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Introduccion

Existen muchas maneras de orientar a una organizacién para lograr un éxito sostenido a
través del tiempo. No obstante, dentro de la investigacion bibliografica realizada se encontr6 que
una norma universal como lo es la ISO 9004 podria proporcionar una buena métrica para evaluar
el éxito y proporcionar recomendaciones para mejorarlo a largo plazo. La Norma ISO 9004 mide
los elementos que componen el sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9000

pretendiendo satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes (Amaya, 10).

La norma ISO 9004 cuenta con una herramienta de autoevaluacion que consiste en una muy
completa encuesta con 31 preguntas cada una de ellas con 5 opciones de respuesta. Con la
aplicacion de €sta encuesta, es posible hacer un diagndstico estratégico de una organizacion,
medir su nivel de madurez y hacer un direccionamiento o generar un plan de acciones con
recomendaciones, que una organizacion debe llevar a cabo para que pueda alcanzar su maximo

nivel de madurez o éxito.

Aplicando ésta encuesta, en una Empresa importante del departamento de Santander, como
lo es Asopormen, es posible a partir de sus resultados entregar un diagnostico y direccionamiento
estratégico con plan de acciones, que permitan mejorarla. Concluido el diagndstico Asopormen,
podré también evaluar y comparar sus acciones frente a la reciente re-certificacion que obtuvo en

el mes de Agosto de 2019.



La importancia del aporte y aplicabilidad del proyecto para la institucion, se considera un
gran aporte para poder medir la efectividad de su Sistema de calidad y le entrega herramienta de
empoderamiento a la alta Direccion, quién al obtener el diagnostico y las recomendaciones para
el plan de accion, tendrd mayores elementos de control a variables que requieran de refuerzo o
mejorar su plan de accion, para un adecuado seguimiento y control bajo normativa internacional

con tendencia a la excelencia, garantizando mantener el éxito sostenido en el tiempo.

Como parte del trabajo realizado y aplicado en Asopormen, el investigador capacitd y dio a
conocer a la alta Direccion la norma ISO:9004:2018, y su diferencia con la ISO:9001, en cuanto a
que la ISO:9004 no es certificada ni auditada por ninglin ente acreditado, y se asume mas como
una recomendacion a un estilo de trabajo con buenas practicas y de reconocimiento internacional,
frente a la ISO:9001 que si es una norma auditable y certificable por entes acreditados y
aplicables en Colombia como certificadores de la norma. La [SO:9004 va mas alld de la
ISO:9001 y se enfoca en modelos de excelencia. La version [SO:9004:2018 renueva la version

que regia desde el 2009.



1. El problema

Las empresas en el mundo, dia por dia invierten en mejorar sus procesos y adquirir buenas
practicas, guiadas por normas certificadas con grandes inversiones de dinero y recurso, en
busqueda de mantener una posicion destacada en el mercado y ser mas competitivas. Con el paso
del tiempo deben ir trabajando por la mejora continua, adquiriendo un alto nivel de madurez, y la
gran dificultad es encontrar el método que les garantice una apuesta hacia la excelencia y el éxito
sostenido. Existen normas de caricter internacional como lo es 1SO:9004:2018, sin embargo
dada su complejidad, nivel de exigencia y pese a que es una guia que no requiere certificacion,
las organizaciones tienden a conformarse con la ISO:9001:2015 que estandariza sus procesos, y
les cuesta evolucionar en su Sistema de Gestion de la calidad, hacia los modelos de excelencia

que ofrece la ISO:9004, cuyo objetivo es ayudar a lograr el éxito sostenido de una organizacion.

Las normas ISO, son un referente a nivel mundial y en Colombia tomaron gran relevancia,
con entes certificadores que avalan las competencias de las Empresas, para proporcionar
confianza de la capacidad de una organizacion en producir productos y servicios conformes, bajo
la ISO:9001:2015, certificando sus procesos como sinonimo de idoneidad de los servicios o
productos del portafolio de una Empresa. Sin embargo, su evolucion hacia la excelencia con
éxito sostenido a largo plazo, bajo la norma 1SO:9004:2018, por tratarse de una norma que no
requiere certificacion, y que se enfoca en la autoevaluacion para validar el nivel de madurez, se

hace muy necesario automatizar la encuesta, que es el instrumento que ofrece la norma ISO:9004,



en una plataforma informatica tipo App’s, para hacerla mas agil y mas flexible en su uso,

pudiendo diagnosticar y generar un plan de accion con un solo click.

Es asi como las Empresas en el mundo de la globalizacion, requieren de herramientas en lo
posible informaticas, que les permitan medir que tan éxitosas son, y que les digan como mantener
el éxito sostenible a través del tiempo, de acuerdo con unos pardmetros establecidos por una
norma basada en la gestion de la calidad ISO:9001 y a su vez siendo diagnosticadas y
direccionadas, segiin los parametros de los Sistemas de Gestion de la Calidad. Siguiendo las
recomendaciones obtenidas en el direccionamiento estratégico resultante de la autoevaluacion, a
partir del diagndstico que ofrece la norma ISO:9004, la empresa podra gestionar para alcanzar su

maximo nivel de éxito o madurez.

Las Empresas y sus directivos, tienen la necesidad de contar con una herramienta que les
permita hacer diagnostico y direccionamiento de sus organizaciones y proyectos, que les facilite
el autodiagnostico y contemplando la normativa de estandar internacional ISO:9004, lo que hace
posible enfocar esfuerzos y recursos a la organizacion, para garantizar el éxito sostenible en el

tiempo, contando con trazabilidad de las acciones a partir de su autodiagnostico.

Esta investigacion se justifica en la medida de que es necesario diagnosticar y direccionar a
Asopormen hacia el éxito sostenido, una entidad sin &nimo de lucro que contribuye al
mejoramiento de la calidad de vida, con servicios integrales en salud en Santander, desde hace 53
afios de trabajo ininterrumpido. La institucion cuenta con certificacion en calidad ISO:9001desde

hace 6 afios, y desea evolucionar a trabaja por la mejora continua hacia modelos de excelencia. El
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enfoque para el diagnostico es de cardcter universal, basado en las normas ISO:9000 e ISO:9004

en la gestion de la calidad.

Por lo tanto, el estudiante aspirante a Especialista en gestion de proyecto, a través de la
investigacion, plantea la siguiente pregunta:

(Se considera que la aplicacion informatica tipo App’s “midetuexito.com”, basada en la
herramienta de autodiagnostico a través de la encuesta que ofrece la norma 1SO:9004:2018,
puede medir el nivel de madurez de Asopormen y generar un plan de accion con oportunidad de

mejora hacia la excelencia por el éxito sostenido?
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2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Determinar el nivel de madurez o éxito de ASOPORMEN, realizando el diagnostico y
direccionamiento estratégico, aplicando la encuesta de autoevaluacion ISO 9004 en su version
2018, para asi generar un plan de accion que le permita gestionar por el €xito sostenido en el

tiempo.

2.2 Objetivos Especificos

e Identificar las actividades que permitiran el cumplimiento del objetivo general del
proyecto, y aportar las acciones necesarias que conduzcan al instituto Asopormen, por el
camino hacia la excelencia, en busqueda del éxito sostenido en el tiempo, basados en la
norma ISO 9004 version 2018, con metodologia de autodiagndstico por la alta direccion,
sin requerimientos de auditorias o procesos certificados.

e Comprobar el nivel de madurez de la calidad. Mediante la Aplicacion de la encuesta
basada en norma 1SO:9004:2018 a cargo de la alta Direccion, con oportunidad de

autoevaluacion, se podrd medir el nivel de éxito o madurez de la calidad.
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e Aprovechar el diagnostico estratégico. El resultado de la autoevaluacion reflejado en la
encuesta aplicada permitira entregar un diagnoéstico estratégico con recomendaciones
para el plan de accion.

e Analizar el Direccionamiento estratégico. Se entrega el plan de acciones o
recomendaciones aplicables y para emprender el camino hacia la excelencia del éxito
sostenido en el tiempo, implementando buenas practicas de talla internacional, aplicable

a la organizacion como resultante del diagnéstico que arroja la tabulacion de la encuesta.
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3. Reseiia Historica de ASOPORMEN

Segun https://www.asopormen.org.co/, ASOPORMEN fue creada en Bucaramanga,
Departamento de Santander, reptblica de Colombia, el 12 de noviembre de 1965 por un grupo de
ciudadanos visionarios y conscientes de las necesidades y ajustes razonables de la poblacion con

discapacidad de Santander.

