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Capitulo 1. Evaluacion del sistema de gestion de calidad en la empresa CRT
Ocafa LTDA

1.1 Planteamiento del problema

En las organizaciones de hoy dia oimos mencionar constantemente las frases: “Nuestro
Sistema de Gestion de la Calidad”, “El Sistema de Gestion de la Calidad de XXX, sin tener
muchas veces, la mas minima idea de lo que esto significa, su concepto y los beneficios que
puede traer a una organizacion cuando este se implementa con compromiso liderazgo. (Mateo,

2009)

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es méas que una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los
productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos
elementos de una organizacién que influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en

el logro de la satisfaccion del mismo. (Mateo, 2009)

En Colombia existe un compendio normativo que regula la garantia de la calidad en los
procesos de las instituciones publicas y privadas. De esta manera el ordenamiento juridico
estipulo para el afio 2005 con el Decreto 1599 el Modelo Estandar de Control Interno para el
Estado Colombiano, con la Ley 872 del afio 2003 crea el Sistema de Gestion de la Calidad pero
esta fue derogada por el decreto 1499 de 2017 en el cual se establece a partir de la fecha se
expide el nuevo plan de desarrollo a través del cual se integré en un solo sistema de gestion los

Sistemas de Desarrollo Administrativo y de Gestion de la Calidad, previstos en las Leyes 489 de
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1998 y 872 de 2003, respectivamente, el cual debera articularse con el Sistema de Control

Interno consagrado en la Ley 87 de 1993 y en los articulos 27 al 29 de la Ley 489 de 1998..

Ante los planteamientos expuestos y teniendo en cuenta la vital importancia que estos
representan hoy por hoy en los resultados y las metas institucionales, se evidencia la necesidad
de evaluar la gestion de calidad en CRT OCANA LTDA, con el fin de conocer su impacto en el
desempefio, la productividad y competitividad de la empresa e identificar la percepcion los

diversos actores a partir de la implementacion del sistema de gestion de calidad.

1.2 Formulacion del problema

¢Cudl es el impacto del sistema de gestion de calidad (SGC) implementado en la empresa

CRT Ocaiia LTDA?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general.

Evaluar el impacto del sistema de gestion de calidad (SGC) a partir de la percepcion de sus
actores.

1.3.2 Objetivos especificos.

Diagnosticar el desempefio de la empresa a partir de la implementacion del SGC.

Determinar el grado de productividad y competitividad de la empresa.

Identificar la brecha entre la percepcidn de los diferentes actores con respecto al impacto

del SGC

1.4 Justificacion
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En la actualidad, para enfrentar los retos de competitividad y productividad, las
organizaciones requieren modelos de gestién que propendan por la satisfaccion de los clientes y
es a traves del disefio e implementacion de un sistema de gestion de la calidad con base en la

norma ISO 9000, como se pueden enfrentar dichos retos. (Méndez & Avella, 2009)

Asegura Méndez & Avella ( 2009) que hablar del sistema de gestion de la calidad es
referirse a la forma como una organizacion realiza la gestion empresarial asociada con la calidad.
En términos generales, consta de la estructura organizacional junto con la documentacion,
procesos y recursos empleados para alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con los requisitos
del cliente. Los sistemas de gestion de la calidad tienen que ver con la evaluacion de la forma
como se hacen las cosas y de las razones por la cuales se hacen, precisando por escrito el como y

registrando los resultados para demostrar que se hicieron.

Para las instituciones y organizaciones estos sistemas permiten al evaluar los distintos
procesos identificar las oportunidades de mejoramiento de la prestacion del servicio al cliente y
su satisfaccion, lo que permitira determinar el desempefio, la productividad y competitividad de

la empresa CRT OCANA LTDA.

Finalmente, lo anterior servira de base corregir los errores presentados en el proceso de
implementacion del SGC y asi ejercer un control preventivo que evite incurrir nuevamente en

ellos y en otros que se hayan podido detectar.

1.5 Delimitaciones

1.5.1 Delimitacion geografica. Este proyecto se realizé en la empresa CRT OCANA

LTDA en Ocafia, Norte de Santander (Colombia).
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1.5.2 Delimitacién conceptual. El proyecto se basé en las teorias de calidad,
percepcion y temas relacionados con los sistemas de gestion de calidad, eficiencia, eficacia y

efectividad.

1.5.3 Delimitacion cronoldgica. El tiempo estipulado para la realizacion de la

propuesta fue de 8 semanas contado a partir de la aprobacion del anteproyecto de grado.

1.5.4 Delimitacion operativa. La investigacion se realizo utilizando como instrumento
2 encuestas que ayudaran a la obtencion de datos para cumplir los objetivos planteados. Asi,
Encuesta 1 aplicada a representante legal, lideres de proceso y auditores internos. Encuesta 2

aplicada a los clientes de la empresa CRT OCANA LTDA.



15

Capitulo 2. Marco referencial

2.1 Marco Historico

2.1.1 Antecedentes de la calidad en el ambito internacional

Para ver como ha evolucionado la calidad durante el presente siglo, se lo puede apreciar a
través del analisis de sus caracteristicas fundamentales, considerando las cinco etapas principales

de su desarrollo. (Romero, 2007)

1° Etapa. Desde la revolucion industrial hasta 1930

La Revolucion Industrial, desde el punto de vista productivo, represento la transformacion
del trabajo manual por el trabajo mecanizado. Antes de esta etapa el trabajo era practicamente
artesanal y se caracterizaba en que el trabajador tenia la responsabilidad sobre la produccién
completa de un producto. En los principios de 1900 surge el supervisor, que muchas veces era el
mismo propietario, el cual asumia la responsabilidad por la calidad del trabajo. Durante la
Primera Guerra Mundial, los sistemas de fabricacién se hicieron mas complicados y como
resultado de esto aparecen los primeros inspectores de calidad a tiempo completo, esto condujo a
la creacion de las areas organizativas de inspeccion separadas de las de produccion. Esta época
se caracterizaba por la inspeccion, y el interés principal era la deteccion de los productos

defectuosos para separarlos de los aptos para la venta. (Romero, 2007)

2° Etapa. 1930-1949



16

Los aportes que la tecnologia hacia a la economia de los paises capitalistas desarrollados
eran de un valor indiscutible. Sin embargo, se confrontaban serios problemas con la

productividad del trabajo. (Romero, 2007)

Este estado permanecié mas o menos similar hasta la Segunda Guerra Mundial, donde las
necesidades de la enorme produccidn en masa requirieron del control estadistico de la calidad.

La contribucién de mas significacion del control estadistico de la calidad fue la
introduccidn de la inspeccidn por muestreo, en lugar de la inspeccion al 100 por ciento. (Romero,

2007)

El interés principal de esta época se caracteriza por el control que garantice no sélo
conocer y seleccionar los desperfectos o fallas de productos, sino también la toma de accion

correctiva sobre los procesos tecnoldgicos. (Romero, 2007)

Los inspectores de calidad continuaban siendo un factor clave del resultado de la empresa,
pero ahora no sélo tenian la responsabilidad de la inspeccion del producto final, sino que estaban
distribuidos a lo largo de todo el proceso productivo. Se podria decir que en esta época “la
orientacion y enfoque de la calidad paso de la calidad que se inspecciona a la calidad que se

controla”

3° Etapa. 1950-1979

Esta etapa, corresponde con el periodo posterior a la Segunda Guerra Mundial y la calidad
se inicia al igual que en las anteriores con la idea de hacer hincapié en la inspeccidn, tratando de

no sacar a la venta productos defectuosos. Poco tiempo después, se dan cuenta de que el
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problema de los productos defectuosos radicaba en las diferentes fases del proceso y que no

bastaba con la inspeccion estricta para eliminarlos. (Romero, 2007)

Es por esta razon que se pasa de la inspeccion al control de todos los factores del proceso,
abarcando desde la identificacidn inicial hasta la satisfaccion final de todos los requisitos y las
expectativas del consumidor. Durante esta etapa se considerd que éste era el enfoque correcto y
el interés principal consistio en la coordinacion de todas las areas organizativas en funcién del

objetivo final: la calidad. (Romero, 2007)

A pesar de esto, predominaba el sentimiento de vender lo que se producia. Las etapas
anteriores “estaban centradas en el incremento de la produccion a fin de vender mas, aqui se pasa
a producir con mayor calidad a fin de poder vender lo mejor, considerando las necesidades del
consumidor y produciendo en funcion del mercado”. Comienzan a aparecer Programas y se
desarrollan Sistemas de Calidad para las areas de calidad de las empresas, donde ademas de la
medicion, se incorpora la planeacion de la calidad, considerandose su orientacion y enfoque

como la calidad se construye desde adentro. (Romero, 2007)

4° Etapa. Década del 80

La caracteristica fundamental esté en la Direccion Estratégica de la Calidad, por lo que el
logro de la calidad en toda la empresa no es producto de un Programa o Sistema de Calidad, sino
que es la elaboracion de una estrategia encaminada al perfeccionamiento continuo de ésta, en

toda la empresa. (Romero, 2007)
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El énfasis principal de esta etapa no es solo el mercado de manera general, sino el
conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, para construir una organizacion

empresarial que las satisfaga. (Romero, 2007)

