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1. Resumen  

 

Este proyecto se fundamentó en la reestructuración documental del proceso misional Core de 

Talento Humano basada en la NTC ISO 9001:2015 y el modelamiento de la herramienta de 

autogestión de requerimientos del SGI, para la empresa Emtelco S.A.S ubicada en la ciudad de 

Medellín- Antioquia. 

Con este proyecto se quiere fortalecer la documentación del proceso de Talento Humano que 

se encuentra actualmente en la empresa, debido a que se implementó un nuevo proyecto llamado 

“Conexión’’ , que permite que toda la gestión del Talento Humano se haga a través de un 

aplicativo, generando una mejora continua en la organización. Es por ello que la documentación 

existente es obsoleta para la empresa y se desea reestructurar la documentación acorde al nuevo 

proyecto implementado, además para documentar un proceso se debe intervenir para conocerlo, 

por ende se modelo la herramienta de autogestión de requerimientos para que sea sencillo, claro 

y simple para el dueño o líder del proceso que solicite un cambio en su proceso. 

El desarrollo del actual proyecto se basó en tres (3) fases las cuales son: diagnostico actual, 

reestructuración documental y diseño de la herramienta de autogestión de requerimientos. 

 

1.1 Palabras claves: 

NTC-ISO 9001:2015, SGI, autogestión, proceso misional, Core. 
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2. Planteamiento del problema 

 

La problemática surge de rediseñar la documentación del proceso de Talento Humano, para 

sistematizar y estandarizar las actividades que debe cumplir el área en su proceso , debido a que 

se implementó un nuevo proyecto llamado ‘CONEXIÓN’ , el cual  es un aplicativo que reúne 

requerimientos de Talento Humano para selección de personal con el fin de simplificar el 

proceso y ser eficientes dentro de la organización,  por tal motivo se generaron cambios en los 

subprocesos que actualmente no se encuentran debidamente documentados , ni actualizados en la 

estructura funcional. 

Para intervenir un proceso y documentarlo se debe conocer las actividades que desarrolla 

dentro de la organización, la empresa tiene una estructura de los pasos a seguir para intervenirlo, 

donde uno de los pasos que ejecutan es innecesario. El no contar con una herramienta de 

autogestión para esta acción, genera costos y tiempos de desplazamiento, debido a que varios de 

los procesos que conforman el SGI, se encuentran en diferentes sedes de la organización.  

 

En la figura 1 se puede visualizar el diagrama Causa- Efecto donde se muestra la problemática 

principal y las diferentes causas y subcausas que surjen de acuerdo a este problema. 

 
Figura 1. Diagrama Causa-Efecto de la problemática. Fuente propia 
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2.1 Formulación del Problema 

 

¿Qué obtiene la empresa al reestructurar la documentación del proceso core de talento humano 

basado en la NTC ISO 9001:2015?  

 

2.2 Sistematización del Problema 

 

 ¿Aumenta la productividad de la empresa? 

 ¿Se vuelven más eficientes y eficaces? 

 ¿Por qué es importante reestructurar la documentación del proceso core de talento 

humano? 

 ¿Para qué es importante reestructurar la documentación del proceso Core de Talento 

Humano? 

 ¿Qué beneficios traerá el reestructurar la documentación del proceso de Talento 

Humano y la herramienta de autogestión? 
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3. Objetivos  

 

3.1 General 

 

Reestructurar la documentación del proceso misional core Talento Humano basado en la 

norma ISO 9001:2015 para la mejora continua del sistema en Emtelco S.A.S. 

 

3.2 Específicos 

 

 Diagnosticar el estado actual del proceso misional core de Talento Humano bajo la 

norma ISO 9001:2015  

 Elaborar la reestructuración documental proceso misional core Talento humano. 

 Crear herramienta de autogestión de requerimientos a través de Excel programando en 

Visual Basic. 
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4. Metodología 

 

4.1 Tipo de estudio 

La metodología propuesta para esta investigación es de tipo descriptivo y documental, 

descriptiva porque se describió las características y las actividades que allí se realizan para 

intervenir un proceso, como lo realizaron Díaz R. et al, 2016 cuyo método fue de tipo 

descriptivo, con el fin  de estudiar las necesidades de información en las pymes de Tundama y 

Sugamuxi y documental, debido a que se usó la información existente para el desarrollo del 

proyecto en la empresa Emtelco S.A.S, según Franklin (1997)  este tipo de investigación 

documental permite “seleccionar y analizar aquellos instrumentos que tiene datos importantes 

relacionados con el proyecto” (p,268). 

 Visualización de actividades involucradas 

 Intervención del proceso, procedimientos y actividades. 

 Registro documental del proceso de talento humano. 

El enfoque de la investigación es de tipo cualitativa, puesto que el proyecto se basó en 

reconocer como está actualmente la empresa, las ideas que se ofrecieron de acuerdo a la 

problemática planteada para obtener el mejor resultado y como esto puede afectar positivamente 

a la organización. 

 

4.2 Población y muestra  

Población: Proceso de Talento Humano. 

 Para determinar la muestra de estudio de este proyecto, se tuvo en cuenta diferentes 

factores que influyen para la documentación en la empresa, como lo son: 
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 Tiempo de disposición de los líderes de los subprocesos. 

 Tiempo de aprobación del líder y los gerentes que validan dichos cambios generados 

en los subprocesos. 

 Solo hay un analista de procesos que estará en el acompañamiento de la 

documentación. 

 

Por tal motivo la muestra de estudio son tres subprocesos. 

Muestra:  

 Administrar cargos y perfiles 

 Gestionar el plan anual de capacitaciones 

 Realizar inducción 

 

4.3 Diseño metodológico 

Las fases compuestas para la reestructuración de la documentación del Talento Humano y 

modelamiento de la herramienta de autogestión se llevaron a cabalidad por medio de las 

siguientes actividades que dieron cumplimiento a los objetivos propuestos. 

 

4.3.1 Fase 1 Diagnosticar el estado actual del proceso misional Core de Talento Humano 

bajo las normas ISO 9001:2015  

 

Herramientas 

 4.3.1.1 Entrevista. Se realizó una entrevista espontanea con la auditora y el analista de 

procesos, se utilizó un autodiagnóstico de la ISO 9001:2015, donde cada apartado contiene una 
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serie de requisitos que deben cumplirse de acuerdo a la norma, esta entrevista  se dividió en 2 

reuniones, debido al poco tiempo disponible de la auditora y el analista.  En el desarrollo de esta 

entrevista se utilizó la matriz de correlación que contiene una serie de requisitos, donde ellos en 

acompañamiento de la practicante, respondieron si cumple o no con cada uno, asignándole una 

calificación de si cumple de 1, cumple parcialmente 0.5 y no cumple 0. 

 

4.3.1.2 Matriz de correlación. Esta matriz se realizó con el propósito de comparar los 

diferentes apartados de la NTC ISO 9001:2015, con el cumplimiento de esta norma en la 

empresa Emtelco, lo que permitió determinar falencias dentro de la organización. Para ello se 

utilizó una matriz de autodiagnóstico con una calificación de cumple 1, cumple parcialmente 0.5 

y no cumple 0, de esta manera se logró establecer el porcentaje de cumplimiento de la empresa 

con la norma. 

 

4.3.1.3 Ficha de verificación. Se realizó una observación directa de la documentación 

existente, donde lo observado se registró en una ficha de verificación para determinar el 

porcentaje de cumplimiento (entradas, salidas, proveedor, cliente, registros y anexos) de cada 

uno de los subprocesos que se intervinieron del proceso de Talento Humano, donde se utilizó las 

siguientes calificaciones cumple 1, cumple parcialmente 0.5 y no cumple 0.  
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4.3.2 Fase 2 Elaborar la reestructuración documental proceso misional core Talento 

humano. Para el segundo objetivo se intervinieron (3) tres subprocesos los cuales son: 

Administrar cargos y perfiles, Gestionar el plan anual de capacitaciones y Realizar inducción, 

estos se modificaron para el cumplimiento del ciclo PHVA, la interacción con otros subprocesos 

y además para el control de los registros mapeados, este control tiene como propósito de que la 

ubicación este actualizado, protegidos ante el deterioro y tengan un tiempo de retención y 

disposición final. 

 

Herramientas 

4.3.2.1 Entrevista. Se realizó reuniones con cada líder de los subprocesos, el fin de esta 

reunión es la contextualización de las actividades que realizan para poder ejecutar su proceso 

dentro de la organización; para poder realizar estar intervenciones, se citaron a reuniones a través 

del correo corporativo teniendo en cuenta la disponibilidad de tiempo de cada uno de ellos. 

 

4.3.2.2 Información documentada. En los documentos se contemplaron las diferentes 

caracterizaciones de los subprocesos que se intervinieron y modificaron, los cuales son 

Administrar cargos y perfiles, realizar inducción y Gestionar el plan anual de capacitaciones, 

donde se determinaron entradas, salidas, clientes, proveedor, definiciones, responsable, registros 

y anexos con el propósito de definir su ubicación, tiempo de retención, tipo de soporte y 

disposición  final, además del cumplimiento de la metodología SMART , la cual es una 

herramienta  para definir de forma inteligente los objetivos de cada subproceso, donde este debe 

ser específico,  medible , alcanzable , relevante  y  temporal, que permite un  direccionamiento 

de los esfuerzos hacia metas concretas y sobre todos reales. También se crearon los siguientes 
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formatos, Reserva de sala, Asistencia inducción operativo y asistencia inducción administrativos 

los cuales se manejara de manera virtual, además se modificó el procedimiento realizar re 

inducción para dar soporte a cada uno de los subprocesos. 