El 30 de julio de 1966 se le otorgd la personeria juridica por medio de la resolucién N° 0124
como Asociacion sin animo de lucro y desde esta fecha ha venido funcionando ASOPORMEN de

forma ininterrumpida.

Mision: ASOPORMEN es una entidad sin animo de lucro que contribuye al mejoramiento
de la calidad de vida, la participacion social, la garantia de derechos y atencion oportuna de
derechos de las personas con capacidades diversas a través de un abordaje integral e

interdisciplinario.

Vision: Ser lideres del oriente colombiano en la atencidén oportuna de las capacidades

diversas del ser humano en todas sus etapas mediante tratamiento integrales.

Razon de ser de Asopormen: Los Nifios, Nifias, Adolescentes, Jovenes, Adultos con

Capacidades Diversas.



113

4. Marco Teorico

Segin (Amaya, 8), se toman los siguientes conceptos basicos sobre los cuales se fundamenta

la medicidn del éxito:

En la Figura 1 se puede apreciar la relacion existente en la familia de las normas ISO 9000.
Es asi como, la norma ISO 9000 contiene los fundamentos y el vocabulario que se maneja en los
Sistemas de Gestion de la Calidad. A su vez, la norma ISO 9001 establece los requisitos que debe
tener un Sistema de Gestion de la Calidad. Finalmente, la norma ISO 9004 mediante su encuesta
de autoevaluacion permite medir el nivel de madurez o éxito de cada uno de los elementos de un
Sistema de Gestion de la Calidad establecidos en las otras dos normas, generando un diagnostico

integral de cualquier Organizacion.

A partir del diagnostico obtenido con la Norma ISO 9004 se puede definir cudl es la brecha
que hace falta lograr en la organizacion para alcanzar el maximo nivel de madurez o éxito

generandose de esta manera un Direccionamiento Estratégico Organizacional.
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FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

- —

Sistemas de Gestion de Calidad
Fundamentos & Vocabulario

Sistemas de Gestion de Calidad Sistemas de Gestion de Calidad
Autoevaluaciony Directrices de Mejora Requisitos

I

ISO 19011: Auditorias

T — ‘ 1SO 10012: Medicion

Figura 1. La familia de las normas ISO 9000
Nota. Tomado de: Quality Jobs (2018) ISO 9004:2018 - The CQI guide to achieving sustained

success is here Recuperado de: https://www.quality.org/iso-9004

En la Figura 2 (Amaya, 9) ya se puede apreciar, mas en detalle, el rol que juega la Norma
ISO 9004 respecto de la ISO 9001 y en referencia a la gestion de la calidad. Se puede ver como
las siete Clausulas de la norma ISO 9004 contribuyen al cumplimiento de los requisitos de la
Norma ISO 9001 para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios o grupos de

interés.
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IS© S04,

4 | P 4

PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9000

Figura 2. Relacion entre la norma ISO 9001 y la norma ISO 9004
Nota. Tomado de: Quality Jobs (2018) ISO 9004:2018 - The CQI guide to achieving sustained

success is here Recuperado de: https://www.quality.org/iso-9004

El éxito sostenido de una organizacion se logra por su capacidad para satisfacer las
necesidades y las expectativas de sus clientes y de otras partes interesadas, a largo plazo, y de un
modo equilibrado. El éxito sostenido se puede lograr mediante la gestion eficaz de la
organizacion, mediante la toma de conciencia del entorno de la organizacion, mediante el

aprendizaje y a través de la aplicacion apropiada de mejoras, innovaciones o ambas (Amaya, 10).

La Norma ISO 9004 contiene una herramienta de autoevaluacion para la evaluacion del nivel

de madurez o éxito de una organizacion, que incluye aspectos como el liderazgo, la estrategia, el
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sistema de gestion, los recursos y los procesos, para identificar las fortalezas, debilidades y
oportunidades tanto para la mejora, como para la innovacion, con el fin de lograr emprender el

camino hacia la excelencia operativa con procesos eficaces y eficientes.

MAPA CONCEPTUAL DE LA NORMA ISO 9004 2018

EL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION (Cléusula 5)

ASUNTOS INTERNOS Y EXTERNOS

T g <> <>

Confianzaen la

Estrategia @ capacidad de
la organizacion

Necesidadesy para satisfacer
expectativas de las
clientesy otras ;
necesidadesy
partes MANEJO DE PROCESOS RENDIMIENTO, ANALISIS expectativas de
interesadas. : Y EVALUACION los clientesy
(Clausula 8) (Cléusula 10) icr:tt:aar?s)aa:aess
MANEJO DE RECURSOS MEJORAMIENTO,
APRENDIZAJE E
INNOVACION
(Clausula 9 (Clausula 11

Figura 3. Mapa conceptual de la norma ISO 9004 2018
Nota. Tomado de: Quality Jobs (2018) ISO 9004:2018 - The CQI guide to achieving sustained

success is here Recuperado de: https://www.quality.org/iso-9004

(Amaya, 11) Muestra como es posible apreciar en la Grafica No 3 y en la tabla No.1 que se
muestra enseguida, el éxito organizacional se fundamenta en 7 factores o Clausulas (5. El
Contexto de la Organizacion, 6. La Identidad de la Organizacion, 7. El Liderazgo, 8. El Manejo

de los Procesos, 9. El Manejo de los Recursos., 10. El Andlisis y evaluacion del rendimiento, 11.
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El Mejoramiento, el Aprendizaje e Innovacion.). Estas siete Clausulas se dividen, cada una, en

varias Sub Cléausulas a las cuales se les establece una calificacion que va de 1 a 5 indicando su

nivel de madurez.

Tabla 1.

Medicion del éxito organizacional bajo norma ISO 9004 -2018

Clausula

Sub Clausula

Nivel de Madurez

1 2 3 4 5 Media

5. Contexto de la

Organizacion.

5.2. Partes interesadas relevantes.

5.3. Asuntos internos y externos.

6. Identidad de la

Organizacion.

6.2. Mision, vision, valores y cultura.

7. Liderazgo.

7.1. General.

7.2. Politica y estrategia.

7.3. Objetivos.

7.4. Comunicacion.

8. Manejo de

Procesos.

8.1. General.

8.2. Determinacion de procesos.

8.3. Responsabilidad y autoridad para los

Procesos.

8.4.1. Gestion de procesos (gestion de

alineacion / vinculacion los procesos)

8.4.2. Gestionar procesos (alcanzar un

mayor nivel de rendimiento).

8.4.3. Gestionar procesos (mantener el

nivel alcanzado).

9. Manejo de

Recursos.

9.1. General.

9.2. Gente.

9.3. Conocimiento organizacional.
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Clausula

Sub Clausula

Nivel de Madurez

1 2 3 4 5 Media

9.4. Tecnologia.

9.5. Infraestructura y ambiente de

trabajo.

9.6. Recursos provistos externamente.

9.7. Recursos naturales.

10. Analisis y
evaluacion del

rendimiento.

10.1. General.

10.2. Indicadores de desempeiio.

10.3. Analisis de rendimiento.

10.4. Evaluacion del desempefio.

10.5. Auditoria interna.

10.6. Auto evaluacion.

10.7. Resenas.

11. Mejoramiento,
Aprendizaje e

Innovacion.

11.1. General.

11.2. Mejora.

11.3. Aprendizaje.

11.4. Innovacion.

NIVEL DE EXITO DE LA
ORGANIZACION

el

Nota: Esta tabla contiene las variables o sub-clausulas ISO 9004

Se puede, finalmente decir, que la norma ISO 9004 permite diagnosticar a cualquier

organizacion segun siete criterios o clausulas basicas como son:

El Contexto de la Organizacion.

La Identidad de la Organizacion.

El Liderazgo.

El Manejo de los Procesos.



El Manejo de los Recursos.
El Analisis del Rendimiento.

El Mejoramiento aprendizaje e Innovacion.