La responsabilidad de la calidad es en primer lugar de la alta direccion, la cual debe

liderarla y deben participar todos los miembros de la organizacion. (Romero, 2007)

En esta etapa, la calidad era vista como “una oportunidad competitiva, la orientacion o

enfoque se concibe como la calidad se administra” (Romero, 2007)

5° Etapa. 1990 hasta la fecha

La caracteristica fundamental de esta etapa es que pierde sentido la antigua distincion entre
producto y servicio. Lo que existe es el valor total para el cliente. Esta etapa se conoce como

Servicio de Calidad Total. (Romero, 2007)

El cliente de los afios 90 solo esta dispuesto a pagar por lo que significa valor para él. Es
por eso que la calidad es apreciada por el cliente desde dos puntos de vista, calidad perceptible y
calidad factual. La primera es la clave para que la gente compre, mientras que la segunda es la

responsable de lograr la lealtad del cliente con la marca y con la organizacién. (Romero, 2007)

Un servicio de calidad total es un enfoque organizacional global, que hace de la calidad de
los servicios, segun la percibe el cliente, la principal fuerza propulsora del funcionamiento de la

empresa. (Romero, 2007)
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2.1.2 Antecedentes de la calidad en el ambito Nacional

El interés por la calidad y la productividad tiene un momento importante cuando en 1956
una mision de Asistencia Técnica asesora al pais a fin de desarrollar indicadores de
productividad y optimizar la industria nacional. En 1960 se crea el Centro Nacional de
Productividad y la Asociacién Nacional de Productividad y se organiza en el Ministerio de
Fomento una Division de Normas y Calidades, asesorada por una junta central de normas.
Fundado en 1963, el Instituto Colombiano de Normas Técnicas, ICONTEC, actia como asesor
del gobierno en materias de normalizacion técnica. Incolda, la Universidad de Los Andes, La
Asociacion Colombiana de Control de Calidad fundada en 1975, el Premio Nacional de la
Calidad, el Movimiento de los Circulos de Calidad iniciado hacia 1980 en Croydon, Banco de
Occidente, Carvajal y Enka, las asociaciones de Circulos de Calidad (especialmente Antioquia,
Bogotd, Cundinamarca y Valle), y la Fundacion Nueva Colombia Industrial han liderado el

Desarrollo de la calidad y la Productividad en el pais. (Camacho, 1994)

A mediados de los ochentas comienza a desplazarse el interés desde los sistemas de control
estadistico de corte tradicional enfocados a la produccion y a la inspeccién masiva al final de la
linea, hacia la Calidad Total como enfoque gerencial orientado hacia el mercado y hacia el
mejoramiento continuo integrado en todas las areas a partir de la gerencia. Igualmente se
comienza a entender los Circulos de Calidad como una metodologia auxiliar de la Calidad Total
condenada al fracaso cuando no se la concibe y organiza en el marco de un ambiente

organizacional realmente participativo y orientado desde la gerencia. (Camacho, 1994)
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2.2 Marco Tedrico

Dentro de estos sistemas el de Gestion de Calidad es uno de los méas conocidos y aplicados
ya que busca cumplir de forma suficiente y efectiva con los requerimientos de los clientes. A
partir de esta presima llegar a esos requerimientos exige que las empresas establezcan controles,
técnicas y actividades que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes para asi

obtener excelentes resultados economicos. (Torralba, Betancourth, & Fandifio, 2016)

Las organizaciones generalmente manejan tres sistemas de gestion: para la calidad, para el
medio ambiente y, para la seguridad y salud en el trabajo, buscando el mejoramiento continuo de
la organizacién y a pesar de estos tres sistemas tener una estrecha relacion e interdependencia,
continuan siendo vistos individualmente, en razén a que los sistemas han tenido un origen
diferente. Sin embargo, en la busqueda de mejorar los procesos de produccién y administrativos,
hacia una estrategia competitiva que permitiera a las organizaciones permanecer en un mercado
innovador, son contadas las entidades que han logrado establecer un sistema de gestion de sus
procesos de forma integrada. Por lo tanto, es de vital importancia conocer y disefiar los sistemas
de Gestion de Calidad, Gestion Ambiental y Seguridad y Salud en el trabajo, estableciendo una
gestion encaminada hacia una mejora, de manera sistematica, que busque generar innovaciones,
que le ayuden a diferenciarse y a ser mas competitiva. Una sola gestion que incluya los modelos
ISO 9001, 1SO 14001 y OHSAS 18001, con el fin de generar sinergia, mayor eficiencia, eficacia,
economia y celeridad en los procesos encaminados a alcanzar los resultados, utilizando los
recursos apropiados en una gestion integral, teniendo en cuenta los aspectos comunes presentes
en los tres modelos, que pueden dar como resultado un Unico sistema de gestion integrado y

contribuir a una simplificacion de los requerimientos del sistema, garantizando a los clientes que
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los bienes y servicios que se ofrecen cumplan con los requisitos necesarios segun los estandares

normativos. (Ahumada, 2014)

De acuerdo con lo establecido por la norma ISO 9001:2015 un sistema Integrado de

Gestion debe estar compuesto de la siguiente manera:

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestion de
la calidad basado en esta Norma Internacional son:
a) La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;
b) Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
c) Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;
d) La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la
calidad especificados.
Esta Norma Internacional puede ser utilizada por partes internas y externas.
No es la intencidn de esta Norma Internacional presuponer la necesidad de:
v Uniformidad en la estructura de los distintos sistemas de gestion de la calidad;
v Alineacion de la documentacion a la estructura de los capitulos de esta Norma
Internacional;
v’ Utilizacidn de la terminologia especifica de esta Norma Internacional dentro de la

organizacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma
Internacional son complementarios a los requisitos para los productos y servicios. (Norma

Tecnica Colombiana Iso 9001 2015)
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Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos. (Norma Tecnica

Colombiana Iso 9001 2015)

El enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y sus

interacciones. (Norma Tecnica Colombiana Iso 9001 2015)

El ciclo PHVA permite a una organizacién asegurarse de que sus procesos cuenten con
recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se

actle en consecuencia. (Norma Tecnica Colombiana Iso 9001 2015)

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar los factores que
podrian causar que sus procesos Yy su sistema de gestion de la calidad se desvien de los resultados
planificados, para poner en marcha controles preventivos para minimizar los efectos negativos y
maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan. (Norma Tecnica Colombiana Iso

9001 2015)

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideracion constante de las
necesidades y expectativas futuras, representa un desafio para las organizaciones en un entorno
cada vez mas dinamico y complejo. Para lograr estos objetivos, la organizacion podria considerar
necesario adoptar diversas formas de mejora ademas de la correccion y la mejora continua, tales
como el cambio abrupto, la innovacion y la reorganizacion. (Norma Tecnica Colombiana Iso
9001 2015)

En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas verbales:

— “debe” indica un requisito;
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— “deberia” indica una recomendacion;

— “puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad.

La informacion identificada como “NOTA” se presenta a modo de orientacion para la
comprension o clarificacion del requisito correspondiente. (Norma Tecnica Colombiana Iso 9001

2015)

Principios de la gestién de la calidad

Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos en
la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de cada principio, una base
racional de por qué el principio es importante para la organizacion, algunos ejemplos de los
beneficios asociados con el principio y ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio

de la organizacion cuando se aplique el principio. (Norma Tecnica Colombiana Iso 9001 2015)

Los principios de la gestion de la calidad son:
— enfoque al cliente;

— liderazgo;

— compromiso de las personas;

— enfoque a procesos;

— mejora;

— toma de decisiones basada en la evidencia;

— gestion de las relaciones.

Enfoque a procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque a procesos al desarrollar,
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implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. (Norma Tecnica

Colombiana Iso 9001 2015)

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a
la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque
permite a la organizacion controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del
sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la organizacion. (Norma Tecnica

Colombiana Iso 9001 2015)

El enfoque a procesos implica la definicidn y gestion sistematica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la
calidad y la direccion estratégica de la organizacion. La gestion de los procesos y el sistema en
su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global de pensamiento
basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados.

