-MC03

Version: 01

FECHA DE CREACION INDICADOR

15 de febrero de 2018

NOMBRE DEL PROCESO GESTION MANTENIMIENTO CORRECTIVO.

OBJETIVO DEL PROCESO Realizar f‘rjantemnnento a }a§ fallas o problemas que se présenten en los sistemas d.e extraccion, climatizacion,
congelacion y electromecanicos a traves de arreglos, cambio de repuestos y/o trabajos externos.

OBJETIVO DEL INDICADOR Evaluar la satisfaccion del cliente frente al servicio prestado.

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

RESPONSABLE DEL INDICADOR

Gerente Administrativo.

NOMBRE DEL INDICADOR Conformidad en el servicio.

TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD X
SENTIDO CRECIENTE DECRECIENTE X
VALOR DE ACTUALIDAD No existe valor actual |META 0%
FORMULA DE CALCULO Numero de reclamaciones / Mantenimientos ejecutados

FRECUENCIA Bimestral HERRAMIENTA DE ANALISIS Diagrama de Pareto

RESPONSABLE DEL ANALISIS

Gloria Esperanza Cardenas
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Cédigo: IC-C03

</
4 ~

FICHA TECNICA DE INDICADORES

7124 Soluciones

de Ingenieria Ltda Versién: 01
NIT 900 207 573-3
FECHA DE CREACION INDICADOR 15 de febrero de 2018
NOMBRE DEL PROCESO GESTION COMERCIAL

Elaborar propuestas de servicios de mantenimiento efectivos de acuerdo a las necesidades de los

BJETIVO DEL PROCE
LD OCESO clientes, buscando su satisfaccion y fidelizacion.
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir la gestion de los agentes comerciales para la consecucion de nuevos clientes.
FUENTE Base de datos.
RESPONSABLE DEL INDICADOR Gerente Administrativo.
NOMBRE DEL INDICADOR Captacion de nuevos clientes.
TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD X
SENTIDO CRECIENTE X |DECRECIENTE
VALOR DE ACTUALIDAD No existe META 100%
FORMULA DE CALCULO Numero de visitas concertadas / Numero de cierres efectivos
FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANALISIS Diagrama de Pareto

RESPONSABLE DEL ANALISIS Gloria Esperanza Cérdenas
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7124 Soluciones

de Ingenieria Ltda
NIT 900 207 573-3

Cédigo: IC-THO3
FICHA TECNICA DE INDICADORES

Version: 01

FECHA DE CREACION INDICADOR |15 de febrero de 2018
NOMBRE DEL PROCESO GESTION TALENTO HUMANO
Desarrollar las competencias requeridas para cumplir con la mision, vision y los objetivos empresariales,
OBJETIVO DEL PROCESO generando acciones que reconozcan y estimulen la gestion de los empleados de 7/24 Soluciones de Ingenieria,
en un ambiente de trabajo saludable.
OBJETIVO DEL INDICADOR Realizar seguimiento de la debida implementacion y aplicacion del SSST
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.
TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD X
SENTIDO CRECIENTE X DECRECIENTE

VALOR DE ACTUALIDAD 10% META 100%
FORMULA DE CALCULO Codigos del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo adoptados / Cédigos del S.S.S.T. implementados.
FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANALISIS Diagrama de Pareto

RESPONSABLE DEL ANALISIS

Gloria Esperanza Cérdenas
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Cddigo: IC-MPO3

<’
4

FICHA TECNICA DE INDICADORES

7124 Soluciones

de Ingenieria Ltda Version: 01
NIT 900 207 573-3
FECHA DE CREACION INDICADOR 15 de febrero de 2018
NOMBRE DEL PROCESO GESTION MANTENIMIENTO PREVENTIVO
OBJETIVO DEL PROCESO Se hage 'necesano realizar una evaluacion al desempefo de los técnicos, en la ejecuciéon de los
mantenimientos.
OBJETIVO DEL INDICADOR Evaluar la satisfaccion del cliente frente al servicio prestado.
FUENTE Encuestas de satisfaccion
RESPONSABLE DEL INDICADOR Gerente administrativo
NOMBRE DEL INDICADOR Satisfaccion del cliente
TIPO DE INDICADOR EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD X
SENTIDO CRECIENTE X |DECRECIENTE
VALOR DE ACTUALIDAD META 0%
FORMULA DE CALCULO Numero de reclamaciones / Mantenimientos ejecutados
FRECUENCIA Trimestral HERRAMIENTA DE ANALISIS Diagrama de Pareto