ACCESO A http://MideTuExito.com

P> Mis aplicacione: X | § X | §* Official Statemer X
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« > C @ D& nt ‘midetuexito.com B 1 - O o 4 mn o K
£¥ Mis visitados @ Comenzar a usar Firefox Iy calibre - Download for...

f v G ® & in 6396602 ecur egerencia@gmail.con Identificarse

(@00 1u Bt

Te ayudamos a medirlo y te'decimes como lograr el maximo puntaje

Figura 4. Pagina de inicio de http://MidetuExito.com

Nota. Tomado de: Mide tu exito (s.f.) Pagina de inicio Recuperado de: https://midetuexito.com

En la Figura 4 se puede apreciar la presentacion de la herramienta informatica que permitira

aplicar la encuesta ISO 9004 disponible en http://MideTuExito.com. En la grafica No 5 se pueden

ver las opciones que maneja la herramienta informatica.
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EL CAMINO HACIA EL EXITO O MADUREZ

Noticias Princip: X B Amazoncom: O X = & Joomla! Update . X X X | §* Official Statem

« > C @ D @ httpsy//midetuexito.com/index B 1% -~ @ 3 nN 60O @ =

£* Mas visitados @ Comenzar a usar Firefox Iy calibre - Download for...

EL CAMINO HACIA EL EXITO O MADUREZ DE TU

ORGANIZACION
¥ 1. CONOCE: Que es la medicion del éxito segln ISO 9004 -2018 v
@& 2. AUTO EVALUATE: Responde la Encuesta ISO 9004-2018 v
[#* 3. MEJORA: Recibe el informe ejecutivo de diagndstico y direccionamiento v
£ 4. INVITA A OTROS a responder la encuesta de Auto Evaluacion V. . d

Figura 5. Etapas a seguir para autoevaluacion ISO 9004 2018 y Direccionamiento

Nota. Tomado de: Mide tu exito (s.f.) Pagina de inicio Recuperado de: https://midetuexito.com

En la Figura 6 se pueden apreciar 2 de las 31 preguntas de la encuesta ISO:9004 a aplicar:
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2 DE LAS 31 PREGUNTAS ENCUESTA ISO 9004

® o [] st B Autoevaluacién ISO 90¢ X ‘ A | Amazon.com: jairo amaya a | + v - o 5
“ O o ( ‘midetuexito.com, o * ¥= L e
91235638

Nombre Empresa

Recursos de Gerencia

Responsable de la Encuesta

fide Tu Exito

Fechay Hora
2018-10-29 02:17:59

@ 5.2. Partes interesadas relevantes. #
1. Las partes interesadas estan identificadas.

® 2. Hay informalidad en los procesos para satisfacer las necesidades de las partes interesadas.
3. Hay formalidad en la identificacién de necesidades de las partes interesadas.
4. Las necesidades de las partes interesadas se conocen.

5. Las necesidades de las partes interesadas son atendidas.

@ 5.3. Asuntos internos y externos. ¥

1. Hay informalidad para determinar y abordar los problemas.

2. Los procesos para identificar problemas estan definidos, pero los riesgos y oportunidades se identifican informalmente.
® 3. Los procesos para la identificacion de problemas estan identificados claramente.

4. Los procesos para resolver asuntos internos y externos estan establecidos y tienen en cuenta la estrategia.

5. Hay procesos establecidos para la revisién continua de los problemas.

© 6.2. Misién, visién, valores y cultura. ®

Figura 6. Respondiendo la encuesta autoevaluacion ISO 9004 2018 y Direccionamiento
Nota. Tomado de: Mide tu exito (s.f.) Autoevaluacion ISO 9004 — 2018 Recuperado de: https://:
https://midetuexito.com/index.php/es/autoevaluacion-iso-9004-2018
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5. Metodologia utilizada

Se definen las estrategias de investigacion dependiendo del area y campo de investigacion,
como la descripcion de los métodos de recoleccion de datos, controles a introducir, tipo de
analisis, tipo de estudio, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de

informacion, metodologia del estudio.

La metodologia para el desarrollo del proyecto de investigacion plasmado en la monografia
presente, fué basada en ubicar una Empresa en Santander, para aplicar la encuesta o diagnostico,
mediante entrevista personal para explicar la APP https://midetuexito.com que contiene el
cuestionario, que permitira arrojar el diagndstico de la Empresa a la que se le va a aportar el

beneficio de aplicar la herramienta.

5.1 Esquema de investigacion

Esta investigacion se ha desarrollado manejando un enfoque basado en un esquema
explicativo lo que implica analizar causas y efectos de la relacion entre las variables
correspondientes a cada una de las unidades de andlisis en estudio. Dado que la estadistica se
ocupa de estudiar o investigar algunas de las caracteristicas comunes a los individuos de una
determinada poblacion o muestra, se hace necesario determinar el disefio de la investigacion; en

el cual se indica el tipo de disefo utilizado y las variables a estudiar.
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Aqui se indican las caracteristicas particulares del estudio realizado, tales como la unidad de

analisis, la situacion espacial del estudio, la situacion temporal del estudio, el tipo de estudio o

disefio que para este caso es muestral cuantitativo, por ello la importancia de haber realizado un

analisis descriptivo y multivariado; el estudio es de corte transversal, ya que los datos fueron

obtenidos en el mismo o aproximadamente en el mismo momento o punto en la Tabla se

relacionan las 31 variables a estudiar, con su tipo, clase y escala de medida, dichas variables son

cuantitativas discretas, las cuales tomaron valores de 1, 2, 3, 4 6 5; desde un nivel muy bajo hasta

un nivel muy alto.

Tabla 2.

Atributos del diserio de la investigacion

Factor

Tipo de diseiio

Unidades de analisis: Empresa Grande

Contribuyente de Santander

Variables o dimensiones de analisis:

relacionadas en la Tabla

Disefio Muestral Cuantitativo.
Estudio con control de variables

Descriptivo, Multivariado.

Estudio transversal o transeccional.

Situacion temporal: 2019

Situacion espacial: Santander-Colombia.

Poblacion finita 1 Empresa
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5.3 Clasificacion de las variables de estudio.

Tabla 3.

Descripcion de las variables a analizar

Variables
Escala
Clausula Sub Clausula (Variable)
Clase Tipo de
Medida

5. Contexto dela  5.2. Partes interesadas relevantes.  Cuantitativa Discreta Razén
Organizacion. 5.3. Asuntos internos y externos. Cuantitativa Discreta Razon
6. Identidad de la  6.2. Misidn, vision, valores y Cuantitativa Discreta Razon
Organizacion. cultura.
7. Liderazgo. 7.1. General. Cuantitativa Discreta Razon

7.2. Politica y estrategia. Cuantitativa Discreta Razon

7.3. Objetivos. Cuantitativa Discreta Razon

7.4. Comunicacion. Cuantitativa Discreta Razon
8. Manejo de 8.1. General. Cuantitativa Discreta Razon
Procesos. 8.2. Determinacion de procesos. Cuantitativa Discreta Razon

8.3. Responsabilidad y autoridad Cuantitativa Discreta Razon

para los procesos.

8.4.1. Gestion de procesos (gestion  Cuantitativa Discreta Razén

de alineacién / vinculacion los

procesos)

8.4.2. Gestionar procesos (alcanzar Cuantitativa Discreta Razén

un mayor nivel de rendimiento).

8.4.3. Gestionar procesos Cuantitativa Discreta Razon

(mantener el nivel alcanzado).
9. Manejo de 9.1. General. Cuantitativa Discreta Razon
Recursos. 9.2. Gente. Cuantitativa Discreta Razon

9.3. Conocimiento organizacional. — Cuantitativa Discreta Razén




Variables
Escala
Clausula Sub Clausula (Variable)
Clase Tipo de
Medida
9.4. Tecnologia. Cuantitativa Discreta Razon
9.5. Infraestructura y ambiente de ~ Cuantitativa Discreta Razén
trabajo.
9.6. Recursos provistos Cuantitativa Discreta Razon
externamente.
9.7. Recursos naturales. Cuantitativa Discreta Razon
10. Andlisis y 10.1. General. Cuantitativa Discreta Razon
evaluacion del 10.2. Indicadores de desempefio. Cuantitativa Discreta Razon
rendimiento. 10.3. Anélisis de rendimiento. Cuantitativa Discreta Razon
10.4. Evaluacion del desempefio. Cuantitativa Discreta Razon
10.5. Auditoria interna. Cuantitativa Discreta Razon
10.6. Auto evaluacion. Cuantitativa Discreta Razon
10.7. Resefias. Cuantitativa Discreta Razon
11. 11.1. General. Cuantitativa Discreta Razon
Mejoramiento, 11.2. Mejora. Cuantitativa Discreta Razon
Aprendizaje e 11.3. Aprendizaje. Cuantitativa Discreta Razon
Innovacion. 11.4. Innovacion. Cuantitativa Discreta Razén
NIVEL DE EXITO DE LA Cuantitativa Discreta
ORGANIZACION

Nota: Elaboracion segun niveles de indicadores de la Norma ISO 9004 - 2018
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5.4 Fuentes de informacion a utilizar en la investigacion

Tabla 4.