(Norma Tecnica Colombiana Iso 9001 2015)

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite:

a) la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

b) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;

c) el logro del desempefio eficaz del proceso;

d) la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion.
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La Figura 1 proporciona una representacion esquematica de cualquier proceso y muestra la

interaccion de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la medicidn, que son

necesarios para el control, son especificos para cada proceso y variardn dependiendo de los

riesgos relacionados. (Betancourt, 2016)
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Figura 1. Modelo del sistema de gestién de calidad por procesos

Fuente: Betancourt, 2016

A continuacion es importante resaltar el circulo de Deming, que se estructura asi:

Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la calidad

como un todo. (Norma Tecnica Colombiana Iso 9001 2015)

En la actualidad, las empresas tienen que enfrentarse a un nivel tan alto de

competencia que para poder crecer y desarrollarse, y a veces incluso para lograr su propia

supervivencia, han de mejorar continuamente, evolucionar y renovarse de forma fluida y

constante. El ciclo PHVA de mejora continua es una herramienta de gestion presentada en los


https://www.iso.org/obp/ui#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es:fig:1
https://www.isotools.org/soluciones/procesos/mejora-continua/
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afios 50 por el estadistico estadounidense Edward Deming. (Norma Tecnica Colombiana Iso

9001 2015)

Tras varias décadas de uso, este sistema 0 método de gestion de calidad se
encuentra plenamente vigente (ha sido adoptado recientemente por la familia de normas I1SO) por
su comprobada eficacia para: reducir costos, optimizar la productividad, ganar cuota de mercado
e incrementar la rentabilidad de las organizaciones. Logrando, ademas, el mantenimiento de
todos estos beneficios de una manera continua, progresiva y constante. (Norma Tecnica

Colombiana Iso 9001 2015)

de las partes
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Figura 2. Circulo de Deming
Fuente: Citado por Betancourt, 2016

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

e Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos

necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y
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las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades;

e Hacer: implementar lo planificado;

o Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicién de los
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los
requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados;

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

Pensamiento basado en riesgos

El pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr un sistema de gestion de la
calidad eficaz. El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado implicito en ediciones
anteriores de esta Norma Internacional, incluyendo, por ejemplo, llevar a cabo acciones
preventivas para eliminar no conformidades potenciales, analizar cualquier no conformidad que
ocurra, y tomar acciones que sean apropiadas para los efectos de la no conformidad para prevenir

su recurrencia. (Norma Tecnica Colombiana Iso 9001 2015)

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organizacion
necesita planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. Abordar
tanto los riesgos como las oportunidades establecen una base para aumentar la eficacia del
sistema de gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los efectos negativos.

(Norma Tecnica Colombiana Iso 9001 2015)

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable para lograr un
resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que permita a la organizacion

atraer clientes, desarrollar nuevos productos y servicios, reducir los residuos o mejorar la
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productividad. Las acciones para abordar las oportunidades también pueden incluir la
consideracion de los riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha
incertidumbre puede tener efectos positivos o negativos. Una desviacién positiva que surge de un
riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero no todos los efectos positivos del riesgo tienen

como resultado oportunidades. (Norma Tecnica Colombiana Iso 9001 2015)

Modelo Estandar de Control Interno (MECI)

Proposito MECI

El Modelo Estandar de Control Interno (MECI) que se establece para las entidades del
Estado proporciona una estructura para el control a la estrategia, la gestion y la evaluacién en las
entidades del Estado, cuyo propésito es orientarlas hacia el cumplimiento de sus objetivos
institucionales y la contribucion de estos a los fines esenciales del Estado. (Departamento

Administrativo de la Funcion Publica , 2014)

Principios MECI

Los principios del Sistema de Control Interno se enmarcan, integran, complementan y
desarrollan dentro de los principios constitucionales. Se han identificado los siguientes principios

aplicables al Sistema de Control Interno:

a) Autocontrol: Es la capacidad que ostenta cada servidor pablico para controlar su trabajo,
detectar desviaciones y efectuar correctivos para el adecuado cumplimiento de los resultados que
se esperan en el ejercicio de su funcion, de tal manera que la ejecucion de los procesos,

actividades y/o tareas bajo su responsabilidad, se desarrollen con fundamento en los principios
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establecidos en la Constitucion Politica. (Departamento Administrativo de la Funcion Publica ,

2014)

b) Autorregulacion: Es la capacidad institucional para aplicar de manera participativa al
interior de las entidades, los métodos y procedimientos establecidos en la normatividad, que
permitan el desarrollo e implementacion del Sistema de Control Interno bajo un entorno de
integridad, eficiencia y transparencia en la actuacién pablica. (Departamento Administrativo de

la Funcion Publica , 2014)

c) Autogestion: Es la capacidad institucional de toda entidad publica para interpretar,
coordinar, aplicar y evaluar de manera efectiva, eficiente y eficaz la funcion administrativa que
le ha sido asignada por la Constitucion, la Ley y sus Reglamentos. (Departamento

Administrativo de la Funcion Publica , 2014)

2.3 Marco Conceptual

Gestion de calidad. Un sistema de gestion de calidad, es la forma como su organizacion
realiza la gestién empresarial asociada con la calidad. En términos generales, consta de la
estructura organizacional junto con la documentacidn, procesos y recursos que usted emplea para
alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con los requisitos de sus clientes y tienen como eje
central el mejoramiento continuo. Este Sistema de Gestion de Calidad puede evaluarse y

conllevar a la certificacion o registro por parte de un organismo reconocido. (Figueroa, 2011)

Satisfaccion del cliente. Una definicion del concepto de "Satisfaccion del cliente” es
posible que se defina como la "percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos”, aclarando ademas un aspecto muy importante sobre las quejas de los clientes: su
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existencia es un claro indicador de una baja satisfaccion, pero su ausencia no implica
necesariamente una elevada satisfaccion del cliente, ya que también podria estar indicando que
son inadecuados los métodos de comunicacion entre el cliente y la empresa, o que las quejas se
realizan pero no se registran adecuadamente, o que simplemente el cliente insatisfecho, en

silencio, cambia de proveedor.

Sistema de gestion de calidad. Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es més
gue una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos
para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear,
controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacién que influyen en el cumplimiento de

los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo.

Las cuatro etapas del sistema de gestion son:

& Etapa de Ideacidn

% Etapa de Planeacion

« Etapa de Implementacion

« Etapa de Control

La primera etapa como su nombre lo indica es la de trabajar en la idea que guiara los
primeros pasos del proceso de creacion que se logra con el sistema de gestion propuesto.

La segunda etapa es fundamental y el punto de partida es la accion directiva, ya que supone
el establecimiento de objetivos y estrategias para alcanzarlos.

La tercera etapa es la de llevar a cabo la idea utilizando lo planeado, es decir la direccién

que toman las decisiones y las acciones para alcanzar los objetivos trazados.

En la cuarta etapa, el autor resalta la importancia del control en el sistema de gestion
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cuando afirma que éste es para la deteccion de errores, fallas o diferencias, en relacion a un
planteamiento inicial, para su correccion y/o prevencion. Por tanto, el control debe estar
relacionado con los objetivos inicialmente definidos, debe permitir la medicion y cuantificacion
de los resultados, la deteccion de desviaciones y el establecimiento de medidas correctivas y

preventivas. (Rendon, 2013)

MECI. Es el modelo estandar de control interno, que permite el disefio, desarrollo y
operacion del sistema de control interno en las entidades del sistema de control interno en las

entidades del estado.

Sistema. El concepto de Sistema tiene varias definiciones que coinciden. A continuacién
se citan algunas de ellas:

“Un sistema es una construccion mental y no corresponde con algo que exista “alla
afuera”. En este sentido, un sistema es un concepto Gtil para ordenar nuestra ideas y para disefiar

organizaciones sociales. (Talcott, 1951)

También lo definen como: “un modulo ordenado de elementos que se encuentran

interrelacionados y que interacttan entre si”

Un sistema social consiste “en una pluralidad de actores individuales que interactdan entre
si en una situacion que tienen, al menos, un aspecto fisico o de medio ambiente, actores
motivados por una tendencia a obtener un éptimo de gratificacion, y cuyas relaciones con sus
situaciones incluyendo a los demas actores estan mediadas y definidas por un sistema de

simbolos culturalmente estructurados y compartidos”. (Talcott, 1951)
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Cultura Organizacional. Cultura es uno de los términos con multiples acepciones, a

continuacion se citan algunas:

“Cultura es el conjunto de las formas y modos con los cuales una determinada sociedad
responde a los retos de su existencia en su propia geografia y tiempo. Es la manera en que un
grupo humano ha aprendido a vivir y a transmitir ese estilo de vida, para constituirse en grupos
sociales que luego desarrollan su idioma propio para expresar su cultura. Es su misma

personalidad, sus facciones, el rostro de un pueblo, de una comunidad” (Vargas, 2007)

Cliente: El término cliente puede utilizarse desde dos perspectivas basicas. En una de ellas
se hara referencia a una persona u organizacion a la que se le prestan servicios o se le venden
determinados bienes; en este contexto, el cliente puede definirse como el agente para el cual una

unidad economica desarrolla sus actividades. (Definicion de Cliente)

2.4 Marco Legal

2.4.1 Constitucion Politica de Colombia.

Articulo 269. La Administracion Puablica, en todos sus ordenes, tendrd& un CONTROL
INTERNO que se ejercerd en los términos que sefiale la ley. En las entidades publicas, las
autoridades estan obligadas a disefiar y aplicar, métodos y procedimientos de control interno.