RESPONSABLE DEL ANALISIS Esperanza Céardenas
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NOMBRE DEL

FUENTE DE

PROCESO INDICADOR TIPO FORMULA META UNIDADES TENDENCIA/SENTIDO (FRECUENCIA DE DATOS INFORMACION RESPONSABLE
Gestion Mantenimient Cobertura del Mantenimient rtados /
Sion ant.: o ‘o_e © . Eficacia ( a.n. X no.s Teportacos 100% Porcentaje Creciente Bimestral Informe de Gestién Gerente Operativo
Correctivo mantenimiento correctivo. Mantenimientos ejecutados)*100
Gestién Manté o Oportum(.ie?d enel Eficiencia [Lmee pro.gr amado / Tiempo 100% Porcentaje Decreciente Bimestral Informe de Gestion Gerente Operativo
Correctivo servicio. ejecutado
Caston Manlé LD Conformx.izvad el Efectividad I‘\I‘mmm d,e rsc]arflaclon?s/ 0% Porcentaje Decreciente Bimestral Reporte de operacion Gerente Administrativo
Correctivo servicio.
” imie : 90% Optimizacién
Gestion Mam? e Recursos utilizados Eficiencia esupuesto cjecutado / del recurso Porcentaje Decreciente Trimestral Informe de Gestion Gerente Operativo
Preventivo Presupuestado :
ion M: i Ma imi . Ma imi S S . . . 3 .
Gestidn am?mrmemo dr.nenlmlenlos Eficacia dmemm.levlos progr amados / 100% Porcentaje Creciente Trimestral C.m.nogtdma de . Gerente Operativo
Preventivo ejecutados Mantenimientos ejecutados mantenimientos preventivos
Gestién Manl(?nmcnlo Satisfaccion del cliente Efectividad Nmml‘q d}‘ N ones / 100% s J; Porcentaje Creciente Trimestral Encuestas de satis Gerente Administrativo
Preventivo Mantenimientos ejecutados
Compromiso  en el Ejecucion consolidada del plan
Gestion Gerencial limiento de la metal Eficacia Operativo / Meta del plan 250 Niimero Creciente Semestral Base de datos. Gerente Operativo
del Plan Operativo. Operativo
Gestion Gerencial Ejecucion Presupuestal Eficiencia Gastos totales / Plan presupuestal <60% Porcentaje Creciente Trimestral Base de datos. Gerente Administrativo
Fortalecimiento del Numerales incorporados de la & ml;n.fofn‘:: iji‘gl .
5 5 . Spon . . . fortalecimiento del Sistema A
Gestién Gerencial Sistema Integrado de Efectividad  [norma / Numerales programados 100% Porcentaje Creciente Trimestral . © ,,L Gerente Administrativo
o X o integrado de Gestién por
Gestion. para su incorporacion
parte de la asesora.
Capacidad de respuestal 1o de visitas / visitas
Gestion comercial  |ante la programacion de| Eficacia concertadas 200 Niimero Creciente Trimestral Base de datos Gerente Administrativo
visitas a clientes.
Medicion en el
5 5 dimients de lo: - . " . . . P
Gestion comercial [ O ¢ *| Eficiencia Clientes actuales / nuevos clientes 100% Porcentaje Creciente Trimestral Base de datos Gerente Administrativo
comerciales.
Gestion comercial C.aptaclon t e Efectividad Nimero de Vana Ol 5 ) 50 numero Creciente Trimestral Base de datos Gerente Administrativo
clientes. numero de visitas realizadas
Atividades de formacion
Caimdl Wi B capflcltaclones Eficacia ejecl.njadas/Acnwdades 2 3 Talleres Nimero Creciente Trimestral Acta de reuniones. Gerente Administrativo
Humano realizadas formaci6n planeadas durante la
vigencia.
a . . N de perfiles elaborados
Gestion de Talento | Tiempo ejecutado para la L I’JHEI‘O S - s elaborados / - 7 . Manual de perfiles y manual 0 fe
o Eficiencia Ntmero de perfiles que cumplen 8 Perfiles. Ntmero Creciente Semestral . Gerente Administrativo
Humano elaboracién de los perfiles| . de funciones.
con las funciones.
Gestion de Talent Establecimiento de los s Cf;dlfos::;jlsler?a-rdeh . Manual de Sistema de
estion ce Taiento numerales de la norma Efectividad ceuncacy P e o 100% Porcentaje Creciente Trimestral Seguridad y Salud enel | Gerente Administrativo
Humano . adoptados / Cdigos del S.S.S.T. .
de SSST implementadas i 3 Trabajo.
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clientes.