 

4.3.2.3 Diagramas de flujo. En las caracterizaciones se diseñó los diagramas de flujo para una 

representación gráfica de la secuencia de etapas, actividades que ocurren en los subprocesos a 

trabajar y sus precedencias. 

 

4.3.2.4 SIPOC. Es una herramienta que permite visualizar el proceso de manera sencilla, 

identificando las partes implicadas dentro de los subprocesos, donde se tomaron cada uno de los 

subprocesos anteriormente nombrados para la identificación de proveedores, entradas, salidas 

clientes y registros y anexos. 

 

4.3.3 Fase 3 Crear herramienta de autogestión de requerimientos a través de Excel 

programando en Visual Basic.  

 

4.3.3.1 Entrevista. Se realizó una entrevista espontanea con el analista de procesos para 

identificar el paso a paso para la intervención de un proceso, para ello se realizó una pregunta al 

analista, con el propósito de identificar los pasos para acceder a los cambios que solicitan los 

líderes. 

 

4.3.3.2 Desarrollador de Visual Basic. Este desarrollador permitirá crear macros avanzadas 

para poder ejecutar algunos pasos dentro de la herramienta de autogestión. 



19 

 

4.3.3.3 Herramienta de autogestión. Se realizó una herramienta de autogestión en Excel, con 

el propósito de agilizar la intervención de los subprocesos dentro de la organización, para su 

diseño se tomaron los datos adquiridos en la entrevista. 

 

4.3.3.4 Instructivo. Este instructivo se diseñó para que complemente la herramienta de 

autogestión, con el propósito de que el líder conozca el adecuado uso de la herramienta, además 

si existen dudas de acuerdo a definiciones, se puedan apoyar de la misma, teniendo en cuenta que 

en la herramienta obtiene especificaciones para que no existan confusiones. 
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5. Resultados 

 

5.1 Fase 1 Diagnosticar el estado actual del proceso misional Core de Talento Humano bajo 

las normas ISO 9001:2015  

 

5.1.1. Entrevista. 

Se realizó una entrevista con la auditora interna y el analista de procesos como se evidencia en 

el anexo 1 (Ver anexo 1 Acta de reuniones para matriz de correlación autodiagnóstico ISO 

9001:2015), para poder determinar si se está cumpliendo cada uno de los apartados dentro de la 

organización. Esta entrevista se dividió en dos reuniones por la poca disponibilidad de los 

mismos, donde se utilizó una matriz de correlación asignándole una calificación si cumple 1, 

cumple parcial 0.5 y no cumple 0 , para el desarrollo esta entrevista, se utilizó la matriz de 

correlación , la cual está dividida en el apartado 4,  5 , 6 , 7 ,  8 , 9  y  10 , donde cada uno 

contiene una serie de requisitos , que deben marcan con X si cumple, cumple parcialmente o no 

cumple, asignándole una calificación si cumple 1, cumple parcial 0.5 y no cumple 0 . El apartado 

4 ( Contexto de la organización) contiene  23  requisitos o preguntas , apartado 5  (Liderazgo) 

contiene 26 requisitos o preguntas ,  apartado 6  (Planificación)  contiene 26 requisitos o 

preguntas ,  apartado 7 ( Soporte)  39 requisitos o preguntas , apartado 8  (Operación) 120 

requisitos o preguntas  , apartado 9 ( Evaluación del desempeño) 42 requisitos o preguntas  y 

apartado 10 ( Mejora) 18 requisitos o preguntas ; para un total de 294 requisitos o preguntas. 
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5.1.2. Matriz de correlación.   

Para determinar la situación actual y las falencias existentes de la empresa Emtelco S.A.S, se 

realizó un primer acercamiento global del sistema de gestión de calidad basado en la norma NTC 

ISO 9001:2015, utilizando una matriz de correlación para comparar los apartados de manera 

específica y el porcentaje de cumplimiento de los mismos en la organización. Para obtener los 

datos de esta matriz, se empleó una entrevista anteriormente nombrada, donde la auditora y el 

analista de procesos en acompañamiento de la practicante responderán de acuerdo al 

cumplimiento de la empresa. En cada apartado se leerá cada requisito o pregunta y ellos con su 

experiencia, teniendo en cuenta la información que poseen determinaran si cumplen o no con 

cada uno de los requisitos. Para el desarrollo de esta matriz se realizaran dos reuniones por la 

poca disponibilidad de tiempo de los mismos 

Ver anexo 2. Matriz de correlación autodiagnóstico NTC ISO 9001:2015 

 

Nota: Para poder visualizar la matriz de correlación completa con la calificación asignada 

abrir el documento Matriz de correlación autodiagnóstico ISO 9001:2015.  

 
 

Figura 2.Matriz de correlación. Fuente propia 
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A continuación se puede visualizar el porcentaje de cumplimiento de cada requisito de acuerdo 

a cada apartado. Ver tabla 1. Autodiagnóstico de NTC ISO 9001:2015. 

 

Tabla 1 

Autodiagnóstico NTC ISO 9001:2015 con Emtelco. 

NUMERAL REQUISITOS 
% DE 

CUMPLIMIENTO 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 

4.1 

COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y DE SU 
CONTEXTO 50% 

4.2 

COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y 
EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS 50% 

4.3 

DETERMINACIÓN DEL ALCANCE DEL SISTEMA 
DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 57% 

4.4 

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y SUS 

PROCESOS 79% 

5. LIDERAZGO 

5.1 
LIDERAZGO Y COMPROMISO 

87% 

5.2 

 
POLÍTICA 

 93% 

5.3 
ROLES,RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES 

EN LA ORGANIZACIÓN 83% 

6. PLANIFICACIÓN  

6.1 

 

ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS 
 50% 

6.2 

OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACIÓN 

PARA LOGRARLOS 60% 

6.3 
PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS 

50% 
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NUMERAL REQUISITOS 
% DE 

CUMPLIMIENTO 

7. SOPORTE 

7.1 
RECURSOS 

79% 

7.2 
COMPETENCIA 

100% 

7.3 
TOMA DE CONCIENCIA 

100% 

7.4 
COMUNICACIÓN 

50% 

7.5 
INFORMACIÓN DOCUMENTADA 

98% 

8. OPERACIÓN 

8.1 
PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL 

75% 

8.2 
REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 

86% 

8.3 

DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y 
SERVICIOS 

99% 

8.4 

CONTROL DE LOS PROCESOS,PRODUCTOS Y 
SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE 

59% 

8.5 
PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

94% 

8.6 
LIBERACIÓN DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 

100% 

8.7 

CONTROL DE LOS ELEMENTOS DE SALIDA DEL 
PROCESO, LOS PRODUCTOS Y LOS SERVICIOS 

86% 

9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 

9.1 

SEGUIMIENTO,MEDICIÓN,ANÁLISIS Y 

EVALUACIÓN 87% 

9.2 
AUDITORIA INTERNA 

100% 
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NUMERAL REQUISITOS 
% DE 

CUMPLIMIENTO 

   

9.3 
REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 

83% 

10. MEJORA 

10.1 
GENERALIDADES 

100% 

10.2 
NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN CORRECTIVA 

82% 

10.3 
MEJORA CONTINUA 

100% 

Autor: Fuente propia 

Se puede evidenciar que la empresa en la mayoría de los apartados tienen porcentajes 

superiores a un 80%, lo que demuestra que aunque están cumpliendo con estos requisitos aún 

hay cosas por mejorar; a diferencia de aquellos porcentajes iguales o inferiores al 50 % (4.1, 4.2, 

6.1, 6.3, 7.4), que nos indica que se deben realizar acciones de mejora o un plan de acción de 

acuerdo a lo que le falta a la empresa para subir este porcentaje, debido a que falta definir los 

lineamientos para establecer entradas y/o salidas de los subprocesos, bajar los indicadores a nivel 

de subproceso, actualización de lecciones aprendidas, gestionar niveles de revisión y aprobación 

debido a que existen muchas demoras para poder subir los cambios a el aplicativo dispuesto por 

la organización, planes de contingencia, lineamientos para establecer la frecuencia de revisión de 

los subprocesos y se evidencia que no se muestra la interacción con otros subprocesos. 
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En la figura 3 se puede observar el porcentaje de cumplimiento de cada apartado con respecto 

a la empresa de manera global, lo que demuestra que los apartados con menor cumplimiento son 

el contexto de la organización con un 62% y la planificación con un 54%, lo que rectifica lo que 

se muestra en la tabla 1, puesto que son los apartados con menor cumplimiento de sus requisitos, 

debido a que a un se deben hacer mejoras de acuerdo a lo que se evidencia que falta 

implementarse como anteriormente se nombra.  

 

Figura 3. Porcentaje de cumplimiento global ISO 9001:2015. Fuente propia 

 

Dentro del proceso de Talento Humano, se logró evidenciar en la documentación existente que 

varios de los subprocesos, no cumplen con el ciclo PHVA, no poseen indicadores para poder 

medir su eficiencia, algunas actividades no poseen entradas ni salidas y además no se muestra 

interacción con otros subprocesos. Lo que determina que los subprocesos que conforman el 

proceso de Talento humano están mal estructurados, desactualizados y son obsoletos con la 

llegada del nuevo aplicativo proporcionado por la compañía llamado Conexión. 
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59%

88%

54%

85% 86% 90% 91%
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5.1.2 Ficha de verificación  

Al realizar estas fichas de verificación de los subprocesos a tratar, podemos identificar las 

falencias actuales y como en esta reestructuración podemos mejorarlas. 