(Asamblea Nacional Constiuyente , 1991)

2.4.2 Ley 489 de 1998.

Articulos 27 al 29. Sistema Nacional de CONTROL INTERNO. (Ley 489, 1998)

. (Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9000, 2005)


http://www.funcionpublica.gov.co/sisjur/home/Norma1.jsp?i=186#27
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2.4.3  Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001. El nuevo proyecto de norma ISO
9001 adopta la estructura de alto nivel y la terminologia. Este anexo fue desarrollado para
asegurar que en el futuro todos los sistemas de gestion ISO puedan compartir un formato comun,
independientemente de la disciplina especifica a la que se refieren. (Norma Técnica Colombiana

NTC-ISO 9001, 2015)

El Anexo SL prescribe una estructura de alto nivel basada en un texto basico idéntico con
términos y definiciones comunes. Esto significa que incluso aunque los requisitos no cambien
esencialmente con la norma 1SO 9001: 2008, seran incluidos dentro de una nueva clausula / 6 sub-

clausula. (Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001, 2015)

2.4.4 Norma Técnica Colombiana NTC I1SO- 9004. (Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion ICONTEC, 2010) Gestion para el éxito sostenido de una organizacion.
Enfoque de gestion de la calidad. Esta norma proporciona orientacion a las organizaciones para
ayudar a lograr el éxito sostenido mediante un enfoque de gestidn de la calidad. Es aplicable a
cualquier organizacion, independientemente de su tamafio, tipo o actividad. (Norma Técnica

Colombiana NTC ISO- 9004, 2010)

2.4.5 Norma Técnica Colombiana NTC ISO-19011. (Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion ICONTEC, 2012) Directrices para la auditoria de los sistemas de
gestion. Esta Norma proporciona orientacion sobre los principios de auditoria, la gestion de
programas de auditoria, la realizacion de auditorias de sistemas de gestion de la calidad y
auditorias de sistemas de gestion ambiental, asi como sobre la competencia de los auditores de
sistemas de gestion de la calidad y ambiental. (Norma Técnica Colombiana NTC 1SO-19011,

2012)
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Capitulo 3. Disefio Metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

La investigacion se desarrollé con base en el enfoque cuantitativo que permitira evaluar y
conocer el impacto del sistema de gestion en la empresa.CRT OCANA LTDA. De la misma
manera se acudira al tipo de investigacion descriptiva como herramienta que permitira el alcance
de los objetivos sin limitarse solo a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de

las relaciones que existen entre dos 0 mas variables. (B, Dalen, & Meyer, 2006)

Respecto al enfoque cuantitativo este esta basado en una investigacion empirico-analista. Basa

sus estudios en nimeros estadisticos para dar respuesta a unas causas-efectos concretas. (sinnaps, 2010)

3.2 Paoblacion

Tabla 1.

Cantidad de personal y clientes

Cantidad de Personal que labora en la empresa Cantidad de Clientes
Ocupacién Cantidad
Personal administrativo 4
Operativo 6
Servicios Generales 1
Contador Publico 1
Por contrato a término indefinido

Operativo
Vigilante
Inspectores
Director Técnico
Gerente
Jefe de Calidad
Cajera
Recepcionista
Nota fuente: Informacién suministrada por la empresa CRT Ocafia Ltda.

7.500 a 8.000 anuales

PR RPRPRRERAPRRE

3.3 Muestra
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De acuerdo con la informacion obtenida respecto a la poblacion se observa que esta es muy
limitada y por lo tanto se determiné que se escogera como muestra al total de la poblacion en

cada estratificacion.

Respecto a los clientes se hizo realizara una operacion estadistica para determinar la

muestra de clientes en los cuales se aplicara el instrumento de investigacion.

N = poblacion dada en el estudio = 65.379
Zc = Indicador de confianza = 95% = 1.96
p = Proporcion de aceptacion = 50% = 0.5
q = Proporcion de rechazo = 50% = 0.5

E = Error poblacional dispuesto a asumir = 6% = 0.06

n=_ N*(Zn)2 p*q

N-1* (E)2 + (Zc)2 p*q

n =667 *(1.95)2 *0.5*0.5

667 -1 *(0.05)2 + (1.95)2 *0.5*0.5

n = 333 clientes

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

El presente trabajo se realizdé con una metodologia cuantitativa, y por lo tanto se acudié a
instrumentos de recoleccién de la informacion como la encuestas en busca de dar una conclusién

pertinente al analisis de los datos obtenidos. (Ver Apéndice A)
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3.5 Procesamiento y analisis de informacion

Para el analisis y procesamiento de la informacion, se recurrid la tabulacion de las
encuestas y se represento la informacién en cuadros. Asi mismo, la informacién recolectada a
través de la observacion y las entrevistas se reflejo en la elaboracion del diagnoéstico situacional

de la percepcidn que tienen los actores de la empresa CRT Ltda. sobre el SGC.
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Capitulo 4. Presentacion de resultados

La investigacion encaminada a la evaluacion del sistema de gestion de calidad para el
Centro de Diagnostico CRT Ocafa Ltda. determing la necesidad de consultar a los actores
principales del proceso de gestion de calidad como son los clientes interno y externos. De esta
manera se tuvo como referentes para la aplicacion de la entrevista a los lideres de proceso,

auditores internos, representante legal y clientes externos.

La aplicacién del instrumento de investigacion permitio el desarrollo de los tres objetivos
especificos que dieron como resultado el alcance del objetivo general. A continuacion el

desarrollo de cada uno de ellos.

4.1 Diagnosticar el desempefio de la empresa a partir de la implementacion del SGC.

Como primer factor determinante para la evaluacion del sistema de gestion de calidad en el
Centro de Diagnéstico CRT Ocafia Ltda. se requirié de la elaboracion de un diagndstico del
desempefio de la empresa a partir de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad. Para
este diagnostico se plante6 una matriz DOFA que define a continuacion las fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas.



Tabla 2. Matriz DOFA
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Factores internos

Factores Externos

Fortalezas
Excelente atencion al cliente

Percepcion del cliente en un
nivel alto de calidad

Compromiso con el
seguimiento del sistema de
gestion de calidad.

Compromiso con la mejora
continua.

Eficaz cumplimiento a los
requerimientos del sistema de
gestion de calidad.

Seguimiento al mantenimiento
de equipos e instalaciones

Infraestructura adecuada para
la ejecucion de las revisiones
establecidas en NTC.

Plan de inversion para nuevas
tecnologias.

Eficiencia en la prestacion del
servicio

Planeacidn estratégica para
fortalecer la relacion con el
cliente externo

Mejoramiento continto a la
relacion de clientes internos.

Certificacion en ONAC

Debilidades

Ausencia de adecuacién de
Oficina que coordine el
proceso de gestion de calidad

Inexistencia de
documentacion de procesos de
gestion de calidad

Inexistencia de formatos de
seguimiento a la gestion de
calidad

Inexistencia de guias para el
seguimiento y evaluacion del
sistema de gestion de calidad.

Inexistencia de Certificacion
en calidad.

Inexistencia de programas de
incentivos para el personal
que labora en la empresa.
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Oportunidades

Compromiso para la
certificacion del sistema de
gestion de calidad.

Oferta de servicios de calidad
y precios accesibles al
mercado.

Excelente ubicacion

Estrategias FO

Optimizar el recurso humano
de acuerdo a los
requerimientos del sistema
integrado de gestion.

Focalizar de acciones de
mejora encaminadas a la
prestacion del servicio.

Estrategia DO

Estructurar una oficina de
Calidad que permite
direccionar el proceso de
Certificacion.

Documentacién para la
creacion y actualizacion de
procedimientos.

Alta inversion para el proceso
de certificacion en calidad.

Competencia en el municipio
de Ocana.

Carencia de medios de
comunicacion alternos para la
fidelizacion de clientes.

Minimizacién de costos para
la implementacion del sistema
de gestion de calidad y la
certificacion.

Inversién en sistema
operativos seguros que
optimicen la prestacion del
servicio de calidad.

Gestion de motivacion y
capacitacion permanente al
personal administrativo y
operativo.

Socializacion permanente del
sistema de gestion de calidad
con clientes externos e
internos.

geogréfica Realizar plan estratégico
continuo de seguimiento ala | Documentar para la creacion
calidad. de formatos que permitan la
gestion de calidad en la
empresa.
Amenazas Estrategias FA Estrategias DA

A2 D4 Estructuracion de una
Oferta competitiva de
servicios con garantia de
calidad

Elaboracion de un Plan de
accion encaminado a la
certificacion en calidad.

Optimizar los medios de
comunicacion que permitan la
fidelizacion de clientes.

Nota fuente: Autora del proyecto

4.2 Determinar el grado de productividad y competitividad de la empresa.




Como segundo Objetivo dentro de la evaluacion del sistema de gestion de calidad se
establecid la necesidad de determinar el grado de productividad y competitividad del Centro de
Diagnosticos C.R.T. Ocafia Ltda. Como se menciono anteriormente se aplico el instrumento en
las partes interesadas en los procesos. Para el presente objetivo en pro de determinar la

productividad y competitividad se tom6 como material de andlisis la percepcion de cliente

internos y externos. A partir de este andlisis se evidenciaron los siguientes resultados:
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4.2.1 Andlisis de los clientes externos._ De acuerdo a los resultados obtenidos con base en

la aplicacion del instrumento de investigacion y en los aspectos evaluados tal como lo evidencia

la tabla 3 se les pregunto acerca de aspectos del mejoramiento y la competitividad como el nivel

de satisfaccion que perciben del servicio evidenciando que este equivale al 59.03%, respecto al

mejoramiento continuo el porcentaje evidencia una satisfaccion del 60.33%. La calidad de los

servicios también representa un nivel de percepcion con un porcentaje del 57.47%.