Descripcion de las fuentes de informacion

Fuente Informacion

La Direccion de Impuestos y  Calificacion de las empresas como grandes

Aduanas Nacionales DIAN contribuyentes

La gran empresa a estudiar Empresa grande de Santander seleccionada que sera la

fuente primaria de informacion.

Bibliografia relacionada La Bibliografia relacionada en este documento actuara

como fuente secundaria.

5.5 Proceso de la investigacion

MEDICION DEL EXITO O MADUREZ DE UNA GRAN EMPRESA EN SANTANDER
DIAGNOSTICO Y DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
USANDO LA AUTOEVALUACION ISO 9004 2018

FASES DE LA INVESTIGACION

Selecciénde Entrevista / Diagnéstico

Direccionamient®

La empresa Encuesta Estratégico Estratégico

Figura 7. Etapas del proceso de autoevaluacion y direccionamiento

Nota. Tomado de: Mide tu exito (s.f.) Pagina de inicio Recuperado de: https://midetuexito.com
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6. Resultados y procesamiento encuesta ISO 9004 2018

Como se puede apreciar en la tabla adjunta, y una vez aplicada la encuesta de
Autoevaluacion ISO 9004 version 2018, el nivel de éxito o madurez de Asopormen es de 3.5, el

cual corresponde a un nivel medio.

Esta calificacion no indica que la empresa Asopormen se encuentre en mala situacion, sino
que dicha calificacion corresponde al comportamiento del nivel medio de las empresas en el cual

tienen algunos aspectos por mejorar mas en unos que en otros.

Por ejemplo, se deben revisar mas detalladamente las sub clatisulas que corresponden al

contexto de la organizacidon que se mostraran mas adelante, ya que su calificacion fue de 2.5.

También, hay que revisar las sub clatisulas correspondientes al contexto de la organizacion y

al analisis y evaluacion del rendimiento que tambien tienen calificaciones relativamente bajas.

Hay que reconocer positivamente que Asopormen refleja un buén manejo del liderazgo y de

los procesos.
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Records 1to 10f 1

Clausula  Nombre Clausula Nombre Clausula Nivel madurez promedio
890201397 - Asopormen 5 5. Context of an organization. 5. Contexto de la Organizacion. 25

6 6. Identity of an organization. 6. Identidad de la Organizacion. 30

7 7. Leadership. 7. Liderazgo. 43

8 8. Process management. 8. Manejo de Procesos. 42

9 9. Resource management. 9. Manejo de Recursos. 36

10 10.Analysis and evaluation of an ization's performance. 10. Analisis y evaluacion del rendimiento. 3,1

1 11. Imp 8 ing and . 11. Mejoramiento, Aprendizaje e Innovacion 38
Grand Summary (COUNT=7)

COUNT=7 AVG=3,5

Figura 8. Nivel de éxito o madurez generado por la herramienta

Nota. Tomado de: Mide tu exito (s.f.) Pagina de inicio Recuperado de: https://midetuexito.com

Justamente, en la siguiente grafica se puede apreciar en un histograma, una vista comparativa

de las 6 clausulas o factores que maneja la Norma ISO 9000 y que evalia la ISO 9004.

Nivel de Exito o Madurez Gerencial

Nivel medio de éxito o madurez

10. Analisis y 11. 5. Contexto 6. Identidad 7. Liderazgo. 8. Manejo de 9. Manejo de
evaluacdion del Mejoramient dela de la Procesos. Recursos.
rendimiento. o, Organizacién. Organizacién.
Aprendizaje e
Innovadion.

Figura 9. Diagrama de barras del nivel de éxito o madurez de Asopormen

Nota. Tomado de: Mide tu exito (s.f.) Pagina de inicio Recuperado de: https://midetuexito.com
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Como se puede apreciar en la Figura 9 y haciendo un anélisis de cada elemento del éxito o
madurez de Asopormen es posible decir que la empresa tiene un nivel alto en lo que se refiere a

los temas de liderazgo y manejo de procesos.

También hay que decir que esta muy bajamente evaluada en lo que se refiere al contexto de
la organizacion ya que se encontro que se identifican cuales son sus partes interesadas, pero hace

falta involucrarlas activamente en los procesos de la organizacion.

Entrando en mas detalle en la siguiente grafica se pueden apreciar las calificacionesde 1 a 5
correspondientes al nivel de madurez correspondiente a las sub-clausulas que establece la Norma
ISO 9004 y que se explican en detalle en la tabla de Diagnostico y Direccionamiento que se

muestra mas adelante.

Por ahora, en la Figura 10 se puede apreciar que las partes interesadas relevantes tienen una
muy baja calificacion (Color Rojo) porque es necesario involucrarlas en el manejo de los
procesos. Igualmente, también tienen baja evaluacion las sub-clausulas 9.4 Tecnologia y 10.7
Resenas (Color Amarillo) que indican que se debe mejorar la tecnologia en Asopormen y se

deben usar los Indicadores Clave KPI para mejorar la organizacion.

Las sub clausulas con calificacion 5.0 (Color Azul) estan muy bien y se deben mantener. Las

sub clausulas con calificacion 3.0 y 4.0 (Color Verde) estan bién pero se pueden mejorar.
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ASOPORMEN
NIVEL DE EXITO O MADUREZ POR SUB CLAUSULA ISO 9004

11.4. Innovacion.

11.2. Mejora.

10.7. Reseiias.

10.5. Auditoria interna.

10.3. Analisis de rendimiento.

10.1. General.

9.6. Recursos provistos externamente.

9.4. Tecnologia.
9.2. Gente.

8.4.3. Gestionar procesos (mantener el nivel...

8.4.1. Gestidn de procesos (gestion de alineacion /...
8.2. Determinacion de procesos.
7.4. Comunicacion.

7.2. Politica y estrategia.

6.2. Mision, vision, valores y cultura.

5.2. Partes interesadas relevantes.

00 05 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Figura 10. Diagrama de barras del nivel de éxito o madurez por clausula

Nota. Tomado de: Mide tu exito (s.f.) Pagina de inicio Recuperado de: https://midetuexito.com

Finalmente, después de aplicada la encuesta ISO 9004, a la empresa ASOPORMEN usando

la herramienta de diagndstico y direccionamiento http://MideTuExito.com se puede visualizar en

la siguiente tabla (Tabla No 6) el diagnostico y direccionamiento de la compaiiia que indica la

situacion actual y las recomendaciones a seguir.
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Es de anotar que las clausulas y sub clausulas que establece la Norma ISO 9004 se enuncian

a continuacion en perfecto y estricto orden de acuerdo con la norma; que el diagnostico del nivel

obtenido es una fiel transcripcion de la norma ISO 9004 traducida del idioma inglés, por tanto no

se puede cambiar.

La columna de DIRECCIONAMIENTO si es un aporte de analisis de esta investigacion en

la cual se brindan unas recomendaciones a seguir por Asopormen para a partir de la calificacién

obtenida en la encuesta poder alcanzar el maximo nivel de madurez que en este caso es 5.0.

Lo que debe hacer la Alta Gerencia de Asopormen es aplicar las instrucciones de

Direccionamiento.