Identificando que las actividades cumplan con sus elementos los cuales son proveedores, 

entradas, salidas y clientes, además que sus registros tenga una ubicación, tiempo de retención y 

una disposición final. Para verificar el cumplimiento de los subprocesos se dieron calificaciones 

de cumple 1, cumple parcialmente 0.5 y no cumple 0 de cada una de las actividades, objetivo 

registros y anexos.  

5.1.2.1 Ficha de verificación subproceso administrar cargos y perfiles. 

Nota: Para poder visualizar la ficha de verificación completa con la calificación asignada y 

formula, abrir el documento Ficha de verificación subproceso administrar cargos y perfiles.  

Ver Anexo 3. Ficha de verificación, Subproceso Administrar cargos y perfiles 

 

En la figura 4 se puede observar una parte de la ficha de verificación que se utilizó para 

evaluar cómo se encontraban actualmente los subprocesos de talento humano, en específico para 

este caso administrar cargos y perfiles. 

 
 

Figura 4. Ficha de verificación Administrar cargos y perfiles. Fuente propia 
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La figura 5 y 6 que se encuentra a continuación, es el resultado de la ficha de verificación 

del subproceso Administrar cargos y perfiles. 

En la figura 5 se puede observar el porcentaje de actividades del subproceso (Administrar 

cargos y perfiles),  donde el 18% cumple  (2 actividad), el 82% cumple parcialmente (9 

actividades) y el 0% no cumple (0 actividades) en cuanto entradas, salidas (documentación y 

registros), proveedores y receptores (actividades del mismo subproceso u otros subprocesos), con 

un porcentaje de cumplimiento total de 59%, lo que demuestra que hay actividades que les falta 

alguna entrada, salida, proveedor o cliente dentro del mismo, esto genera que no exista un 

adecuado relacionamiento con otros subprocesos de la organización. 

 
 

Figura 5.Porcentaje de cumplimiento y no cumplimiento de actividades, Administrar cargos y perfiles. Fuente 

propia 

 

En la figura 6 se puede observar el porcentaje de registros y anexos del subproceso (realizar la 

inducción) donde el 100% cumple (8 registros y anexos) y el 0% no cumple (0 registros y 

anexos). Lo que demuestra que los registros y anexos de este subproceso tienen ubicación, 

tiempo de retención, disposición final y tipo de permiso, lo que evidencia que todo está 

debidamente cuidado.  

 

18%

82%

0%

ACTIVIDADES

Cumple

Cumple
parcialmente

No cumple

Actividades  

Cumple 2 

Cumple 

parcialmente 9 

No Cumple 0 
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Figura 6.Porcentaje de cumplimiento de registros y anexos, Administrar cargos y perfiles. Fuente propia  

 

5.1.2.2 Ficha de verificación subproceso realizar inducción.  

Nota: Para poder visualizar la ficha de verificación completa con la calificación asignada y 

formula, abrir el documento Ficha de verificación subproceso Realizar inducción.  

Ver Anexo 4 .Ficha de verificación Subproceso Realizar Inducción 

 

En la figura 7 se puede observar una parte de la ficha de verificación utilizada para el 

subproceso realizar inducción. 

 

Figura 7.Ficha de verificación Realizar inducción. Fuente propia 

100%

0%0%

REGISTROS Y ANEXOS

Cumple

Cumple

parcialmente

No cumple

Registros y anexos 

Cumple 8 

Cumple 

parcialmente 0 

No Cumple 0 
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La figura 8 y 9 que se encuentra a continuación, es el resultado de la ficha de verificación 

del subproceso Realizar inducción. 

En la figura 8 se puede observar el porcentaje de actividades del subproceso Realizar 

inducción donde el 12% cumple (1 actividad), el 50% cumple parcialmente (4 actividades) y el 

91% no cumple (3 actividades), con un porcentaje de cumplimiento total del 38%, lo que 

demuestra que más de la mitad de las actividades no tienen elementos de caracterización como 

entradas, salidas (documentación), proveedor o clientes ( actividades o subprocesos) o todos los 

elementos, que permitan una adecuada interacción con otros subprocesos. 

 

Figura 8.Porcentaje de cumplimiento y no cumplimiento de actividades, Realizar inducción.  Fuente propia  

 

En la figura 9 se puede observar el porcentaje de registros y anexos del subproceso 

(administrar cargos y perfiles) donde el 100% cumple debido a que cuenta con una ubicación, 

tiempo de retención, tipo de permiso y tipo de soporte (12 registros y anexos) y el 0% no cumple 

(0 registros y anexos). Lo que demuestra que existe cumplimiento de los registros y anexos en 

cuanto a su ubicación, tipo de soporte, disposición final y permiso. 

 

 

 

12%

50%

38%

ACTIVIDADES

Cumple

Cumple

parcialmente

No cumple

Actividades 

Cumple 1 

Cumple 
parcialmente 4 

No Cumple 3 
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Figura 9. Porcentaje de cumplimiento y no cumplimiento de registros y anexos, Realizar inducción. Fuente propia 

 

5.1.2.3 Ficha de verificación subproceso plan anual de capacitaciones. 

Nota: Para poder visualizar la ficha de verificación completa con la calificación asignada y 

formula, abrir el documento Ficha de verificación subproceso Gestionar el plan anual de 

capacitaciones.  

Ver Anexo 5 .Ficha de verificación, Subproceso Plan anual de capacitaciones 

 

En la figura 10 se visualiza una parte de la ficha de verificación implementada para definir 

como estaba el subproceso gestionar el plan anual de capacitaciones, en cuanto a su 

caracterización y documentación. 

 

Figura 10.Ficha verificación Gestionar plan anual de capacitaciones. Fuente propia 

100%

0%0%

REGISTROS Y ANEXOS

Cumple

Registros y anexos 

Cumple 12 

Cumple 

parcialmente 0 

No Cumple 0 
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La figura 11 y 12 que se encuentra a continuación, es el resultado de la ficha de 

verificación del subproceso Gestionar el plan anual de capacitaciones. 

 

En la figura 11 se puede observar el porcentaje de actividades del subproceso (plan anual de 

capacitaciones), donde el 6% cumple (1 actividad) y el 94% no cumple (16 actividades), con un 

porcentaje de cumplimiento total del 41%, lo que demuestra que más de la mitad de las 

actividades no cuenta con algunos elementos de caracterización como entradas, salidas 

(documentación), proveedores y clientes (actividades o subprocesos). Lo que genera que no 

exista una adecuada secuencia o relacionamiento con otros subprocesos. 

 
 

Figura 11.Porcentaje de cumplimiento y no cumplimiento de actividades, plan anual de capacitaciones. Fuente 

propia 

 

En la figura 12 se puede observar el porcentaje de registros y anexos del subproceso que 

cumplen con una ubicación, tiempo de retención, disposición final y tipo de permiso (plan anual 

de capacitaciones) donde el 100% cumple (12 registros y anexos) y el 0% no cumple (0 registros 

y anexos). Lo que demuestra que existe cumplimiento de los registros y anexos en cuanto a su 

ubicación, tipo de soporte, disposición final y permiso. 

 

 

6%

71%

23%

ACTIVIDADES

Cumple

Cumple

parcialmente

No cumple

Actividades 

Cumple 1 

Cumple 
parcialmente 12 

No cumple  4 
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Figura 12. Porcentaje de cumplimiento y no cumplimiento de registros y anexos, plan anual de capacitaciones. 

Fuente propia 

 

5.2 Fase 2 Elaborar la reestructuración documental proceso misional core Talento humano  

5.2.1 Entrevista. 

Se realizaron intervenciones  con los líderes de los subprocesos los cuales son, para el  

subproceso administrar cargos y perfiles el líder de soportes, licitaciones y cargos , para realizar 

la inducción la auxiliar de cultura y para Gestionar el plan anual de capacitaciones el analista de 

bienestar  , con el propósito de entender y contextualizar las actividades y la documentación que 

ejecutan dentro de sus procesos,  contando cada una de las actividades que realizan y los 

registros que utilizan, esto se iba anotando para luego ser plasmado en el formato de 

caracterización de cada subprocesos , teniendo en cuenta la caracterización existente y así de esta 

misma forma ir creando y adaptándola a la nueva  , además esto sirvió para actualizar los 

registros que se encontraban en cada subproceso, puesto que algunos habían cambiado en cuanto 

su nombre y ubicación. Como se evidencia en el siguiente Ver anexo 6 Entrevista con los líderes 

de los subprocesos. 

100%

0%0%

REGISTROS Y ANEXOS

Cumple

Cumple

parcialmente

No cumple

Registros y anexos 

Cumple  12 

Cumple 

parcialmente 0 

No cumple 0 
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5.2.2 Documentación. 