Tabla 3. Aspectos del mejoramiento y competitividad del Centro de Diagndstico C.R.T Ocafia

Ltda.

Aspectos del mejoramiento y competitividad del Centro de
Diagnostico C.R.T Ocafia Ltda.

Nivel de satisfaccion

Nivel de satisfaccién con el servicio que presta el centro de diagnéstico C.R.T
Ocafia Ltda.

La acciones para mejorar y alcanzar altos niveles de calidad en el centro de
diagndstico C.R.T Ocaria Ltda.

La cantidad de servicios ofrecidos

La cantidad de personal especializado para atender las necesidades del centro
de diagnéstico C.R.T Ocafia Ltda.

La gestion para adquirir nuevas tecnologias que permitan mejorar los
servicios

El esfuerzo realizado por ampliar o aumentar el espacio fisico del centro de
diagndstico C.R.T Ocaria Ltda.

La agilidad de los tramites y solicitudes que usted realiza

59.16%

60.36%
57.36%

52,25%
70.27%

52.85%
75,08%
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La organizacion y planificacion de los procesos del centro de diagnostico

C.R.T Ocafia Ltda. 57.96%

El reconocimiento del centro de diagndstico C.R.T Ocafia Ltda. en el sector 75.08%

El nimero de equipos y maquinaria disponible para el desarrollo de las

actividades, procesos y servicios 60.06%
Porcentaje de satisfaccion 63,67%

Nota fuente: Autora del proyecto

En factores como la cantidad del personal especializado para la prestacion de los servicios
del Centro de Diagnostico el porcentaje de satisfaccion es del 59.16%, en la gestion para adquirir
tecnologia se encuentran satisfechos en un 70.27% y en el mejoramiento de la infraestructura un
nivel de 52.82%. En los aspectos como la eficiencia en los tramites determino el 75.08% de
satisfaccion y la organizacion y planificacion de los procesos un 57.96%. Finalmente en cuanto
al reconocimiento del Centro de Diagnostico los clientes perciben el nivel de satisfaccion en

75.08% y la disposicidn de equipos y maquinaria en un 60.06%.

A partir de los porcentajes obtenidos se realizé un calculo matematico con el objetivo de
determinar el nivel de satisfaccion partiendo de los factores descritos anteriormente obteniendo
que el nivel de satisfaccion actualmente frente a los aspectos que involucran la prestacion de un
servicio de calidad en el Centro de Diagnostico C.R.T. Ocafia Ltda. La grafica 1 evidencia el
nivel de percepcion de acuerdo a cada uno de los factores demostrando que la organizacion
actualmente se percibe satisfactoria en el sistema de calidad en un rango de 1 a 100% en un

63.67%.



EI nimero de equipos y maquinaria disponible para el desarrollo de las
actividades, procesos y servicios

0,06%

El reconocimiento del centro de diagndstico C.R.T Ocafia Ltda. en el sector 5,08%

La organizacién y planificacion de los procesos del centro de diagndstico
C.R.T Ocafia Ltda.

7,96%

5,08%

La agilidad de los tramites y solicitudes que usted realiza

El esfuerzo realizado por ampliar o aumentar el espacio fisico del centro de
diagnéstico C.R.T Ocafia Ltda.

2,85%

La gestion para adquirir nuevas tecnologias que permitan mejorar los
servicios

0,27%

La cantidad de personal especializado para atender las necesidades del centro
de diagnostico C.R.T Ocafia Ltda.

2,25%

7,36%

La cantidad de servicios ofrecidos

La acciones para mejorar y alcanzar altos niveles de calidad en el centro de
diagndstico C.R.T Ocafia Ltda.

0,36%

Nivel de satisfaccion con el servicio que presta el centro de diagnéstico C.R.T
Ocafia Ltda.

9,16%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00%

Grafica 1. Aspectos del mejoramiento y competitividad del Centro de Diagnéstico C.R.T Ocafia Ltda.
Nota fuente: Autora del proyecto



43

Finalmente, se relacionan los porcentajes generales del nivel de mejoramiento, del impacto

del SGC, de productividad y competitividad obtenidos, en la gréfica 1.

90,099
100,00%
80,00% 6380 6L 59,169
60,00%
40,00%
0,
28‘82/0 Seriesl
,00%
Nivel de Nivel de Impacto del Nivel de
productividad ~ Competitividad SGC mejoramiento

Grafica 2. Nivel de mejoramiento, del impacto del SGC, de productividad y competitividad
Nota fuente: Autora del proyecto

Por su parte la comparacion entre los aspectos que integran la presente evaluacion se
refleja en la grafica 2 el nivel de factores como el nivel de mejoramiento, el impacto del sistema
integrado de gestion, la productividad y la competitividad. Concluye la grafica que los clientes
externos perciben la productividad en un nivel del 63.67%, la competitividad en el rango de

64.46%.

4.2.2 Anélisis del cliente interno (empleados). Otra de las partes involucradas en el
proceso de evaluacion del sistema de gestion de calidad del Centro de Diagnéstico C.R.T Ocafa
Ltda. son los empleados, el factor mas determinante del éxito de una organizacion y que en el
caso de estudio se abarco la totalidad de los que actualmente laboran para el Centro de
Diagndstico. Los clientes interno del Centro de Diagndstico ante el promedio de los factores de

productividad perciben que su mejoramiento ha sido continuo y que el avance es positivo en un



73.33%. A continuacion la gréfica 3 hace una breve descripcion del rango de percepcion

detallado.
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NuUmero de quejas y reclamos recibidos

Nivel de satisfaccion de los clientes

Cobertura de los medios de comunicacion

Porcentaje de nuevos usuarios

Implementacién de mecanismos para captar la atencion del cliente
Porcentaje de fidelizacion

Percepcion del cliente con relacion a la cobertura del personal
Inversion en adquisicion de nuevos equipos

Gestién para adquirir nuevas tecnologias

Control de los riesgos del negocio

Seguimiento y control a protocolos y buenas préacticas de calidad
Cantidad de servicios y/o productos ofrecidos

Cantidad de personal especializado

Numero de equipos y maquinaria disponible para el funcionamiento
Esfuerzo realizado por ampliar el espacio fisico
Rentabilidad de la empresa

Aportes e inversion en diferentes objetivos

La agilidad de los tramites y solicitudes internos
El consumo de energia y agua en la empresa

La capacidad de creatividad e innovacion hacia los servicios y/o productos
Los costos de operacion de la empresa

La relacion entre los recursos invertidos (tiempo y dinero) de acuerdo a lo planeado

La relacion entre lo que la empresa dice que es (mision) y lo que hace para lograrlo (vision, plan de desarrollo)

0,00%

Grafica 3. Nivel de productividad por variables especificas
Nota fuente: Autora del proyecto
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10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00% 100,00%
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De acuerdo con la percepcion de los empleados en el Centro de Diagndstico C.R.T. Ocafia
Ltda. la gréfica 3 evidencia como el nimero de quejas y reclamos recibidos, el nivel de
satisfaccion de los clientes, la cobertura de los medios de comunicacion que transmiten
informacion al publico en general, el porcentaje de nuevos usuarios del Centro de Diagnostico, la
implementacion de mecanismos para captar la percepcion del cliente, el porcentaje de
fidelizacion de usuarios, la percepcién del cliente con relacion a la cobertura del servicio, la
inversion en adquisicién de nuevos equipos, la gestidn para adquirir nuevas tecnologias, el
control de los riesgos del negocio, el seguimiento y control a protocolos y buenas practicas de
mantenimiento de equipos e instalaciones, la cantidad de servicios y/o productos ofrecidos, la
cantidad de personal especializado, el nimero de equipos y maquinaria disponible para el
desarrollo de las actividades, el esfuerzo realizado por ampliar o aumentar el espacio fisico de la
empresa, la rentabilidad (capacidad de producir o generar un beneficio adicional sobre la
inversion o esfuerzo realizado) de la empresa, los aportes e inversion en diferentes objetivos, la
agilidad de los tramites y solicitudes internos, el consumo de energia y agua en la empresa, la
capacidad de creatividad e innovacion hacia los servicios y/o productos, los costos de operacion
de la empresa, la relacion entre los recursos invertidos (tiempo y dinero) de acuerdo a lo
planeado, y la relacion entre lo que la empresa dice que es (misién) y lo que hace para lograrlo
(vision y plan de desarrollo) “ han logrado un avance cuantitativo en cuanto al mejoramiento
continuo lo que evidencia que el Centro de Diagnostico trabaja hacia la calidad en la prestacion
de sus servicios y que los empleados perciben este cambio considerablemente en su entorno

laboral.