Tabla 5.
Diagnostico y direccionamiento de ASOPORMEN

Diagnostico Direccionamiento
Clausula Sub Clausula  Nivel Descripcion nivel .Como lograr maximo
obtenido nivel?
5. Contexto de 5.2. Partes 1,0 1. Las partes Se recomienda, en
la interesadas interesadas estan primer, lugar identificar
Organizacion. relevantes. identificadas, las partes interesadas

incluyendo también sus
necesidades y
expectativas y también
si los riesgos y las
oportunidades
asociados son

informales o ad hoc.

clave (clientes internos,
externos y otros), en
segundo lugar,
identificar cuales son
sus necesidades mas
importantes. Y luego,

definir cuales son los
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Clausula

Sub Clausula

Nivel

Diagnostico

Direccionamiento

Descripcion nivel

obtenido

. Como lograr maximo

nivel?

procesos 6 mecanismos
basicos que se van a
utilizar para satisfacer
sus necesidades. En
segundo lugar, se deben
definir y luego
socializar ante todas las
partes interesadas cual
es la mision, la vision,
los valores, los
objetivos, politicas y

planes.

5.3. Asuntos
internos y

externos.

4,0

4. Los asuntos internos
y externos estan
establecidos y muestran
consideracion de
factores tales como los
requisitos legales,
reglamentarios y
especificos del sector,
la globalizacion, la
innovacion, las
actividades y los
procesos asociados, la
estrategia y los niveles
de competencia, el
conocimiento

organizacional. | Los

a) Definir de manera
clara los procesos que
pueden afectar la
capacidad de la
organizacion para lograr
el éxito. b) Se tienen en
cuenta factores como la
globalizacion, la
innovacion, los
requisitos legales y del
sector para definir los
asuntos internos. c¢) Hay
unos procesos para
direccionar asuntos que
se consideran riesgos

para garantizar el éxito




33

Diagnostico Direccionamiento
Clausula Sub Clausula  Nivel Descripcion nivel .Como lograr maximo
obtenido nivel?

riesgos y las sostenido. d) Hay
oportunidades se implementados
determinan, y tienen en  procedimientos de
consideracion la revision continua y
informacion del pasado  evaluacion de los
de la organizacién y su  problemas.
situacion actual. | Los
procesos para
direccionar asuntos que
se consideran riesgos
para el éxito sostenido,
u oportunidades para
mejorar el éxito
sostenido, se
establecen,
implementan y
mantiene

Nivel de 2,5

Madurez

Contexto

6. Identidad 6.2. Mision, 3,0 3. La alta direccion esta  a) Se recomienda hacer

de la

Organizacion.

vision, valores y

cultura.

involucrada en la
determinacion de la
mision, vision y
valores, basada en
procesos que dan
cuenta de la definicion

y el mantenimiento del

un ejercicio de analisis
y reconocimiento de la
cultura organizacional.
b) La direccion de la
compaiiia debe
comunicar la mision,la

vision, los valores y la
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Diagnostico Direccionamiento
Clausula Sub Clausula  Nivel Descripcion nivel .Como lograr maximo
obtenido nivel?

contexto de la cultura a todas las
organizacion en partes interesadas. c)
relacidon con su Evaluar que aspectos de
identidad definida. | La la cultura
comprension de la organizacional deben
cultura actual, junto cambiar o0 mejorar.
con un proceso para
considerar la necesidad
de un cambio en la
cultura, esta en su lugar
y se lleva a cabo. | Los
cambios en la identidad
de la organizacion se
comunican de manera
informal a las partes
interesadas.

Nivel de 3

Madurez

Identidad

7. Liderazgo.  7.1. General. 4,0 4. Los procesos y sus a) Se recomienda

interacciones se
determinan
sistematicamente de tal
manera que las salidas
y entradas crean un
ambiente interno, en el
que las personas estan

comprometidas con el

encontrar un liderazgo
en el cual sus
interacciones se dan a
todos los niveles de la
organizacion de manera
que se promueve el ya
iba para la vida de mas

de lascompromiso hacia
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Clausula

Sub Clausula

Nivel

Diagnostico

Direccionamiento

Descripcion nivel

obtenido

.Como lograr maximo

nivel?

logro de los objetivos
de la organizacion, y de
una manera que
promueven la
comprension y apoyan
la capacidad de la
organizacion para
lograr el éxito
sostenido. | Todos los
factores pertinentes y
sus interrelaciones son
considerados en la
determinacion de los

Procesos.

el logro de los

objetivos.

7.2. Politica 'y

estrategia.

4,0

4. Los procesos y sus
interacciones se
determinan de manera
sistematica para
asegurar la politica y
estrategia
proporcionando un
marco global para la
gestion de procesos,
para apoyar el
despliegue y facilitar
los cambios, asi como
para dar cuenta efectiva

de los aspectos y

a) Se recomienda
revisar que la politica y
la estrategia apoyen la
gestion por procesos y
que ellas le apunten a
una gestion integral del

negocio.
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Clausula

Sub Clausula

Nivel

Diagnostico

Direccionamiento

Descripcion nivel

obtenido

.Como lograr maximo

nivel?

factores aplicables. |
Los procesos para el
mantenimiento de un
modelo estandarizado o
personalizado para un
marco de la estrategia y
la politica se
determinan y ayudan a
la mitigacion de
riesgos, tomando
ventaja de las

oportunidades.

7.3. Objetivos.

4,0

4. Los procesos y la
relacion entre la
politica, la estrategia y
el liderazgo
demostrado y el
compromiso fuera de la
organizacion estan
dinamicamente
determinados y

mantenidos.

a) Verificar que los
objetivos a largo plazo
estén claramente
definidos y
cuantificados. b)
verificar que exista un
compromiso de la alta
direccion con los

objetivos.

7.4.

Comunicacidn.

5,0

5. Los procedimientos
para la comunicacion
de la politica, la
estrategia y los
objetivos son

dinamicos, con las
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Clausula

Sub Clausula

Diagnostico

Direccionamiento

Nivel

Descripcion nivel

obtenido

nivel?

.Como lograr maximo

interrelaciones de la
politica, la estrategia y
los objetivos que se
transmiten claramente a
todos los destinatarios,
de manera que las
diferentes necesidades
de cada uno se tienen

en cuenta.

Nivel de 4,3
Madurez

Liderazgo

8. Manejo de

Procesos.

8.1. General. 5,0

5. Todos los procesos
relevantes y sus
interacciones son
gestionados de manera
proactiva, incluyendo
los procesos
externalizados, para
asegurarse de que son
eficaces y eficientes,
con el fin de lograr las
politicas, estrategias y
objetivos de la
organizacion. | Los
procesos y sus
interacciones estan

adaptados y
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Clausula

Sub Clausula

Nivel

Diagnostico Direccionamiento

Descripcion nivel . Como lograr maximo

obtenido nivel?

optimizados para el
contexto de la
organizacion. | El
rendimiento de los
procesos ha alcanzado
el de las organizaciones
lideres en el sector que

opera la organizacion.

8.2.
Determinacion

de procesos.

5,0

5. Los procesos y sus
interacciones se
determinan y se
cambian de manera
flexible de acuerdo con
las politicas, estrategias
y objetivos de la

organizacion.

8.3.
Responsabilidad
y autoridad para

los procesos.

5,0

5. Las
responsabilidades,
autoridades y funciones
de los propietarios de
los procesos son
reconocidas en toda la
organizacion. | Las
responsabilidades y
autoridades para las
interacciones entre los
procesos estan bien

definidas. | Las
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Clausula

Sub Clausula Nivel

Diagnostico

Direccionamiento

Descripcion nivel

obtenido

.Como lograr maximo

nivel?

personas asociadas con
los procesos
individuales tienen
competencias
suficientes para las
tareas y actividades

involucradas.

8.4.1. Gestion 3,0
de procesos

(gestion de
alineacion /
vinculacién

entre los

Procesos

3. La red de procesos,
su secuencia y las
interacciones se
visualizan en un gréfico
para comprender las
funciones de cada
proceso en el sistema y
sus efectos sobre el
rendimiento del
sistema. | Los procesos
y sus interacciones se
gestionan como un
sistema para mejorar la
alineacion y la
vinculacion entre los

Procesos.

a) Buscar que los
procesos funcionen
como un sistema y
estén alineados
mejorando sus
interacciones. b) Lograr
que con base en una
gestion centrada en
procesos haya una
revision, evaluacion y
mejora continua que
garantice la eficiencia 'y

eficacia.

8.4.2. Gestionar 3,0
procesos

(alcanzar un

mayor nivel de

rendimiento).