5.2.2.1 Caracterización. 

La Caracterización es una herramienta que facilita la descripción, gestión y control de los 

Procesos a través de la identificación de sus elementos esenciales. (Torres, 2017) 

Estos elementos son entradas, salidas, clientes, proveedores, registros, anexos y objetivos que 

permiten tener un control de las principales actividades que se desarrollan dentro de cada 

subproceso y cómo influye en la organización. En este proyecto se definió la caracterización de 

tres subprocesos llamados, Administrar cargos y perfiles, realizar la inducción y gestionar el plan 

anual de capacitaciones, realizando una reestructuración de la documentación existente. (Ver 

anexos) 

 Ver anexo 7 .Caracterización del subproceso Administrar cargos y perfiles 

 Ver anexo 8.Caracterización del subproceso Realizar la inducción 

 Ver anexo 9.Caracterización del subproceso Gestionar el plan anual de capacitaciones 
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Tabla 2 

Creación y modificación de la documentación de cada subproceso 

SUBPROCESO CREACIÓN MODIFICACIÓN 

Administrar cargos y 

perfiles 

-Formato notificación de 

actualización 
- Instructivo cargos y perfiles 

-Objetivo 
- Entradas y/o salidas  

-Actualización registros y 
anexos 
-Interacción con otros 

subprocesos 
-Cumplimiento ciclo PHVA 

- Caracterizaciones del 
subproceso 
- Diagrama de flujo 

 

Realizar inducción 

 
 

 
 
-Formato Asistencia inducción 

- Formato Reserva de sala 
-Formato Asistencia re inducción 

-Definición aplicativo conexión 

- Caracterización 
Procedimiento realizar re 

inducción 
 
 

-Objetivo 
-Entradas y/o salidas  

-Actualización de registros y 
anexos 
-Interacción con otros 

subprocesos 
-Cumplimiento ciclo PHVA 

- Diagrama de flujo 

 

 

 

Gestionar plan anual 

de capacitaciones 

 
 
 

-Definición aplicativo conexión 

-Objetivo 
-Agrupar actividades 

-Entradas y/o salidas 
-Actualización registros y 

anexos 
 
-Interacción con otros 

subprocesos 
-Cumplimiento ciclo PHVA 

- Caracterización gestionar el 
plan anual de capacitaciones 
-Diagrama de flujo 

Autor: Fuente propia 

En la tabla 2 se puede observar las modificaciones y creaciones que realizaron en cada uno de los 

subprocesos, mejorando y reestructurando su principales falencias evidenciadas en las fichas de 
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verificación y la matriz de correlación, donde se encontró que no estaban cumpliendo con el 

ciclo PHVA y no se demostraba la interacción con otros subprocesos, además incluyendo los 

cambios generados por el aplicativo dispuesto por la compañía Conexión. 

 

5.2.2.2 Formatos. 

Se realizaron formatos para diligenciar de manera digital, debido que lo se quiere con el 

aplicativo conexión, es eliminar el papel dentro de la empresa y que todo se pueda realizar 

virtualmente. A continuación se menciona los subprocesos con los formatos creados.  

Nota: Para observar los anexos de manera detallada y completa puede abrir los documentos en 

la carpeta comprimida 

 

 Formato del subproceso Administrar cargos y perfiles 

 

En la figura 13 se puede observar el formato de notificación de actualización donde se 

encuentran los cambios que puede realizar para ser dirigido a las personas encargadas de hacer 

estos cambios después de las respectivas aprobaciones. 

 

Figura 13.Formato notificación de actualización. Fuente propia 
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Anexo 10. Notificación de actualización 

NOMBRE DEL DOCUMENTO ARCHIVO 

NOTIFICACIÓN DE ACTUALIZACIÓN 

  

 

 

En la figura 14, 15 y 16 se puede observar el desarrollo del instructivo, el cual por políticas de 

la empresa no es posible mostrarlo en el proyecto de grado. Este instructivo se realizó en el 

programa Filmora, el cual es utilizado para realizar videos explicativos. 

 

Figura 14. Edición del instructivo, programa Filmora. Fuente propia  
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Figura 15.Bandeja principal para ingresar al módulo de Cargos en Conexión. Fuente propia 

 

 

Figura 16.Gestión de cargos y perfiles en el aplicativo Conexión. Fuente propia  

 

NOMBRE DEL DOCUMENTO ARCHIVO 

INSTRUCTIVO CARGOS Y PERFILES 
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 Formato del subproceso realizar inducción 

 

En la figura 17 se puede observar el formato de asistencia de inducción, de manera digital se 

digitaran los nombres y si asistió se marca con X. 

 

 

Figura 17. Formato asistencia inducción. Fuente propia 

 

Anexo 11. Asistencia inducción  

NOMBRE DEL DOCUMENTO ARCHIVO 

ASISTENCIA INDUCCIÓN  
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En la figura 18 se observa el formato de reserva de sala, donde los responsables de realizar las 

inducciones o capacitaciones llenen para apartar las sala disponible de acuerdo a la cantidad de 

personas. 

 

 

Figura 18. Formato de reserva de sala. Fuente propia 

 

 Anexo 12. Reserva de sala 

NOMBRE DEL DOCUMENTO ARCHIVO 

RESERVA DE SALA 
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En la figura 19 se puede visualizar el formato de asistencia re inducción donde es aplicable 

para los administrativos debido que es donde más se generan cambios. 

 

 

Figura 19. Formato asistencia re inducción. Fuente propia 

 

 

Anexo 13. Asistencia re inducción 

NOMBRE DEL DOCUMENTO ARCHIVO 

ASISTENCIA RE INDUCCIÓN 
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En la figura 20 se puede observar una parte del procedimiento realizar re inducción que se 

utiliza si es necesario aplicarla debido algún cambio dentro de la organización. 

 

Figura 20. Procedimiento realizar re inducción. Fuente propia 

 

Anexo 14. Procedimiento realizar re inducción  

NOMBRE DEL DOCUMENTO ARCHIVO 

PROCEDIMIENTO REALIZAR RE INDUCCIÓN 
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5.3 Fase 3 Crear herramienta de autogestión de requerimientos a través de Excel 

programando en Visual Basic.  

 

5.3.1 Entrevista 

Se realizó una entrevista espontanea con el analista de procesos,  para identificar las 

actividades que realizan para intervenir los subprocesos dentro de la organización, , definir como 

saben que deben intervenirlo y que información utilizan para hacerlo, teniendo en cuenta esto, se 

realiza una tabla donde se especifica las actividades que realizan y como con esta herramienta se 

puede hacer de manera más ágil, esto realiza con el propósito de obtener todas las características 

necesarias para poder diseñar la herramienta de autogestión. (Ver anexo 15 entrevista con el 

analista de procesos) 

Teniendo como resultado las principales actividades que realizan para intervención de los 

subprocesos. Ver tabla 3. Actividades para intervención de los subprocesos  

 

Tabla 3 

Actividades para intervención de los subprocesos 

PRINCIPALES ACTIVIDADES 

- Analizar información documental (proceso, subproceso, 
procedimiento). 

- Conocer el subproceso en su ejecución actual. 

- Realizar propuesta 

- Verificar interacción de los cambios. 

- Entregar propuesta. 

- Ajustar propuesta si aplica 

- Aprobación 

- Publicación al aplicativo SGI 

- Divulgación del SGI 

Autor: Fuente propia 
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En la tabla 3 se observan las principales actividades que realiza el analista de procesos para 

intervenir un subproceso, teniendo en cuenta esto se diseña la herramienta de autogestión para el 

uso de los lideres cuando requieran algún cambio o modificación. 

 

5.3.2 Herramienta de autogestión 

La autogestión conocida también como gestión colectiva, significa en términos generales, el 

manejo de la empresa en todas sus dimensiones, por parte de sus asociados. Es una forma 

particular de establecer las relaciones de propietario- gestor – asociado y por ende una relación 

armónica entre capital, trabajo, recursos y producción. La autogestión se relaciona de manera 

directa con la concepción de desarrollo, seguimiento y evaluación de los procesos que se generan 

atinentes al ordenamiento, orientación y práctica que se le imprime a los recursos disponibles, 

con el fin de propiciar bienestar a todas las personas que persiguen intereses afines y adelantan 

esfuerzos conjuntos.  (Tomás s.f.). 

 

Esta herramienta de autogestión no solo se realiza con el propósito  de reducir tiempos de 

intervención para cada proceso de la organización, puesto que solo hay un recurso humano 

disponible para lograr dichas intervenciones, sino además de generar autonomía a los líderes 

como dueños de sus procesos, debido a que ellos son realmente quienes conocen cada actividad 

que deben realizar para cumplir el propósito que desean , permitiendo que  se apropien de los 

cambios o las decisiones que necesitan para mejorar su proceso. A través de esta herramienta los 

líderes tendrán un nivel mayor de compromiso para lograr la mejora continua de su proceso sin 

esperar que alguien lo haga por ellos. 



44 

 

Para poder diseñar esta herramienta se utilizó el programador Visual Basic en Excel que 

permite crear o modificar macros de una manera más avanzada, generando de esta manera un 

código que facilitara el uso de esta herramienta. 

 

En la figura 21 se puede observar una parte del código realizado en el programador Visual 

Basic con el propósito de obtener macros avanzadas para desarrollar la herramienta de 

autogestión. 

 

Figura 21.Código en el programador Visual Basic. Fuente propia  

 



45 

 

Los líderes de los procesos en esta herramienta podrán exponer los cambios que desean dentro 

de su proceso, para que el analista  evite reunirse con ellos para conocerlo, donde ellos definirán 

si lo que desean hacer es agregar/crear, modificar o eliminar (entrada, salida, proveedor, 

actividad, receptor, cargo, registro, anexo, política, definición o descripción de la actividad), 

además dentro del mismo podrán definir la secuencia lógica de las actividades que allí realizan 

para saber qué actividad es precedente de otra.  

En esta herramienta los lideres despliegan en la celda del subproceso un listado donde se 

encuentran cada subproceso que existe dentro de la organización, cuando el líder seleccione su 

subproceso de inmediatamente se llenara la celda del proceso y macro proceso al que pertenecen, 

puesto que hay líderes que no tienen conocimiento en cual proceso y macro proceso se encuentra 

su subproceso, todo esto se hizo con el propósito de que fuera fácil, sencillo y entendible para el 

usuario.  

 

En la figura 22 podemos visualizar la primera hoja de la herramienta de autogestión donde el 

líder del proceso podrá escoger los cambios que desea dentro de su subproceso, además se les 

recordara el pilar o pilares  estratégicos al que apunta el subproceso. 