47

A 3,33%
A 75,00%
T 75,00%
A 1,67%
A 75,000
T 83,33%
T o1, 67%
T 41,67%
T 50,00%
T ss,33%
T 66,67%
A 75,00%
T 75,000
T 75,00%
A o1,67%
T 75,000
A s3,33%
A 75,00%
A 8,33%
T s3,33%
A s3,33%

La pertinencia de los programas de capacitacion de la empresa _ 75,00%
La brecha entre las competencias que deben tener los empleados y las que en realidad tienen _ 83,33%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00% 100,00%

Los convenios o acuerdos estratégicos suscritos por la empresa son suficientes
La confianza de los proveedores en la empresa es

La confianza de las entidades financieras en la empresa

El reconocimiento de la empresa en el sector

El valor agregado de los servicios de la empresa hacia el cliente

El andlisis de los resultados de los indicadores y la toma de acciones

La organizacion y planificacion de los procesos

El tiempo de respuesta entre oficinas

La existencia de aplicaciones y sistemas de informacién como soporte a las actividades
La capacidad de alcanzar los objetivos planeados

El seguimiento y control a la evaluacién de los proveedores

El seguimiento y control a la seleccién de proveedores

La efectividad de la comunicacion interna

La creacion de canales de comunicacién interna

El seguimiento y control a las actividades de la empresa

El mejoramiento en los procedimientos de la empresa

La existencia de programas para mejorar el bienestar de los empleados

El sentido de pertenencia del personal con la empresa

La rotacion del personal

El promedio de la evaluacién del desempefio del personal

El apoyo a las actividades de las oficinas por parte de la alta direccion

Grafica 4. Nivel de competitividad por variables especificas.
Nota fuente: Autora del proyecto
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Frente a la competitividad, la gréfica 4 permite evidenciar como en el Centro de
Diagndstico C.R.T. Ocafia Ltda. los empleados perciben cada uno de los factores entre los cuales
se destaca el mejoramiento eficiente y continuo de la brecha entre las competencias que deben
tener los empleados y las que en realidad tienen, la pertinencia de los programas de capacitacion,
el apoyo a las actividades de las oficinas por parte de la alta direccion, el promedio de la
evaluacion del desempefio personal, la rotacion del personal, el sentido de pertenencia del
personal con el Centro de Diagnostico, la existencia de programas para mejorar el bienestar de
los empleados, el mejoramiento en los procedimientos del Centro de Diagnéstico, el seguimiento
y control a las actividades del Centro de Diagndstico, la creacion de canales de comunicacion
interna, la efectividad de la comunicacion interna, el seguimiento y control a la seleccion de
proveedores, el seguimiento y control a la evaluacion de los proveedores, la capacidad de
alcanzar los objetivos planeados, la existencia de aplicaciones y sistemas de informacion como
aporte a las actividades, el tiempo de respuesta entre oficinas, la organizacion y planificacion de
los procesos, el analisis de los resultados de los indicadores y la toma de decisiones, el valor
agregado de los servicios de la empresa hacia el cliente, el reconocimiento de la empresa en el
sector, la confianza de las entidades financieras en la empresa, la confianza de los proveedores

en la empresa, los convenios o0 acuerdos estratégicos suscritos y la rotacion del personal.

Finalmente frente a los aspectos evaluados para determinar el grado de productividad y de
competitividad en el Centro de Diagndstico C.R.T Ocafia Ltda. es preciso que se concluya que de
acurdo a la percepcion de los empleados el sistema de gestion de calidad ha mejorado estos dos
factores logrando consigo un mejor servicio acorde a los pardmetros de calidad. A continuacién

la grafica 5 evidencia el comparativo de percepcién de los empleados el cual muestra que a la
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fecha el nivel de mejoramiento en los aspectos de productividad es del 73.33% y de

competitividad del 72.83%.

0,
100,00% i 72 230 79 820
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
Nivel de Impacto del Productividad ~ Competitividad
mejoramiento SGC

Grafica 4. Relacion de porcentajes del nivel de mejoramiento, impacto del SGC, productividad y
competitividad.

Nota fuente: Autora del proyecto

De esta manera es preciso que se concluya que el Centro de Diagndstico C.R.T Ocafia
presente un nivel satisfactorio de mejoramiento en la productividad y competitividad tal como lo

evidencia el estudio realizado en las partes interesadas como fueron clientes y empleados.
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4.3 ldentificar la brecha entre la percepcion de los diferentes actores con respecto al

impacto del SGC

Finalmente el Gltimo objetivo se concentrd en la identificacion de la brecha entre la
percepcidn de las partes interesadas en el caso de la presente investigacidn entre cliente y
empleados del Centro de Diagnédstico C.R.T. Ocafia Ltda. Para identificar estas diferencias se
tuvo en cuanto a 7 aspectos especificos entre los cuales encontramos como primer hilo de

referencia la percepcion frente a la satisfaccion de los clientes.

EMPLEADOS 66.67%

PERCEPCION

59,16%

CLIENTES

54,00% 56,00% 58,00% 60,00% 62,00% 64,00% 66,00% 68,00%

Grafica 5. Percepcion de la satisfaccidn de los clientes
Nota fuente: Autora del proyecto

La grafica 6 describe que la diferencia es considerable pues los empleados perciben un
mayor nivel de satisfaccion mientras que los clientes que reciben el servicio argumentan una
menor percepcion en relacion con la que los empleados describen. De esta manera de acuerdo
con los empleados califican que definitivamente la percepcién de la satisfaccion en un 66.67% y

los clientes externos en un 59.16%, lo que evidencia una diferencia de aproximadamente un 7%.



EMPLEADOS 83,33%

57,36%

CLIENTES

CANTIDAD DE PRODUCTOS Y/O
SERVICIOS OFRECIDOS

‘ 0,00%10,00%20,00%30,009#0,00%60,00960,00%0,00%80,00%90,00% ‘

Grafica 6. Cantidad de productos y/o servicios ofrecidos
Nota fuente: Autora del proyecto

El siguiente aspecto evaluado fue la cantidad de productos y/o servicios ofrecidos. De
acuerdo con los resultados obtenidos es posible que se evidencie que tanto empleados como
clientes perciben el mejoramiento en la oferta de servicios del Centro de Diagnostico C.R.T.

Ocafa Ltda.

EMPLEADOS 75,00%

52,25%

CLIENTES

CANTIDAD DE PERSONAL
ESPECIALIZADO

L 0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 1

Grafica 7. Cantidad de personal especializado
Nota fuente: Autora del proyecto
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El tercer aspecto sobre el cual se realizé la identificacion fue la cantidad de personas
especializadas con las cuales cuenta actualmente el Centro de Diagndéstico C.R.T. Ocafia Ltda.
Permite concluir la grafica 8 que la percepcion actual de clientes y empleados es que este aspecto

con un rango de diferencia de un 23%.

EMPLEADOS 75.00%

CLIENTES 70,27%

LA GESTION PARA ADQUIRIR
NUEVAS TECNOLOGIAS

67,00% 68,00% 69,00% 70,00% 71,00% 72,00% 73,00% 74,00% 75,00%

Grafica 8. La gestion para adquirir nuevas tecnologias
Nota fuente: Autora del proyecto

El cuarto aspecto también definido fue el referente a la gestion para la adquisicion de
nuevas tecnologias. Es preciso resaltar que en la actualidad este aspecto es vital en el desarrollo
de un servicio enmarcado en los sistemas de gestion de calidad. De esta manera se percibe en el
Centro de Diagnostico C.R.T. Ocafia Ltda. existe un rango de diferencia entre empleados y

clientes de un 5%.
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Grafica 9. Esfuerzo para la ampliacion del espacio fisico
Nota fuente: Autora del proyecto

La siguiente variable que se pudo identificar fue la referente al esfuerzo de Centro de
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Diagndstico para la ampliacion del espacio fisico que ocupan actualmente. Perciben empleados y

clientes con una diferencia aproximada del 22%.

|

EMPLEADOS

CLIENTES

AGILIDAD DE LOS TRAMITES Y
SOLICITUDES

91,67%

k 0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%  100,00% 1

A

Grafica 10 Agilidad de los trdmites y solicitudes
Nota fuente: Autora del proyecto
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El siguiente aspecto evaluado fue la agilidad para los tramites y solicitudes, perciben de
acuerdo a los empleados y los clientes segun el rango de evaluacion que brecha es de un 16%

aproximadamente.

EMPLEADOS 91,67%

CLIENTES 57,96%

ORGANIZACION Y PLANIFICACION
DE LOS PROCESOS

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%  100,00%

Grafica 11. Organizacién y planificacion de los procesos
Nota fuente: Autora del proyecto

Finalmente el aspecto organizativo también fue necesario compararlo para identificar que

la brecha es de casi un 14.1% y que este factor de productividad de acuerdo a lo que perciben

clientes y empleados.
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Conclusiones

La evaluacion en el Centro de Diagnostico C.R.T Ocafia Ltda. de su sistema de gestion de
calidad permite concluir que actualmente la organizacion cuenta con fortalezas en el sistema que
le permiten avanzar en la optimizacion de sus servicios y en la basqueda de la certificacidn que
le sumara ventajas a la misma. El diagnostico inicial de la empresa permitio evidenciar que en
C.R.T. Ocafia Ltda. el trabajo por la mejora continua es asertivo en cuanto a la busqueda de la
prestacion de un servicio de calidad, el cliente externo y la planta de personal representa su razén
de ser, se cuenta con una infraestructura adecuada para la prestacion del servicio y para brindar
las mejores condiciones laborales a sus empleados. Sin embargo en la actualidad no cuentan con
una oficina adecuada para la coordinacién del sistema integrado de gestion sino que se labora
desde la oficina del gerente, ademas de ello actualmente no cuentan con acciones de mejora que
permitan la comunicacion permanente y asertiva con el cliente pues sus canales de comunicacion
son bésicos sin permear otros &mbitos como las redes sociales y demas que son tendencia hoy en

dia y que ademaés permiten una revision continua de las necesidades del cliente.