SEMAFOROS DE CONTROL
“ PERIODICIDAD
PROCESO INDICADOR FORMULA DE CALCULO META TG ‘ O Q
Compromiso  en el
Gestion Gerencial cumplimiento de la metal Ejecucion consolidada del plan Operativo / Meta del plan Operativo 100% Semestral <70% [>71% <95.9%|> 96% = 100%
del Plan Operativo.
Gestion Gerencial Ejecucion Presupuestal. Gastos totales / Plan presupuestal <60% Trimestral <20% >21% <40% | > 41% =60%
Fortalecimiento dell
Gestion Gerencial Sistema Integrado  de| Numerales incorporados de la norma / Numerales programados para su incorporacion 100% Trimestral <40% >41% <70% |>71% =100%
Gestion.
Gestion de Takento Humano % de calp.)amltacwnes Atividades de formacion A% 2 de formacién p durante la 3 Talleres Trimestral < s1<2 .3
vigencia.
Tiempo ejecutado para
Gestion de Talento Humano Ia elaboracion de los Niimero de perfiles elaborados / Numero de perfiles que cumplen con las funciones. 8 Perfiles Semestral <2 >3<6 >7
perfiles
Establecimiento de los
Cédigos del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo adoptados / Cédigos del
Gestion de Talento Humano numeras de o noma | COE0s det Sistema de Sequridad y Sald en el Trabajo adoptados / Codigos de 100% Trimestral <30% | >31% <80% | > 81% = 100%
N S.S.S.T. implementados.
de SSST implementadas
90%
Gestion de mantenimiento preventivo Informe de Gestion Presupuesto ejecutado / Presupuestado Optimizacion Trimestral <70%  [>71% <95.9%|> 96% = 100%
del recurso
Cronograma de
Gestion de mantenimiento preventivo mantenimientos Mantenimientos p dos /M ejecutados 100% Trimestral <50% >51%<70% | > 71% =90%
preventivos
Gestion de mantenimiento preventivo Encuestas de satisfaccion| Nimero de reclamaciones / Mantenimientos ejecutados 0% Trimestral <70% [>71% <95.9%|> 96% = 100%
Cobertura del
Gestion de mantenimiento correctivo mantenimiento (Mantenimientos reportados / Mantenimientos ejecutados)*100 100% Trimestral <30% <10% 0%
correctivo.
Gestién de mantenimiento correctivo Opon‘::‘;:s enel Tiempo programado / Tiempo ejecutado 100% Trimestral <70% [>71% <95,9%|>96% = 100%
servicio.
” - . Conformidad en el . . L . 5
Gestién de mantenimiento correctivo servicio Nimero de reclamaciones / Mantenimientos ejecutados 0% Trimestral <30% <10% 0%
Capacidad de respuesta
Gestion comercial ante la programacién de Niimero de solicitudes atendidas / Nuimero de visitas consertadas 200 Trimestral < 80% >82%<90% | >90%=100%
visitas a clientes.
Medicion en el
Gestion comercial rendimiento de - los Cartera de clientes / Ingreso de nuevos clientes 100% Trimestral 60% | >63%>70% | >72%=100%
comerciales.
Gestion comercial Captacién  de - nuevos Ventas programadas / Ventas realizadas 100% Trimestral <70% >72%<80% | >81%=100%