 

Figura 22. Autogestión de subproceso. Fuente propia 
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En la figura 23 se observa los campos que el líder desea cambiar dentro de su procedimiento, 

teniendo presente que en el procedimiento no podrá realizar cambios en el objetivo, definiciones, 

políticas o anexos, puesto que estarán implícitos al subproceso al que pertenezca el 

procedimiento a tratar.  

 

 

Figura 23. Autogestión del procedimiento .Fuente propia 

 

Después de que los líderes de los procesos definen lo que necesitan, podrán visualizar la 

colorimetría correspondiente de acuerdo a los cambios que realizaron. 

 

En la figura 24 se puede observar en la parte superior derecha la colorimetría correspondiente de 

acuerdo a los cambios que el líder decidió escoger, donde coloreara la celda que debe diligenciar 

para que la persona tenga acercamiento a la herramienta y no exista confusión al momento que 

empiece su autogestión. El formato se diseñó para que fuera lo más claro posible para el líder 

que lo utilice, por tal motivo este contiene textos explicativos para que el líder pueda realizar un 
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objetivo acorde, identifiqué que es una entrada, salida, cliente y proveedor de cada actividad, 

conozca las diferencias entre un registro y un anexo, entre otras más que se pueden evidenciar en 

la herramienta, puesto que para ellos no es claro cuando se les habla con estos términos. 

 

Figura 24.Formato herramienta de autogestión. Fuente propia 

 

Por ultimo cuando la persona oprima el botón de terminaste lo llevara a la última hoja de 

Excel, donde le dará clic a un hipervínculo que abrirá un aplicativo que maneja la empresa 

llamado SeUs , en este aplicativo el líder ingresara con su usuario y contraseña , adjuntara en un 

ticket la herramienta de autogestión diligenciada en la cola del área de desarrollo organizacional , 
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para que sea atendida su solicitud , cabe recalcar que los lideres no se les dejara solos, se les 

estará en constante acompañamiento pero de manera virtual.  (Ver anexo) 

Nota: Para ver el documento detalladamente puede abrirlo en la carpeta comprimida. 

Ver anexo 16. Herramienta de autogestión 

Para apoyar el uso adecuado de la herramienta de autogestión se realizó un instructivo donde 

se evidencia el paso a paso del manejo del mismo, además de una breve inducción al sistema de 

gestión de calidad de la empresa con las diferencias entre subproceso y procedimiento.  

 

En la figura 25 se puede observar una parte del instructivo donde se explica detalladamente el 

adecuado uso que deben realizar los líderes de los subprocesos si desean realizar cambios dentro 

de los mismos.  

 

Figura 25. Instructivo herramienta de autogestión. Fuente propia 

 

Nota: Para ver el documento detalladamente puede abrirlo en la carpeta comprimida. 

 Ver anexo 17. Instructivo herramienta de autogestión. 

 

file:///C:/Users/Naslesly/Carpeta%20con%20anexos/Anexo%2018.Inducción%20herramienta%20de%20autogestión%20FINAL.PPTX
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6. Conclusiones  

 

 El diagnóstico de la situación actual de la empresa en cuanto a los requisitos de la norma 

NTC ISO 9001:2015 permitió identificar las principales falencias y lo que faltaba para 

poder mejorar el cumplimiento de cada uno de los requisitos, donde los que poseen 

menor porcentaje de cumplimiento son el apartado 4 (contexto de la organización) y el 

5 ( Planificación) debido a que no hay interacción con otros subprocesos, los subprocesos 

no cumplen con un ciclo PHVA, muchas actividades no cumple con las precedencias, 

orden adecuado y además algunas actividades no cuentan con entradas o salidas. En la 

documentación existente del proceso de Talento Humano, se pudo determinar que hay 

muchos subprocesos que no cumplen con el ciclo PHVA, no cuentan con indicadores 

actualizados para medir su eficiencia, no tienen entradas ni salidas en sus actividades y 

no muestra la interacción con otros subprocesos dentro de la organización. 

 

 La caracterización de los subprocesos permitió que estos se estandarizaran de acuerdos 

a los parámetros establecidos gracias al aplicativo Conexión, identificando cada uno de 

los elementos que conforman los subprocesos y además actualizando los responsables 

de cada una de las actividades, registros y anexos correspondientes.  

 

 Se diseñó la herramienta de autogestión que permitirá intervenir los subprocesos de la 

organización de manera ágil y eficaz, teniendo en cuenta que fuera sencillo y claro al 

usuario para que estos tengan autonomía y compromiso de los cambios que desean en 

su subproceso. Esta herramienta se hace con el propósito de reducir tiempos y costos 
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de desplazamiento para intervenir los subprocesos, los líderes podrán acceder de 

manera dinámica los cambios que desean sin esperar que otra persona lo haga por 

ellos. 
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7. Recomendaciones  

 

 Realizar un plan de trabajo  y un cronograma de actividades del mismo, de acuerdo a las 

falencias evidenciadas en el autodiagnóstico de la ISO 9001:2015 que les permita tener 

una visión futura de los cambios que desean , lo que falta y en cuanto tiempo se va 

realizar, para ir en pro de la mejora de continua de la organización. 

 

 Seguir con la reestructuración del proceso de Talento Humano, puesto que aún hay 

varios subprocesos que toca intervenir para que se ajusten al nuevo aplicativo 

implementado por la compañía. 

 

 Realizar capacitaciones del sistema de gestión de calidad puesto que en la organización 

no está totalmente claro la importancia de la buena caracterización de los subprocesos y 

existe desconocimiento en cuanto a definiciones de entradas, salidas, proveedores y 

clientes además de la diferencia entre proceso y un procedimiento. 

 

 Implementar la herramienta de autogestión con el propósito de semi-automatizar la 

intervención de los procesos, para agilizar los cambios que desean los lideres dentro de 

cada subproceso que manejan. 
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4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN
NO 

APLICA
COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUÉ TIENE? QUE NOS FALTA

4.1 COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y DE SU CONTEXTO

La organización debe determinar:

Ø Las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propósito y dirección

estrategica, y que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema

de gestión de Calidad

X

Riesgos asociados a la 

estrategia y proyectos 

estrategicos

mapeo de oportunidades

0 1 0

4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS 

PARTES INTERESADAS

La organización debe determinar:

a. Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestión de calidad; X

b.Los requisitos pertientes de estas partes interesadas para el sistema de gestión de la

calidad.
X

Socialización de las 

necesides y expectativas

La organización debe realizar el seguimiento y la revisión de la información sobre estas

partes interesadas y sus requisitos pertinentes. 
X

Definir los mecanismos de 

seguimiento y edición de 

las necesidades y 

expectativas

1 1 1

4.3 DETERMINACIÓN DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 

CALIDAD

Cuando se determina este alcance, la organización debe considerar: 

Determinar los limites y la aplicabilidad del SGC para establecer su alcance X

a. Las cuestiones externas e internas indicadas en el apartadp 4.1; X

Direccionamiento asociar 

riesgos, amenzas, 

vulnerabilidades, planes 

de acción, frente 9001 

b. Los requisitos de las partes interesadas pertientes indicadas en el apartado 4.2; X

c. Los productos y servicios de la organización; X
El alcance debe estar disponible y mantenerse como información documentada

estableciendo:
X

Ø Los tipos de productos y servicios cubiertos por el sistema de gestión de la calidad; X
Ø La justificación para cualquier requisito de esta norma internacional que la organización

determine que no es aplicable para el alcance de su SGC.
X

4 0 0

4.4 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

4.4.1 La organización debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un 

sistema de gestión de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de 

acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional

X

La organización debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la 

calidad y su aplicación a través de la organización, y debe:
X

a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperados de estos procesos; X

Definir los lineamientos 

para establecer las 

entredas y/o salidas del los 

subprocesos

b) determinar la secuencia e interacción de estos procesos; X

Esto se debe mapear por 

ciclos de vida o journey 

map de los servicios o 

productos no por areas
c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, la medición y 

los indicadores del desempeño relacionados) necesarios para asegurarse la operación eficaz 

y el control de estos procesos; 

X
bajar los indicadores por 

subproceso

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su 

disponibilidad;
X

e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos; X

f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del 

apartado 6.1;
X

oportunidades,amenazas, 

vulnerabilidades, los 

tratamientos, ans de 

cumplimiento, las 

actividades de validació, 

lecciones aprendidas

g) evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que 

estos procesos logran los resultados previstos;
X

No se tiene, no medimos 

los objetivos propuestos

h) mejorar los procesos y el sistema de gestión de la calidad. X

4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organización debe:

a) mantener información documentada para apoyar la operación de sus procesos; X

b) conservar la información documentada para tener la confianza de que los procesos se 

realizan según lo planificado.
X

no contamos con 

linemientos para mostrar 

los cambios de los 

historicos de los procesos, 

como y cuanto tiempo se 

almacenan

6 7 0

X

79%

57%

50%

50%
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5 LIDERAZGO
NO 

APLICA
COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUÉ TIENE? QUE NOS FALTA

La alta dirección debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al Sistema de 

gestión de la Calidad: 

a) asumiendo la responsabilidad y obligación de rendir cuentas de la eficacia del sistema de

gestión de la calidad; 
X

b) asegurando que se establezcan la política de la calidad y los objetivos de la calidad para el

sistemade gestion de calidad y que éstos sean compatibles con el contexto y la dirección

estratégica de la organización;; 

X

Determinar si los 

actuales objetivos 

del SGI son 

adecuados  a las 

necesidades de la 

organización y 

medibles

c) asegurando la integración de los requisitos del sistema de gestión de la calidad en los

procesos de negocio de la organización;
X

Los lineamientos 

para garantizar la 

integración de los 

nuevos requisitos 

generados por la 

norma a los 

subprocesos.