De la misma manera la determinacion del nivel de competitividad y productividad permitié
evaluar la percepcion de clientes interno y externos a través de la cual estos califican la
importante gestion de la empresa y su mejoramiento, evidenciandose indices de mejoramiento
continuo en cada una de las actividades expuestas e identificando que la implementacion del
sistema ha impactado de forma positiva, el nivel de competitividad elevo los estandares
anteriores a la implementacion del SIG y la productividad también se vio impactada de forma

positiva.
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Para finalizar a través del tercer objetivo se dinamizo la identificacion de brechas entre el
nivel de mejoramiento percibido por los empleados y clientes. De acuerdo con los aspectos
evaluados a partir de la percepcion del cliente interno (empleado) y del cliente externo se pudo
evidenciar que actualmente quienes mejor perciben cada una de las actividades encaminadas a la
competitividad y al mejoramiento a través del sistema integrado de gestion son los clientes
internos pues desde sus funciones recepcionan la amplia gama de ventajas del sistema integrado,
mientras que con el cliente exterior la percepcion es distinta de acuerdo con los resultados
obtenidos pues estos tan solo responden de acuerdo a la experiencia obtenida en el servicio

prestado por la empresa.

Partiendo de esta identificacion se pudo evidenciar que actualmente la organizacion trabaja
de forma eficiente y coherente por alcanzar los objetivos misionales y que los clientes perciben
un buen nivel de satisfaccion en comparacion con la percepcion del personal que labora en la

misma.
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Recomendaciones

Se recomienda al Centro de Diagnédstico C.R.T. Ocafia Ltda. la disposicion de un sistema
constante de evaluacion del sistema de gestion de calidad que permita la toma de decisiones y la

posteriores acciones de mejora consideradas para la satisfaccion del cliente interno y externo.

De acuerdo con los resultados del diagnéstico se recomienda la adecuacion de una oficina
de calidad que direccione todo el proceso de evaluacion, seguimiento y mejoramiento del sistema
de gestion de calidad para optimizar la prestacion de los servicios que ofrece el Centro de

Diagnostico.
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Apéndice A. Encuesta de percepcion de Lideres de Proceso, Auditores Internos y Representante

Legal.

ENCUESTA

IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
ORGANIZACION

Las preguntas a continuacion buscan evaluar el impacto que el sistema de gestion de calidad
implementado, ha tenido frente a la productividad y competitividad de la empresa.

Fechadelaencuesta: DD MM AA |

Razén social de la empresa:

Forma juridica de la empresa:

Con cual de los siguientes roles participa en la empresa?
Representante  [Encargado de |Auditor internolLider de [Cliente Otra cual?:
legal: calidad proceso

Qué cargo desempefia:

Sefiale todas las partes interesadas (personas internas/externas o entidades) que interactian o
tienen algun interés con lo que la empresa hace o produce:

Empleados: Socios: Clientes / usuarios:|Proveedores: [Comunidad  |Autoridades
local: locales:
Competidores: [Medios de Administraciones  |[Entidades Negocios Otro cudl?
comunicacion: publicas: financieras: \vecinos:

Tamafio de la empresa en nimero de empleados:
1 - 10: 11 - 50: 51 — 100: 101 — 200: 201 — 500: Mas de 500:

Indique la(s) norma(s) de gestion de calidad implementadas en la empresa:

Indique la(s) norma(s) en las cuales esta certificada la empresa:

Tiempo en afios de implementacion del sistema:

Menos de 1 afio: 1 a 3 afos: 3 a5 anos: Mas de 5 afios:

Sefiale, en qué nivel de madurez considera que se encuentra la implementacién del sistema
de gestién de calidad:
| 1 | 2 | 3




Totalmente documentado, la
informacion resultado se usa para la
toma de decisiones y se alcanzan
objetivos eficazmente

Incipiente, faltan procesos
por documentar, todavia
no esta apropiado por todo
el personal

Estable, estd documentado pero
los procesos requieren
acompafamiento

Qué motivé a la empresa a implementar el sistema de gestion de calidad:

Cuadles de las siguientes perspectivas se nombran en la misidn o visién de la empresa:
Financieras: [Clientes: Mejoramiento/  [Talento Medio Innovacion:  [Social:
procesos: humano: ambiente:

Segun su experiencia, laimplementacién del sistemade gestién de calidad parala empresa hasido:

Positivo Negativo No hubo impacto

Sefiale en qué grado se encuentran los siguientes aspectos, una vez implementado el sistema de gestion
de calidad (sefiale solo un valor):

1. El nimero de quejas y reclamos recibidos

Disminuy6 - Sigue igual + Aument6

-100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80

90 ‘100 ‘

2. El nivel de satisfacciéon de los clientes

Disminuy6 - Sigue igual + Aumento6

1100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘»20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80

90 ‘100 ‘

3. La cobertura de los medios de comunicacién que transmiten informacién al publico en general

Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé

’-100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 |30 ‘40 |50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

4. El porcentaje de nuevos usuarios de la empresa

Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé

’-100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ’-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

5. Laimplementacion de mecanismos para captar la percepcion del cliente

Disminuy6 - Sigue igual + Aumento6

-100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ’70 ‘80

90 ‘100 ‘

6. El porcentaje de fidelizacion de usuarios

Disminuy® - Sigue igual + Aumenté

‘-100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ’—40 ‘-30 ’—20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 90

1100 ‘
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7. La percepcion del cliente con relacién a la cobertura del servicio

Disminuy6 - Sigue igual + Aumento6

}»100 ‘-90 ’-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ’-40 ‘-30 ’-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

8. Lainversién en adquisicion de nuevos equipos

Disminuy®é - Sigue igual + Aumento

}100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ‘—40 ‘-30 ‘—20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

9. La gestién para adquirir nuevas tecnologias

Disminuy®é - Sigue igual + Aumento

}100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ‘—40 ‘-30 ‘—20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

10. El control de los riesgos del negocio

Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé

}100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ’—40 ‘-30 ’—20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

11. El seguimiento y control a protocolos y buenas practicas de mantenimiento de equipos e instalaciones

Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé

}100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘»20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

12. La cantidad de servicios y/o productos ofrecidos

Disminuy6 - Sigue igual + Aument6

-100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ’30 ‘40 ’50 ‘60 ‘70 ‘80

90 ‘100 ‘

13. La cantidad de personal especializado

Disminuy6 - Sigue igual + Aument6

}»100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80

90 ‘100 ‘

14. El nimero de equipos y maquinaria disponible para el desarrollo de las actividades

Disminuy6 - Sigue igual + Aument6

}»100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0

10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

15. El esfuerzo realizado por ampliar o aumentar el espacio fisico de la empresa

Disminuy® - Sigue igual + Aumento

}»100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

16. La rentabilidad (capacidad de producir o generar un beneficio adicional sobre la inversion o esfuerzo
realizado) de la empresa

Disminuyé - Sigue igual + Aumento6

}»100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

17. Los aportes e inversion en diferentes objetivos
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Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé

}100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ‘—40 ‘-30 ‘—20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

18. La agilidad de los tramites y solicitudes internos

Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé

}»100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

19. El consumo de energia y agua en la empresa

Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé

}100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ’-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘»20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

20. La capacidad de creatividad e innovacién hacia los servicios y/o productos

Disminuy6 - Sigue igual + Aument6

-100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘ 10 ‘ 20 ‘ 30 ‘ 40 ‘ 50 ‘ 60 ‘ 70 ‘ 80

90 ‘100 ‘

21. Los costos de operacién de la empresa

Disminuy6 - Sigue igual + Aument6

}»100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ’-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80

90 ‘100 ‘

22. La relacion entre los recursos invertidos (tiempo y dinero) de acuerdo a lo planeado

Disminuy6 - Sigue igual + Aumento6

}100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0

10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

23. La relacion entre lo que la empresa dice que es (mision) y lo que hace para lograrlo (vision, plan de

desarrollo)
Disminuyé - Sigue igual + Aumento6
}»100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

24. La brecha entre las competencias que deben tener los empleados y las que en realidad tienen

Disminuy6 - Sigue igual + Aument6

}100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0

10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

25. La pertinencia de los programas de capacitacion de la empresa

Disminuy® - Sigue igual + Aumento

}»100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

26. El apoyo a las actividades de las oficinas por parte de la alta direccion

Disminuy® - Sigue igual + Aumento

}100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ‘—40 ‘-30 ‘—20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