3. Los procesos y sus
interacciones se
mejoran basados en las
politicas, las estrategias

y los objetivos de la

a) Se recomienda
gestionar para que las
personas estén
motivadas a participar

en las actividades de
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Clausula

Diagnostico Direccionamiento
Sub Clausula  Nivel Descripcion nivel . Como lograr maximo
obtenido nivel?
organizacion. | El logro mejora e incluso a
de los objetivos de proponerlas. b)
mejora de los procesos  Implementar el
y sus interacciones son  mejoramiento de
revisados de forma procesos c)
regular. Implementar nuevas
tecnologias, desarrollo
de productos y/o
servicios d) Revisar el
logro de los objetivos
de mejora en relacion
con la revision de las
politicas, estrategias y
objetivos.
8.4.3. Gestionar 4,0 4. Los procedimientos  a) Calificar a las

procesos
(mantener el
nivel

alcanzado).

garantizan los criterios
de conformidad de las
salidas. | La gente tiene
suficientes
conocimientos y
habilidades para seguir
los procedimientos y
entender los impactos
de no seguir los
procedimientos. | Se
tiene en cuenta la
motivacion y la

prevencion del error

personas en
conocimientos y
habilidades para
gestionar y revisar sus
procesos. b) Las
desviaciones en los
procesos se deben
evaluar para buscar su
mejoramiento c) Se
deben evaluar y mitigar
los riesgos por cada

Proceso.
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Clausula

Sub Clausula

Nivel

Diagnostico

Direccionamiento

Descripcion nivel

obtenido

.Como lograr maximo

nivel?

humano. | Los puntos
de control y los
indicadores de
rendimiento
relacionados se definen
para detectar las
desviaciones (que son
causadas
principalmente por
cambios en las
personas, equipos,
métodos, materiales, la
medicion y el medio
ambiente para el
funcionamiento de los
procesos) y tomar las
acciones apropiadas

cuando sea necesario.

Nivel de
Madurez

Procesos

42

9. Manejo de

Recursos.

9.1. General.

4,0

4. Los controles
soportan el uso eficaz y
eficiente de los
recursos en todos los
procesos. | La
accesibilidad de los

recursos

a) Hacer integracion
con los proveedores
para garantizar una
mejora continua en los
recursos que

proporcionan.
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Clausula

Sub Clausula

Nivel

Diagnostico Direccionamiento

Descripcion nivel . Como lograr maximo

obtenido nivel?

proporcionados
externamente se
confirma por la
organizacion. | Los
proveedores externos
son alentados por la
organizacion para
implementar mejoras
en el uso eficiente y
eficaz de los recursos. |
Un proceso de
planificacion
estratégica para la
obtencion y asignacion
de recursos est4 en su
lugar y esté alineado
con los objetivos de la
organizacion con el fin
de lograr un desempefio
eficaz y eficiente
apoyando el éxito

sostenido.

9.2. Gente.

4,0

4. La informacion, el a) Se recomienda hacer
conocimiento y la reconocimiento a los
experiencia son buenos resultados y
compartidos para buenas practicas, y que
proporcionar el se motive para que

crecimiento personal. |  participen en el
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Diagnostico Direccionamiento
Sub Clausula  Nivel Descripcion nivel . Como lograr maximo
obtenido nivel?

El aprendizaje, la desarrollo de nuevos

transferencia de procesos. b) Hacer

conocimientos y el desarrollo de

trabajo en equipo competencias en los

dentro de la funcionarios y facilitar

organizacion son el desarrollo de las

evidentes. | El personas en la

desarrollo de organizacion.

competencias se

proporciona a

desarrollar habilidades

para la creatividad y la

mejora. | La gente es

consciente de sus

competencias

personales y de que

pueden contribuir a la

mejora de la

organizacion. | La

planificacion de carrera

esta bien desarrollada.
9.3. 4,0 4. Existen procesos a) Implementar los
Conocimiento para la recoleccion y procesos para el andlisis
organizacional. analisis de datos de la  de datos de las partes

competencia. | Los
procedimientos para
evaluar la comprension

personal del

interesadas, ya sean
clientes, proveedores o
la competencia. b)

Implementar un sistema
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Clausula

Sub Clausula

Nivel

Diagnostico

Direccionamiento

Descripcion nivel

obtenido

.Como lograr maximo

nivel?

conocimiento de la
organizacion relevante
estan presente. | Los
métodos para que los
propietarios de los
procesos puedan
evaluar las
competencias se
aplican. | Los métodos
para determinar y
comunicar las
funciones de los
propietarios de los
procesos en la gestion
de personal son

conocidos y aplicados.

de gestion por

competencias.

9.4. Tecnologia.

2,0

2. Algunos de los
procesos para la
identificacion de las
ultimas innovaciones y
desarrollos
tecnologicos existen
dentro de la
organizacion o en los
sectores con los que se
relaciona directa o

indirectamente.

a) Llevar la
identificacion de
innovaciones y
desarrollos tecnologicos
a todos los procesos en
la organizacion. b)
Implementar
procedimientos para
identificar riesgos,
beneficios y
oportunidades en las

tecnologias emergentes
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Clausula

Sub Clausula

Nivel

Diagnostico

Direccionamiento

Descripcion nivel

obtenido

.Como lograr maximo

nivel?

evaluando su beneficio /
costo. ¢) Se recomienda
evaluar periédicamente
el impacto de las
tecnologias que se
aplican en la
organizacion en cada
momento. d) También
se recomienda a la
organizacion estar
continuamente
evaluando la aparicion
de nuevas tecnologias y
metodologias que
puedan contribuir al
mejoramiento del

trabajo.

9.5.
Infraestructura
y ambiente de

trabajo.

4,0

4. Los procesos para la
implementacion de
técnicas avanzadas para
mejorar el rendimiento
y garantizar la maxima
eficiencia en el uso de
la infraestructura y los
recursos del entorno
trabajar estan en su
lugar. | Estos procesos

op€ran de una manera

a) Integrar la
infraestructura y el
ambiente de trabajo
para que potencialicen
el logro de los
objetivos. b) Buscar
técnicas avanzadas para
mejorar la eficiencia en
el uso de la
infraestructura y los

recursos.
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Clausula

Diagnostico Direccionamiento
Sub Clausula  Nivel Descripcion nivel .Como lograr maximo
obtenido nivel?
proactiva y contribuyen
al logro de los
objetivos de la
organizacion,
incluyendo el
cumplimiento de los
requisitos legales y
reglamentarios.
9.6. Recursos 3,0 3. Hay una buena a) Hacer relaciones de
provistos relacion de trabajo integracion con
externamente. entre las dos proveedores externos
organizaciones, las buscando la mejor
comunicaciones cooperacion para el
regulares sobre temas desarrollo de los
relacionados con el proyectos. b) Se
producto o servicio recomienda a la
proporcionado estan en  organizacion hacer
su lugar. alianzas con otras
organizaciones que les
permita desarrollarse
con base en negocios de
interés en comun.
9.7. Recursos 4,0 4. La organizacion a) La organizacion debe

naturales.

reconoce su
responsabilidad con la

sociedad en cuanto a la
gestion de los recursos

naturales. | La

implementar el uso
eficiente y racional de
los recursos naturales

en todos sus procesos.




| 47

Diagnostico Direccionamiento
Clausula Sub Clausula  Nivel Descripcion nivel .Como lograr maximo
obtenido nivel?
organizacion ha puesto
en marcha algunas de
las mejores practicas en
su aplicacion actual de
los recursos naturales.
Nivel de 3,6
Madurez
Recursos
10. Andlisisy  10.1. General. 4,0 4. Con base en el a) Desarrollar una
evaluacion del analisis y la revision de  evaluacion para reunir,
rendimiento. la informacion analizar y revisar la
disponible integral, se  informacién disponible
determina la necesidad  y para determinar la
de actualizacion y necesidad de actualizar
comprension del y comprension del
contexto, las politicas,  contexto, las politicas,
la estrategia y los estrategias y objetivos
objetivos de la de la organizacion, y
organizacion. para identificar
oportunidades de
mejora, el aprendizaje y
la innovacion de las
actividades de liderazgo
de la organizacion .
10.2. 3,0 3. El progreso en el a) Crear indicadores