d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos; X

el enfoque de 

riesgo 

parcialmente 

implementado 
e) asegurando que los recursos necesarios para el sistema de gestión de la calidad estén

disponibles;
X

f) comunicando la importancia de una gestión de la calidad eficaz y conforme con los requisitos

del sistema de gestión de la calidad;
X

No se cuenta con 

matriz de 

comunicación para 

establecer el 

relacionamiento 

con los grupos de 

interes para 9001 

g) asegurando que el sistema de gestión de la calidad logre los resultados previstos; X

Los modelos de 

medicion están 

asociados a la 

gestión de las AIG 

no a los objetivos 

propuestos para el 

SGI
h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del

sistema de gestión de la calidad;
X

i) promoviendo la mejora; X
j) apoyando otros roles pertinentes de la dirección, para demostrar su liderazgo aplicado a sus

áreas de responsabilidad. 
X

5 5 0

La alta dirección debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente 

asegurándose de que: 

a) se determinan, se comprenden y se cumplen de manera coherente los requisitos del 

cliente y los legales y reglamentarios aplicables;
X

b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la 

conformidad de los productos y los servicios y a la capacidad de aumentar la satisfacción 

del cliente;

X

c) se mantiene el enfoque en el aumento de  la satisfacción del cliente. X

3 0 0

5.2 POLÍTICA
5.2.1.Desarrollar la politica de la calidad

La alta dirección debe establecer, implementar y mantener una política de la calidad que:
a) es apropiada al propósito y al contexto de la organización y apoya su dirección

estratégica;
X

Validar si es 

posible integrar la 

b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad
X

c) incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables; X

d) incluya el compromiso de mejora continua del sistema de gestión de la calidad. X

5.2.2  Comunicar la politica de la calidad 

La política de la calidad debe:

a) estar disponible y mantenerse como información documentada; X

b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organización; X

c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, según corresponda. X

6 1 0

La alta dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles

pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan dentro de la organización. 

La alta dirección debe asignar la responsabilidad y autoridad para: 
X

dentro del SGI 

definir que es líder, 

reposanble y gestor 

niveles de reviisón 
a) asegurarse de que el sistema de gestión de la calidad es conforme con los requisitos de

esta Norma Internacional; 
X

b) asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando  las salidas previstas;

X

validarlo frente el 

objetivo y al 

indicador
c) informar en particular a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión de la

calidad y sobre las oportunidades de mejora (véase 10.1);
X

d) asegurarse de que se promueva el enfoque al cliente a través de la organización; X

e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestión de la calidad se mantiene cuando

se planifican e implementan cambios en el sistema de gestión de la calidad

X

se ejecutan los 

cambios sobre los 

subprocesos pero 

no se tiene 

mapeado la 

repercusión sobre 

otros. Deginir 

metodologiía. 

4 2 0

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA

ORGANIZACIÓN 83%

93%

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO

5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistema de gestión de la calidad 

5.1.2.Enfoque al cliente

75%

100%
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6.PLANIFIACIÓN
NO 

APLICA
COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUÉ TIENE? QUE NOS FALTA

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 

6.1.1 Generalidades  

Al planificar el sistema de gestión de la calidad, la organización debe considerar las cuestiones referidas

en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades

que es necesario abordar con el fin de:

X

Lecciones aprendidas

riesgo a nivel del subproceso

mejora en la metodologia donde se 

incluya el apetito del riesgo asumido 

por la organización

definición de ANS para el tratamiento 

de riesgo

niveles de medición de los riesgo 

materializados

a) asegurar que el sistema de gestión de la calidad pueda lograr sus resultados previstos; X

b) aumentar los efectos deseables; X

c) prevenir o reducir efectos no deseados; X

d) lograr la mejora X

0 5 0

6.1.2 La organización debe planificar:

a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades; X
b) La manera de:   

1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestión de la calidad;
X

2) evaluar la eficacia de estas acciones. X

Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser proporcionales al impacto

potencial en la conformidad de los productos y los servicios
X

0 4 0

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLOS

6.2.1 La organización debe establecer los objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes

y los procesos  necesarios para el sistema de gestión de la calidad.

Los objetivos de la calidad deben:

a) ser coherentes con la política de la calidad; X

b) ser medibles; X

c) tener en cuenta los requisitos aplicables; X
d) ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la satisfacción

del cliente;
X

e) ser objeto de seguimiento; X
sólo para el SGI se hace a través de las 

auditorias internas

f) comunicarse X

g) actualizarse, según corresponda. X
No se establece lineamientos desde el 

SGI para establecer la frecuencia de su 

revisión. 

La organización debe mantener información documentada sobre los objetivos de la calidad. X

6 1 1

6.2.2 Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la organización debe determinar:

a) qué se va a hacer; X

b) qué recursos se requerirán; X mapeados no todos disponibles

c) quién será responsable; X

d) cuándo se finalizará; X

e) cómo se evaluarán los resultados. X
no todos los objetivos cuentan con 

modelo de medición. 

3 2 0

6.3 PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS

Cuando la organización determine la necesidad de cambios en el sistema de gestión de la calidad, estos

cambios se deben llevar a cabo de manera planificada  (véase 4.4). 

La organización debe considerar:

a) el propósito de los cambios y sus potenciales consecuencias; X

b) la integridad del sistema de gestión de la calidad; X

c) la disponibilidad de recursos; X

d) la asignación o reasignación de responsabilidades y autoridades. X

0 4 0

Lecciones aprendidas

riesgo a nivel del subproceso

mejora en la metodologia donde se 

incluya el apetito del riesgo asumido 

por la organización

definición de ANS para el tratamiento 

de riesgo

niveles de medición de los riesgo 

materializados

Al realizar modificaciones el en 

sistema estas son comunicadas a 

través de la intranet, sin emabrgo no 

se hace un sondeo sobre las 

consecuencias sobre otros 

componentes del SGI  ya que este esta 

concebido por áreas  no por los 

servicios ofrecidos. 

50%

40%

81%

50%

50%
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7.SOPORTE NO APLICA COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUÉ TIENE? QUE NOS FALTA

7.1 RECURSOS

7.1.1. Generalidades

La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,

implementación, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestión de la calidad.

La organización debe considerar:

a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes; X

b) qué se necesita obtener de los proveedores externos. X

1 1 0

7.1.2 Personas 

La organización debe determinar y proporcionar las personas necesarias para implementación eficaz

de su sistema de gestión de la calidad y para la operación y control de sus procesos.

X

Para fortalecer los conocimietos 

sobre los beneficios del SGI 

sensibilizar y desarrollar el tema 

de los planes de acción. 

1 0 0

7.1.3 Infraestructura

La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para la

operación de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y servicios.
X

1 0 0

La organización debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la operación de 

sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.
X

1 0 0

La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la validez 

y fiabilidad de los resultados cuando el se realice el seguimiento o la medición para verificar la

conformidad de los productos y servicios con los requisitos.

X

La organización debe asegurarse de que los recursos proporcionados:

a) son apropiados para el tipo específico de actividades de seguimiento y medición realizadas; X

b) se mantienen para asegurarse de la adecuación continua para su propósito. X
La organización debe conservar la información documentada apropiada como evidencia de que los

recursos de  seguimiento y medición son idoneos para su proprosito.
X

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones X
Cuando la trazabilidad de las mediciones sea un requisito, o es considerada por la organización

como parte esencial de proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medición, el

equipo de medición debe:

X

X
a) calibrarse o verificarse, o ambas, a intervalos especificados, o antes de su utilización, contra

patrones de medición trazables a patrones de medición internacionales o nacionales; cuando no

existan tales patrones, debe conservarse como información documentada la base utilizada para la

calibración o la verificación;

X

b) identificarse para determinar su estado; X
c) protegerse contra ajustes, daño o deterioro que pudieran invalidar el estado de calibración y los

posteriores resultados de la medición.
X

La organización debe determinar si la validez de los resultados de medición previos se ha visto

afectada de manera adversa cuando el equipo de medición se considere no apto para su propósito

previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

X

X

X

1 3 0

7.1.6 Conocimientos de la organización

La organización debe determinar los conocimientos necesarios para la operación de sus procesos y

para lograr la conformidad de los productos y servicios. X

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposición en lamedida que sea necesaria. X
Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organización debe considerar sus

conocimientos actuales y determinar cómo adquirir o acceder a los conocimientos adicionales

necesarios y a las actualizaciones requeridas.
X

3 0 0

La organización debe:

a) determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que

afecta al desempeño y eficacia del sistema de gestión de la calidad;
X

b) asegurarse de que estas personas sean competentes, basándose en la educación, formación o

experiencia adecuadas;
X

c) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia

de las acciones tomadas;
X

d) conservar la información documentada apropiada, como evidencia de la competencia. X

4 0 0

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

La organización debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la

organización tomen conciencia de:

a) la política de la calidad; X

b) los objetivos de la calidad pertinentes; X

c) su contribución a la eficacia del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los beneficios de una

mejora del desempeño;
X

d) las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestión de la calidad. X

4 0 0

7.4 COMUNICACIÓN

La organización debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de

gestión de la calidad, que incluyan:

a) qué comunicar; X

b) cuándo comunicar; X

c) a quién comunicar; X

d) cómo comunicar. X

e) quién comunica. X

0 5 0

7.5 INFORMACIÓN DOCUMENTADA

7.5.1 Generalidades

El sistema de gestión de la calidad de la organización debe incluir:

a) la información documentada requerida por esta Norma Internacional
X

b) la información documentada que la organización determina como necesaria para la eficacia del

sistema de gestión de la calidad.
X

2 0 0

7.5.2 Creación y actualización

Al crear y actualizar la información documentada, la organización debe asegurarse de que lo

siguiente sea apropiado

a) la identificación y descripción (por ejemplo, título, fecha, autor o número de referencia); X

b) el formato (por ejemplo, idioma, versión del software, gráficos) y sus medios de soporte (por

ejemplo, papel, electrónico);
X

c) la revisión y aprobación con respecto a la idoneidad y adecuación. X

3 0 0

7.5.3 Control de la información documentada

7.5.3.1 La información documentada requerida por el sistema de gestión de la calidad y por esta

Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de que:

a) esté disponible y sea idonea para su uso, dónde y cuándo se necesite; X

b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso

inadecuado, o pérdida de integridad).
X

7.5.3.2 Para el control de la información documentada, la organización debe abordar las siguientes

actividades, según corresponda:
X

a) distribución, acceso, recuperación y uso; X

b) almacenamiento y preservación, incluida la preservación de la legibilidad; X

c) control de cambios (por ejemplo, control de versión); X

d) conservación y disposición. X

La información documentada de origen externo, que la organización determina como necesaria para

la planificación y operación del sistema de gestión de la calidad se debe identificar según sea

apropiado y controlar.