27. El promedio de la evaluacion del desempefio del personal

Disminuyé - Sigue igual + Aumento6




66

}100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ’-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
28. La rotacion del personal
Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé
}»100 ‘-90 ‘»80 ‘-70 ’-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
29. El sentido de pertenencia del personal con la empresa
Disminuy6 - Sigue igual + Aumento6
}100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 |10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
30. La existencia de programas para mejorar el bienestar de los empleados
Disminuy® - Sigue igual + Aumento6
}100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
31. El mejoramiento en los procedimientos de la empresa
Disminuy6 - Sigue igual + Aumento6
}100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ‘—40 ‘-30 ‘—20 ‘-10 ‘ 0 |10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
32. El seguimiento y control a las actividades de la empresa
Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé
}100 ‘-90 ‘»80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 |30 ‘40 |50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
33. La creacién de canales de comunicacién interna
Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé
}100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ‘—40 ‘-30 ‘—20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 |30 ‘40 |50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
34. La efectividad de la comunicacion interna
Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé
}100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ’-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
35. El seguimiento y control a la seleccion de proveedores
Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé
}100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ’-40 ‘-30 ’-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
36. El seguimiento y control a la evaluacién de los proveedores
Disminuy6 - Sigue igual + Aumento6
}100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 |10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
37. La capacidad de alcanzar los objetivos planeados
Disminuy6 - Sigue igual + Aumento6
}100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ‘—40 ‘-30 ‘—20 ‘-10 ‘ 0 |10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

38. La existencia de aplicaciones y sistemas de informacion como soporte a las actividades
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Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé
‘7100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ‘—40 ‘-30 ‘—20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
39. El tiempo de respuesta entre oficinas
Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé
‘-100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
40. La organizacion y planificacion de los procesos
Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé
’-100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ’-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘»20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
41. El andlisis de los resultados de los indicadores y la toma de acciones
Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé
100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
42. El valor agregado de los servicios de la empresa hacia el cliente
Disminuyé - Sigue igual + Aumento6
100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ’-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
43. El reconocimiento de la empresa en el sector
Disminuy6 - Sigue igual + Aumento6
100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 |10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
44, La confianza de las entidades financieras en la empresa
Disminuy6 - Sigue igual + Aumento6
100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 |10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
45. La confianza de los proveedores en la empresa
Disminuy®é - Sigue igual + Aumento
‘-100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ‘—40 ‘-30 ‘—20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
46. Los convenios o acuerdos estratégicos suscritos
Disminuy®é - Sigue igual + Aumento
‘7100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ‘—40 ‘-30 ‘—20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

Comentarios:




Apéndice B. Encuesta de percepcion del cliente externo.

ENCUESTA - IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
ORGANIZACION

PERCEPCION CLIENTE

Las preguntas a continuacion buscan evaluar el impacto que el sistema de gestién de calidad
implementado, ha tenido frente a la productividad y competitividad de la empresa.

Fecha de la encuesta: DD MM JAA ]

Segln su conocimiento, la implementacidn del sistema de gestion de calidad que esté certificado
para en centro de diagnostico CRT Ocafia Ltda. ha sido:

Positivo Negativo No hubo impacto ‘ No sabe ‘

Sefiale en qué grado usted considera que se encuentran los siguientes aspectos, (sefiale solo un valor):

1. Su nivel de satisfaccion con el servicio que presta el centro de diagndstico CRT Ocaria Ltda

Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé

‘—100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ’—40 ‘-30 ’—20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘

2. La acciones para mejorar y alcanzar altos niveles de calidad en el centro de diagnostico CRT

Ocafa Ltda
Disminuyé - Sigue igual + Aumento6
‘-100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 }40 ‘50 ‘60 ’70 ‘80 90 ‘100 ‘
3. La cantidad de servicios ofrecidos
Disminuyé - Sigue igual + Aumento6
‘-100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘—60 ‘-50 ’—40 ‘-30 ’—20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 90 ‘100 ‘

4. La cantidad de personal especializado para atender las necesidades del centro de diagndstico
CRT Ocafia Ltda

Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé

‘—100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘»20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100

5. La gestién para adquirir nuevas tecnologias que permitan mejorar los servicios

Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé

100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100

6. El esfuerzo realizado por ampliar o aumentar el espacio fisico del centro de diagnéstico CRT
Ocafia Ltda

Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé

’—100 ‘-90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘»20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100

™~

La agilidad de los tramites y solicitudes que usted realiza

Disminuyé - Sigue igual + Aumentoé

’-100 ‘-90 ‘»80 ‘-70 ’-60 ‘-50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘-10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ‘90 ‘100 ‘
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8. La organizacion y planificacion de los procesos del centro de diagnéstico CRT Ocafia Ltda

Disminuyé - Sigue igual + Aumentd

‘—100 ‘»90 ‘-80 ‘—70 ‘-60 ‘—50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘»10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ’90 ‘100 ‘

9. El reconocimiento del centro de diagnéstico CRT Ocafia Ltda en el sector

Disminuyé - Sigue igual + Aumentd

‘—100 ‘»90 ‘-80 ‘-70 ‘-60 ‘»50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘»10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ’90 ‘100 ‘

10. El nimero de equipos y maquinaria disponible para el desarrollo de las actividades, procesos
y servicios

Disminuyé - Sigue igual + Aumentd

‘7100 ‘»90 ‘-80 ‘—70 ‘-60 ‘—50 ‘-40 ‘-30 ‘-20 ‘»10 ‘ 0 ‘10 ‘20 ‘30 ‘40 ‘50 ‘60 ‘70 ‘80 ’90 ‘100 ‘

Comentarios:
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Apeéndice C. Evidencia fotogréfica

ENCUESTA - IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
OR

PERCEPCION CLIENTE EXTERNO

Las preguntas a continuacdan buscan evaluar & impacto que el sistema oe gestidn de calidad
implementado, ha tendo frente a la productividad y competitvdad de la empresa.

Fecha de la encuesta: DD MM AA |

Segun su conocimiento, la implementacion del sistema de gestion de calidad que esta certificado
para en centro de diagnéstico CRT Ocafa Lida. ha sido:

Posvo X Negativo No hubo mpacto [ MNosae ]

Sefale en gué grado usted considera que se encuentran |os sigulentes aspectos, (sefale solo un valor)

1. Sunivel de satisfacoon con el senvicio que presta el cantro de dagndstico CAT Ocafa Lida
W’ B ajes npan o . jw
N O 0 0 O 0 L~

2. Laaccones para mejorar y alcanzar altos niveles de calidad en el centro de diaghistioo CRT
Ocana Lida

0 O 0 O 8 3 3 2

3. La cantdad de servicios ofrecdos

havesaps g gl + Aurverts

N O 0 3 0 O -

4. La cantidad de personal especializado para atender las necesidades del centro de diagnistico
CAT Ocana Lida

Deovrmrano - "..ﬂ * Davwidd
N O N 0 0 0 30 O O O 0 0

5. La gestion para adquirir nuevas 1ecnoiogias que permitan mejorar s semvicios

B R s O R

6. El esfuerzo realizado por ampliar o aumentar el espacio fisico del centro de dagnéstico CRT
Ocana Lida

N O O N 0 <8

7. Laagildad de los tramites y solictudes que usted realiza

Nager apin - Avwven

N O O S O O O 0 O O 0 < - O




B  Laorganizacon y planficacion de los procesas dol cantro de diagnostico CRT
Ocana Lida

e

-
o jm w v imjn = fu w fe

I

9 Elreconccimiento del centro de diagnosbco CRT Ocana Lida en el sector

Tasemeays
.

by

O R N N I

[sfs & poxu oo b o o b |

10. £ numera de equpos y maquinaria disponibie para of desarolio de las actividades,

procesos y senicios

-_"l‘
|-

by~

e e e e e e e

I S o 2

Comentarios:
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ENCUESTA - IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
ORGANIZACION

PERCEPCION CLIENTE EXTERNO

Las praguntas a coninuacan buscan evaluar el iImpecto que el sistema de pastion de cakdad
implementado, ha tenkio frente a la productividad y competitividad de la empresa.

Fecha de la sta. DD MM AA

Segun su conocimiento, la implementacion del sistema de gestion de calidad que esta certificado
para en centro de diagnéstico CRT Ocadia Ltda. ha sido.

Postvo  /  Negatwo N hubo impacto No sabe ]

Safale en qué grado usted conskiera que se encuentran los siguientes aspectos, (sefale solo un valor):

1. Su nivel de satstaccion con el sarvicio que presta el centro oe dagnastica CRT Ocana Lida

B T 0 0 I 8

2 \a para mejorar y altos niveles de caidad en & centro de diagnastico CAT
Ocana Liga
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3 La cantidad de servicios ofrecidos
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4. Lacantidad de personal especializado para atender las necesidades del ceatro de diagnistico
CAT Ocana Lida

Darmrano Sgue g

[‘-‘l.l‘}"[“l*}‘}”f.;" OneP}.P.iF.}.}’(P}:}J

5 La gestion para adquirr nuevas 1acnokigias que permitan mejorar Ios Sarvicios

R O 0

6 Elesfuerzo realizado por ampkar o aumentar ef espacio fisico del centro de diagnéstico CRT
Ocafa Lida
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7. Laaghdad de los tramites y solicitudes que usted realiza
Cosrnernes
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8. Laorganizackon y planificacion de los proceses del cenbro de dagnasbco CRT
Owana Lida
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9. El reconocimeento dal cantro de diagnastico CAT Ocaia Lida en el secior
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10, El numars de squipos y maguinaia dispanibia para el d lio de las actividad
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