Indicadores de

desempefio.

logro de los resultados
planificados contra la

politica, la estrategia y

clave de rendimiento
medibles KPI que

permita medir los
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Clausula

Diagnostico Direccionamiento
Sub Clausula  Nivel Descripcion nivel . Como lograr maximo
obtenido nivel?
los objetivos de los resultados contra la
procesos y funciones mision, vision,
pertinentes se evalua politicas, estrategia y
usando indicadores de  objetivos, en todos los
rendimiento. | Las niveles y en todos los
necesidades y procesos. b)
expectativas de los Implementar un proceso
clientes y otras partes para monitorear el
interesadas se tienen en  progreso en el logro de
cuenta a la hora de los resultados
seleccionar indicadores  planificados y tomar
clave de rendimiento decisiones utilizando
medibles. | Las indicadores clave de
decisiones se rendimiento medibles.
encuentran
adecuadamente
soportadas por
indicadores clave de
rendimiento fiables,
utilizables y medibles.
10.3. Analisis 3,0 3. El desempenio de la  a) Se recomienda

de rendimiento.

organizacion se analiza
para identificar los
problemas y las
oportunidades
potenciales. | Un
proceso de analisis

sistematico esta

conseguir herramientas
para identificar los
problemas y las
oportunidades
potenciales. b)
Desarrollar un analisis

exhaustivo para
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Clausula

Sub Clausula

Nivel

Diagnostico

Direccionamiento

Descripcion nivel

obtenido

.Como lograr maximo

nivel?

apoyado en el amplio
uso de herramientas

estadisticas.

identificar las fortalezas
potenciales para ser
fomentado con respecto
a las actividades de
liderazgo de la
organizacion, asi como
la debilidades y
actividades de liderazgo
de la organizacion,
incluyendo: -
establecimiento de la
politicay la
comunicacion; - gestion
de los procesos; -
gestion de los recursos;
- la mejora, el
aprendizaje y la

innovacion.

10.4.
Evaluacion del

desempefio.

4,0

4. Cuando no se han
alcanzado los objetivos,
se investigan las causas
con una revision
apropiada de la
implementacion de
politicas, estrategias y
objetivos y gestion de
los recursos de la

organizacion. | Los

a) Utilizar el
Benchmarking o
evaluacién comparativa
de manera sistematica
como una herramienta
para identificar
oportunidades de
mejora, aprendizaje e

innovacion.
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Clausula

Sub Clausula

Nivel

Diagnostico

Direccionamiento

Descripcion nivel

obtenido

.Como lograr maximo

nivel?

resultados de la
evaluacién se entienden
integralmente, y se
resuelven las
deficiencias detectadas.
Se prioriza en funcién
de sus impactos en las
politicas, estrategias y
objetivos de la
organizacion. | La
mejora en el
rendimiento de la
organizacion se evalla
desde una perspectiva a
largo plazo. | El
desempetio de la
organizacion se evalla
segun el punto de vista
de las necesidades y
expectativas de las

partes interesadas.

10.5. Auditoria

interna.

3,0

3. Las auditorias
internas se llevan a
cabo de una manera
consistente, por
personal competente
que no estan

involucrados en la

a) La auditoria interna
debe identificar riesgos
y no conformidades
reconociendo las buenas
practicas. b) Establecer
un proceso para la

revision de todos los
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Diagnostico Direccionamiento
Sub Clausula  Nivel Descripcion nivel . Como lograr maximo
obtenido nivel?
actividad que se informes de auditoria
examina, de interna para identificar
conformidad con un las tendencias que
plan de auditoria. | La ~ pueden requerir
auditoria interna acciones correctivas
identifica problemas, para toda la
no conformidades y organizacion
riesgos, asi como el involucrando a otras
seguimiento del partes interesadas en
progreso en el cierre de  sus auditorias, con el fin
previ- problemas de ayudar a identificar
identificados ormente,  oportunidades
no conformidades y adicionales de mejora.
riesgos.
10.6. Auto 3,0 3. La autoevaluacion se  a) Utilizar la
evaluacion. lleva a cabo de una autoevaluacion para

manera consistente y
los resultados se
utilizan para determinar
la madurez de la
organizacion y para
mejorar su rendimiento

general.

determinar las
fortalezas y debilidades
de la organizacion, asi
COmo Sus mejores
practicas. b) Desarrollar
un procedimiento de
autoevaluacion
aplicable a todos los
niveles comunicando
sus resultados a las
personas relevantes en

la organizacion.
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Diagnostico Direccionamiento
Sub Clausula  Nivel Descripcion nivel . Como lograr maximo
obtenido nivel?
10.7. Resefias. 2,0 2. Los exdmenes se a) Utilizar de manera

realizan para evaluar el
progreso en el logro de
las politicas, estrategias
y objetivos, y para
evaluar el desempefo
del sistema de gestion. |
proyectos y acciones de
mejora pertinentes son
evaluados durante las
revisiones, con el fin de
evaluar el progreso en
contra de sus planes y

objetivos.

sistematica indicadores
clave de rendimiento
KPI medibles. b)
Utilizar la informacion,
que resulta de la
medicion del
desempefio, evaluacion
comparativa, el analisis
y las evaluaciones,
auditorias internas y
autoevaluaciones, para
identificar
oportunidades de
mejora, el aprendizaje y
la innovacion, asi como
para identificar
cualquier necesidad de
adaptar las politicas, la
estrategia de la
organizacion y
objetivos. ¢) Hacer
revisiones sistematicas
se utilizan para
identificar
oportunidades de
mejora, el aprendizaje y

la innovacion de las
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Diagnostico Direccionamiento
Clausula Sub Clausula  Nivel Descripcion nivel .Como lograr maximo
obtenido nivel?
actividades de liderazgo
de la organizacion.
Nivel de 3,1
Madurez
Andlisis y
Evaluacion
11. 11.1. General. 4,0 4. Los procesos se a) Se recomienda
Mejoramiento, implementan para la incluir la mejora, el
Aprendizaje e supervision continua de  aprendizaje y la
Innovacion. los problemas internos  innovacién como
y externos que podrian  actividades de rutina a
conducir a la mejora, el  través de toda la
aprendizaje y la organizacion.
innovacion, que estan
alineados con los
objetivos estratégicos.
11.2. Mejora. 4,0 4. Mejoras y resultado  a) Implementar un
de la innovacién enel  enfoque de mejora de la
aprendizaje y mejoras  capacidad sostenida
adicionales. para aprender, cambiar
y lograr el éxito a largo
plazo.
11.3. 4,0 4. El aprendizaje se a) Implementar una
Aprendizaje. aborda en la estrategia  cultura de aprendizaje

y las politicas. | El
aprendizaje es
reconocido como una

cuestion clave. | La

para hacer exitosos los
procesos de mejora e
innovacion que integren

las competencias de las
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Diagnostico Direccionamiento
Clausula Sub Clausula  Nivel Descripcion nivel .Como lograr maximo
obtenido nivel?
creacion de redes, personas y las de la
conectividad e organizacion.
interactividad son
estimulados por la alta
direccion para
compartir
conocimientos.
11.4. 3,0 3. Los procesos de a) Involucrar a
Innovacion. innovacion de nuevos ~ proveedores externos,
productos y servicios socios y partes
son capaces de interesadas en los
identificar los cambios  procesos de innovacion.
en cuestiones externas  b) Evaluar La eficacia y
e internas, con ¢l fin de la eficiencia de los
planificar las procesos de innovacion.
innovaciones. | Los ¢) Aplicar innovacion a
riesgos asociados a las  todos los niveles, a
innovaciones previstas  través de cambios en la
se consideran. | La tecnologia, los
organizacion apoya las  procesos, el sistema de
iniciativas de gestion y el modelo de
innovacion con los negocio de la
recursos necesarios. organizacion.
Nivel de 3.8
Madurez
Innovaciéon
Nivel de Madurez Global 3,5

Asopormen
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Diagnostico Direccionamiento
Clausula Sub Clausula  Nivel Descripcion nivel .Como lograr maximo
obtenido nivel?