X
Se esta coordinado a través del 

gestor documental

La información documentada conservada como evidencia de la conformidad debe protegerse contra

las modificaciones no intencionadas.
X

8 1 0

Como el proveedor siendo pare 

interesada del SGI validar su 

ingerencia y relacionamiento.

94%

100%

Matriz de comunciaciones por 

proceso para el SGI

Actualizar la documentacion 

soporte para la creación de 

documentos en el SGI 

7.1.4. Ambiente para la operación de los procesos 

7.1.5 Recursos de seguimiento y medición

7.1.5.1 Generalidades

7.2 COMPETENCIA

100%

100%

50%

100%

50%

100%

100%

28%

100%

100%
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8.OPERACIÓN NO APLICA COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUÉ TIENE? QUE NOS FALTA

8.1 PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL

La organización debe planificar, implementar y controlar los procesos (véase 4.4) necesarios

para cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios, y para implementar las

acciones determinadas en el capítulo 6, mediante:

a) la determinación de los requisitos para los productos y servicios; X

b) el establecimiento de criterios para:

1) los procesos;

2) la aceptación de los productos y servicios;

X

Los subprocesos que estan 

relacionados con la prestación 

del servicios y/o  producto no 

está en todos los casos 

interrelacionados

c) la determinación de los recursos necesarios para lograr la conformidad para los requisitos de

los productos y servicios;
X

d) la implementación del control de los procesos de acuerdo con los criterios; X

e) la determinación y almacenamiento de la información documentada en laextensión necesaria

para:

1)  confiar en que los procesos se han llevado a cabo según lo planificado;

2)  demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos..

X

La información soporte de la 

gestión delos procesos 

operativos en ocasiones reposa 

en los correos y carpetas 

personales de los gestores.

La salida de esta planificación debe ser adecuada para las operaciones de la organización. X
La organización debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de los

cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, cuando sea

necesario.

X
el SGI y en general la organziación 

no cuenta con un pro

La organización debe asegurarse de que los procesos contratados externamente estén

controlados (véase 8.4).
X

4 4 0

75%

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS Total del Numeral

8.2.1 Comunicación con el cliente

La comunicación con los clientes debe incluir:

a) proporcionar la información relativa a los productos y servicios; X

b) la atención de las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios; X

c) obtener la retroalimentación de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo

las quejas de los clientes;
X

d) manipular o controlar las propiedades del cliente; X
e) establecer los requisitos específicos para las acciones de contingencia, cuando sea

pertinente.
X

5 0 0

100% 86%

Cuando determina los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los

clientes, la organización debe asegurarse de que:

a) los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:

1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;

2) aquellos considerados necesarios por la organización;

X

b) la organización puede cumplir las declaraciones de los productos y servicios que ofrece. X

2 0 0

8.2.2 Determinación de los requisitos relativos a los productos y servicios 67%

8.2.3 Revisión de los requisitos relacionados con los productos y servicios

8.2.3.1 La organización debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos

para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes. 

La organización debe llevar a cabo una revisión antes de comprometerse a suministrar

productos y servicios a un cliente, para incluir:
X

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de

entrega y las posteriores a la misma;
X

b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o para

el uso previsto, cuando sea conocido;
X

c) los requisitos especificados por la organización; X

d) los requisitos legales y reglamentarios adicionales aplicables a los productos y servicios; X

e) las diferencias existentes entre los requisitos de contrato o pedido y los expresados

previamente.
X

La organización debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre los

requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
X

La organización debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptación, cuando el

cliente no proporcione una declaración documentada de sus requisitos.
X

8.2.3.2 La organización debe conservar la información documentada, cuando sea aplicable:

a) sobre los resultados de la revisión; X

b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios. X

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La organización debe asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los productos

y servicios , la información documentada pertinente sea modificada, y de que las personas

correspondientes sean conscientes de los requisitos modificados.

X

11 0 0

Total del Numeral

8.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

La organización debe establecer, implementar y mantener un proceso de diseño y desarrollo

que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y servicios.
X

1 0 0

99%

92%

100%

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, la organización debe

considerar:

a) la naturaleza, duración y complejidad de las actividades de diseño y desarrollo; X

b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del diseño y desarrollo

aplicables;
X

c) las actividades requeridas de verificación y validación del diseño y desarrollo; X

d) las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de diseño y desarrollo; X

e) las necesidades de recursos internos y externos para el diseño y desarrollo de los productos

y servicios;
X

f) la necesidad de controlar las interfaces entre las personas implicadas en el proceso de

diseño y desarrollo;
X

g) la necesidad de la participación activa de los clientes y usuarios en el proceso de diseño y

desarrollo;
X

h) los requisitos para la posterior provision de productos y servicios; X

i) el nivel de control del proceso de diseño y desarrollo esperado por los clientes y otras partes

interesadas pertinentes;
X

j) la información documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del

diseño y desarrollo.
X

10 0 0

100%
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9 EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO NO APLICA COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUÉ TIENE? QUE NOS FALTA

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y EVALUACIÓN

9.1.1 Generalidades  

La organización debe determinar:  

a)  qué necesita seguimiento y medición X

Indicadores  para la 

medicion del SGI a 

nivel del proceso en 

terminos de 

eficiencia  y  

desempeño

El Sgi no tiene definido 

como  medir los 

objetivos propuestos 

para este. No están 

identificados cuales 

serán el número 

maximo de indicadores 

a gestionar por proceso 

y si para el subproceso 

se definiran 

indicadores de 

medición.

b) los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación necesarios para

asegurar resultados válidos;
X

se ceuntan con 

indicadores

No se establecen otros 

modelos de medición 

para validar la gestión 

de los procesos tales 

como encuestas o 

rangos.

c) cuándo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medición; X

se tienen definidas 

las frecuencias  para 

la medición por 

periodos y estas 

d) cuándo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la

medición.
X

Se cuentancon 

lineamientos 

establecidos que 

orientan sobre 

cuando se deben 

anlizar y evaluar los 

resultados de 

seguimiento.

Estos lineamientos no 

han sido ampliamente 

divulgados

La organización debe evaluar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión

de la calidad. 
X

Se hace a traves de 

los resultados 

arrojados por la AIG.

No se evalua el 

cumplimiento de los 

objetios del SGI

La organización debe conservar la información documentada apropiada como

evidencia de los resultados.
X

2 4 0

9.1.2 Satisfacción del cliente

La organización debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes

del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. 
X

La organización debe determinar los métodos para obtener, realizar el

seguimiento y revisar esta información.
X

2 0 0

100%

67%

9.1.3 Análisis y evaluación

La organización debe analizar y evaluar los datos y la información apropiados que

surgen por el seguimiento y la medición.
X

Los resultados del análisis deben utilizarse para evaluar:

a) la conformidad de los productos y servicios; X

b) el grado de satisfacción del cliente; X

c) el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad; X

d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz; X

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades; X

f) el desempeño de los proveedores externos; X

g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestión de la calidad. X

7 1 0

9.2 Auditoría interna

9.2.1 La organización debe llevar a cabo auditorías internas a intervalos

planificados para proporcionar información acerca de si el sistema de gestión de

la calidad:

X

a) es conforme con:

1) los requisitos propios de la organización para su sistema de gestión de la

calidad;
X

2) los requisitos de esta Norma Internacional; X

b) se implementa y mantiene eficazmente. X

4 0 0

94%

100%

9.2.2 La organización debe:

a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de

auditoría que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los

requisitos de planificación y la elaboración de informes, que deben tener en

consideración la importancia de los procesos involucrados, los cambios que

afecten a la organización y los resultados de las auditorías previas;

X

b) definir los criterios de la auditoría y el alcance para cada auditoría; X
c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorías para asegurarse de la

objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoría;
X

d) asegurarse de que los resultados de las auditorías se informan a la dirección

pertinente;
X

e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin

demora injustificada;
X

f) conservar la información documentada como evidencia de la implementación del 

programa de auditoría y los resultados de la auditoría.
X

6 0 0

9.3 Revisión por la dirección

9.3.1. Generalidades

La alta dirección debe revisar el sistema de gestión de la calidad de la

organización a intervalos planificados, para asegurarse de su idoneidad,

adecuación, eficacia y alineación continuas con la dirección estratégica de la

organización.

X

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección

La revisión por la dirección debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo

consideraciones sobre:

X

a) el estado de las acciones de las  revisiones por la dirección previas; X

b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al

sistema de gestión de la calidad;
X

No solos se debe 

enfocar al SGC sino 

tambien al SGSI, tener 

en cuenta como 

entrada para la 

proxima revisón por la 

dirección

c) la información sobre el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la

calidad, incluidas las tendencias relativas a:
X

Debe ser incluido en a 

revisión por la 

dirección donde se 

presente la nueva 

metodologia  para las 

auditorias internas, los 

cambios  para la 

intervención de los 

subprocesos, 

tendencia para integrar 

SST al SGI

1) satisfacción del cliente y la retroalimentación de las partes interesadas

pertinentes;
X

Se debe ejecutar la 

retroalimentación de 

las partes interesadas.

2) el grado en que se han cumplido los objetivos de la calidad; X
Solo se evalua solo 

desde las auditorias 

internas

3) desempeño de los procesos y conformidad de los productos y servicios; X
se hace a traves de 

las auditorias 

internas 

4) no conformidades y acciones correctivas; X

ónEsto se hace 

atraves de loa 

operacipn y los 

monitoreos de 

calidad a los 

diferentes servicios y 

productos ofrecidos, 

sin embargo

5) resultados de seguimiento y medición; X

6) resultados de las auditorías; X

No se realizan con las 

auditorias externas de 

RUC ni de ICONTEC para 

certificación y/o 

seguimiento

7) el desempeño de los proveedores externos; X

No se hace se debe 

hablar con la 

coordinación de 

compras para validar 

como se ejecutarn la 

evauaición del 2019 y 

la participación que 

tendra el Sgi.

d) la adecuación de los recursos; X

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las

oportunidades (véase 6.1);
X

La empresa no tiene 

definido un 

mecanismoa para 

evaluar la eficacia, la 

frecuencia y  el 

responsable.  Esto debe 

ser coordinador con el 

proceso de riesgos

f) oportunidades de mejora. X

Se inició durante el 

2019 la 

identificación  de OM 

a traves de las 

auditorias sin 

embargo hay que 

formalizar su gestión 

a traves del 

subproceso de AIG.

Tembien se hace a 

traves de auto 

gestión pero faltas 

lineamientos para 

identificar 

seguimiento y cierre.

8 4 0

67%

100%

9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección

Las salidas de la revisión por la dirección deben incluir las decisiones y acciones

relacionadas con:

a) las oportunidades de mejora;

X

b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestión de la calidad; X

c) las necesidades de recursos. X
La organización debe conservar información documentada como evidencia de los

resultados de las revisiones por la dirección.
X

4 0 0

100%
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Anexo 2.Matriz de correlación autodiagnóstico ISO 9001:2015

10. MEJORA NO APLICA COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUÉ TIENE?
QUE NOS 

FALTA

10.1 Generalidades

La organización debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar

cualquier acción necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfacción del

cliente.

X

Estas deben incluir:

a) mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, así como tratar las necesidades 

y expectativas futuras;
X

b) corregir, prevenir o reducir los efectos indeseados; X

c) mejorar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad. X

4 0 0

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN CORRECTIVA

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la

organización debe:

a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:

    1) tomar acciones para controlarla y corregirla;

    2) hacer frente a las consecuencias;

X

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de

que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:
X

Ampliar los 

conocimientos de 

los gestores de 

los subprocesos 

sobre la 

elaboración del 

1) la revisión y el análisis de la no conformidad; X

Ampliar los 

conocimientos de 

los gestores de 

los subprocesos 

sobre la 

elaboración del 

planes de acción.

2) la determinación de las causas de la no conformidad; X
3) la determinación de si existen no conformidades similares, o que potencialmente podrían

ocurrir;
X

c) implementar cualquier acción necesaria; X

d) revisar la eficacia de cualquier acción correctiva tomada; X

Para las 

auditorias 

internas si se 

hace para las las 

OM montadas por 

autogestion no.

e) si es necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la planificación; X Se aplica parcialmente

f) si es necesario, hacer cambios al sistema de gestión de la calidad. X
Las acciones correctivas deben ser adecuadas a los efectos de las no conformidades

encontradas.
X

3 7 0

10.2.2 La organización debe conservar información documentada, como evidencia de:

a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier acción  tomada posteriormente; X

b) los resultados de cualquier acción correctiva. X

2 0 0

10.3 MEJORA CONTINUA

La organización debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuación y eficacia del sistema de 

gestión de la calidad.
X

La organización debe considerar los resultados del análisis y la evaluación, y las salidas de la

revisión por la dirección, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben

tratarse como parte de la mejora continua.

X

2 0 0

100%

65%

100%

100%



62 

 

 

Anexo 3. Ficha de verificación Subproceso Administrar cargos y perfiles 

 
Ítem ( Actividades) 

 
Proveedor 

 
Entrada 

 
Salida  

 
Receptor 

 
Cumple 

 
Cumple parcialmente 

 
No cumple 

1 No No Si Si   x  

2 Si Si No No   x  

3 No No Si Si   x  

4 Si Si No No   x  

5 No No Si Si   x  

6 Si Si Si Si x    

7 Si Si Si Si x    

8 No No Si Si   x  
9 No No Si Si   x  

10 No No Si Si   x  

11 No No Si Si   x  

      2 9 0 

      59% 

Registros Ubicación Tiempo de 
retención 

Tipo de 
soporte 

Disposició
n final 

Cumple Cumple 
parcialmente 

No 
cumple 

Aprobación/Rechazo comité de 
cargos y perfiles (Conexión)  

Si Si Si Si x    

Aprobación/Rechazo comité de 
cargos y perfiles (Correo 
electrónico) 

Si Si Si Si x    

Cargo y perfil 
(creado/actualizado/inactivado) 

Si Si Si Si x    

Código de cargo Si Si Si Si x    

Estudio de mercado Si Si Si Si x    

Anexo Tipo de permiso Ubicación Cumple Cumple 
parcialmente 

No cumple 

Formato creación o 
actualización de cargos y 

perfiles 

Si Si x    

Metodología de valoración de 
cargos y perfiles 

Si Si x    

Diccionario de competencia Si Si x    

   8 0 0 

   100% 

Calificación: Cumple: 1, Cumple parcialmente: 0.5 y No cumple: 0 

Formula: ((Cantidad de cumple * 1) + (cantidad de cumple parcialmente*0.5) + (cantidad de no cumple*0))/ Cantidad de 

ítems 

Proceso: Talento humano Subproceso: Administrar cargos y perfiles 

Elemento Descripción Cumple No cumple Observaciones 

Objetivo  
 

El objetivo cumple con la metodología SMART 

   
x 

 
El Objetivo no cumple con 

un tiempo determinado 
para realizarlo 
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Anexo 4 .Ficha de verificación Subproceso Realizar Inducción 

 

 

Ítem Proveedor Entrada Salida  Receptor Cumple 
 

Cumple 
parcialme

nte 

No Cumple 

1 No No Si Si    
x 

 

2 Si Si Si Si   

x 
  

3 No No No No     
x 

4 No No No No     
x 

5 No No Si Si   
x 

  

6 No No Si Si    
x 

 

7 No No Si Si    
x 

 

8 No No No No     
x 

      1 4 3 

      38% 

Registros Ubicación Tiempo de 
retención 

Tipo de 
soporte 

Disposición 
final 

Cumple Cumple 
parcialmente 

No cumple 

Archivo único 
formación (otros 
clientes) 

Si Si Si Si x   

Asistencia biométrica 
(operación) 

Si Si Si Si x   

Asistencia inducción 
(administrativos) 

Si Si Si Si x   

Base de datos de 
inducción 
(administrativos) 

Si Si Si Si x   

Formato verificación de 
conocimientos 

Si Si Si Si x   

Material de apoyo 
inducción 

Si Si Si Si x   

Mofonu-Modelo 
formación por núcleos 

(Tigo Une) 

Si Si Si Si x   

Verificación de 
conocimientos (físico) 

Si Si Si Si x   

Verificación de 
conocimientos (Forvi) 

Si Si Si Si x   

Anexo Tipo de permiso Ubicación Cumple Cumple 
parcialmente 

No cumple 

Asistencia inducción Si Si x    

Formato verificación de 
conocimientos (físico) 

Si Si x    

Verificación de 
conocimientos (Forvi) 

Si Si x    

   12 0 0 

   100% 

Calificación: Cumple: 1, Cumple parcialmente: 0.5 y No cumple: 0 

Formula: ((Cantidad de cumple * 1) + (cantidad de cumple parcialmente*0.5) + (cantidad de no cumple*0))/ Cantidad de 

ítems 

Proceso: Talento humano Subproceso: Realizar inducción 

Elemento Descripción Cumple No cumple Observaciones 

Objetivo El objetivo cumple con la metodología SMART   x No posee un 
tiempo 

determinado 
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Anexo 4 .Ficha de verificación Subproceso Gestionar el plan anual de capacitaciones 
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Anexo 6. Entrevistas con los líderes de los subprocesos 
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Anexo 7 .Caracterización del subproceso Administrar cargos y perfiles 
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Anexo 8.Caracterización del subproceso Realizar la inducción 
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Anexo 9.Caracterización del subproceso Gestionar el plan anual de capacitaciones 

 

 

 

 

Anexo 10. Notificación de actualización 
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Anexo 11. Asistencia inducción 

 

 

Anexo 12. Reserva de sala 
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Anexo 13. Asistencia Re inducción 
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Anexo 14. Procedimiento realizar re inducción 
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Anexo 15. Entrevista con el analista de procesos 
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Anexo 16. Herramienta de autogestión 
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Anexo 17. Instructivo herramienta de autogestión. 
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