Nota: Esta tabla es el resultado de obtener el diagndstico del nivel de madurez con base en
lo que se ha respondido en la encuesta que corresponde a la descripcion respectiva en la norma
ISO 9004. El Direccionamiento es lo que hay que hacer para llegar a una calificacion de 5 en

cada sub-clausula

En la Tabla 6 que se muestra a continuacion se puede resumir como resultado de la
investigacion, cual es la descripcion del nivel actual encontrado para cada uno de los factores que
establece la Norma ISO 9004 y cuél es la brecha que debe superar Asopormen para alcanzar el

nivel de madurez maximo en cada clausula o factor:

Tabla 6.

Diagnostico y direccionamiento resumido por clausula

Diagndstico / Direccionamiento

Que hace falta o

Descripcion del que es necesario
Clausula Sub Clausula
Nivel Encontrado  hacer por factor
por Factor para mejorar el
nivel de madurez
5. Contexto de 5.2. Partes interesadas Las partes Se recomienda, en
la relevantes. 2,5 interesadas estdn  primer, lugar
Organizacion.  5.3. Asuntos internos y identificadas, identificar las
externos. incluyendo partes interesadas
también sus clave (clientes
necesidades y internos, externos y
expectativas y otros), en segundo

también si los lugar, identificar
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Clausula

Sub Clausula

Diagnostico / Direccionamiento

Descripcion del
Nivel Encontrado

por Factor

Que hace falta o
que es necesario
hacer por factor
para mejorar el

nivel de madurez

riesgos y las
oportunidades
asociados son
informales o ad

hoc.

cuales son sus
necesidades mas
importantes. Y
luego, definir
cuales son los
procesos 0
mecanismos
basicos que se van
a utilizar para
satisfacer sus
necesidades. En
segundo lugar, se
deben definir y
luego socializar
ante todas las partes
interesadas cual es
la mision, la vision,
los valores, los
objetivos, politicas

y planes.

Definir de manera
clara los procesos
que pueden afectar

la capacidad de la
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Clausula

Sub Clausula

Diagnostico / Direccionamiento

Descripcion del

Nivel Encontrado

por Factor

Que hace falta o
que es necesario
hacer por factor
para mejorar el

nivel de madurez

organizacion para

lograr el éxito.

6. Identidad
de la

Organizacion.

6.2. Mision, vision, valores y

cultura.

3,0

La alta direccion
esta involucrada
en la
determinacion de
la mision, vision y
valores, basada en
procesos que dan
cuenta de la
definicion y el
mantenimiento del
contexto de la
organizacion en
relacion con su
identidad definida.
| La comprension
de la cultura
actual, junto con
un proceso para
considerar la
necesidad de un
cambio en la
cultura, esta en su

lugar y se lleva a

Se recomienda
hacer un ejercicio
de anélisis y
reconocimiento de
la cultura
organizacional. b)
La direccion de la
compaiiia debe
comunicar la
mision, la vision,
los valores y la
cultura a todas las
partes interesadas.
c¢) Evaluar que
aspectos de la
cultura
organizacional
deben cambiar o

mejorar.
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Clausula

Sub Clausula

Diagnostico / Direccionamiento

Descripcion del
Nivel Encontrado

por Factor

Que hace falta o
que es necesario
hacer por factor
para mejorar el

nivel de madurez

cabo. | Los
cambios en la
identidad de la
organizacion se
comunican de
manera informal a
las partes

interesadas.

7. Liderazgo.

7.1. General.

7.2. Politica y estrategia.

7.3. Objetivos.

7.4. Comunicacion.

4,3

Los procesos para
el mantenimiento
de un modelo
estandarizado o
personalizado para
un marco de la
estrategia y la
politica se
determinan y
ayudan a la
mitigacion de
riesgos, tomando
ventaja de las

oportunidades.

Se recomienda
encontrar un
liderazgo en el cual
sus interacciones se
dan a todos los
niveles de la
organizacion de
manera que se
promueve el
compromiso hacia
el logro de los

objetivos.

Se recomienda
revisar que la
politicay la

estrategia apoyen la
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Clausula

Sub Clausula

Diagnostico / Direccionamiento

Descripcion del
Nivel Encontrado

por Factor

Que hace falta o
que es necesario
hacer por factor
para mejorar el

nivel de madurez

gestion por
procesos y que ellas
le apunten a una
gestion integral del

negocio.

Verificar que los
objetivos a largo
plazo estén
claramente
definidos y
cuantificados. b)
verificar que exista
un compromiso de
la alta direccion

con los objetivos.

8. Manejo de

Procesos.

8.1. General.

8.2. Determinacion de

Procesos.

8.3. Responsabilidad y

autoridad para los procesos.

Las
responsabilidades,
autoridades y
funciones de los
propietarios de los
procesos son
reconocidas en

toda la

Buscar que los
procesos funcionen
como un sistema y
estén alineados
mejorando sus
interacciones. b)
Lograr que con

base en una gestion




| 60

Clausula

Sub Clausula

Diagnostico / Direccionamiento

Descripcion del
Nivel Encontrado

por Factor

Que hace falta o
que es necesario
hacer por factor
para mejorar el

nivel de madurez

8.4.1. Gestion de procesos
(gestion de alineacion /

vinculacién los procesos)

8.4.2. Gestionar procesos
(alcanzar un mayor nivel de

rendimiento).

8.4.3. Gestionar procesos

(mantener el nivel alcanzado).

organizacion. | Las
responsabilidades
y autoridades para
las interacciones
entre los procesos
estan bien
definidas. | Las
personas asociadas
con los procesos
individuales tienen
competencias
suficientes para las
tareas y
actividades

involucradas.

centrada en
procesos haya una
revision, evaluacion
y mejora continua
que garantice la
eficiencia 'y

eficacia.

Se recomienda
gestionar para que
las personas estén
motivadas a
participar en las
actividades de
mejora e incluso a
proponerlas.
Implementar el
mejoramiento de
procesos.
Implementar
nuevas tecnologias,
desarrollo de
productos y/o
servicios. Revisar

el logro de los
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Clausula

Sub Clausula

Diagnostico / Direccionamiento

Descripcion del
Nivel Encontrado

por Factor

Que hace falta o
que es necesario
hacer por factor
para mejorar el

nivel de madurez

objetivos de mejora
en relacion con la
revision de las
politicas,
estrategias y

objetivos.

9. Manejo de

Recursos.

9.1. General.

9.2. Gente.

9.3. Conocimiento

organizacional.

9.4. Tecnologia.

9.5. Infraestructura y
ambiente de

trabajo.

9.6. Recursos provistos

externamente.

9.7. Recursos naturales.

3,6

Se planean los
recursos y se hace
una revision
periddica de la
eficacia en su uso,
se identifican a
proveedores y
aliados, se hace
una medicidon
periddica del
ambiente de
trabajo, de la
infraestructura y
de los procesos, se
comparten los
conocimientos, la
tecnologia y la
informacion, se

busca el uso

Ahora ademas de
planear los recursos
es necesario evaluar
los riesgos y
mitigarlos, y que
haya una
comunicacion
abierta de las
necesidades con los
aliados de la
organizacion, deben
implementarse
acciones
preventivas. Hay
que mostrar
evidencias de que
el ambiente de
trabajo favorece la

productividad, la
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Clausula

Sub Clausula

Diagnostico / Direccionamiento

Descripcion del
Nivel Encontrado

por Factor

Que hace falta o
que es necesario
hacer por factor
para mejorar el

nivel de madurez

eficiente de los

recursos naturales.

creatividad y el
bienestar. Es
necesario compartir
la informacion y los
conocimientos con
proveedores y
aliados. Los
procesos deben
contemplar la
proteccion de los
recursos naturales y
el ambiente, hay
que demostrarlo
usando

benchmarking.

10. Andlisis y
evaluacion del

rendimiento.

10.1. General.

10.2. Indicadores de

desempefio.

10.3. Analisis de rendimiento.

10.4. Evaluacion del

desempefio.

10.5. Auditoria interna.

10.6. Auto evaluacion.

10.7. Resenas.

3,1

Cuando no se han
alcanzado los
objetivos, se
investigan las
causas con una
revision apropiada
de la
implementacion de
politicas,

estrategias y

Utilizar el
Benchmarking o
evaluacion
comparativa de
manera sistematica
como una
herramienta para
identificar

oportunidades de
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Clausula

Sub Clausula

Diagnostico / Direccionamiento

Descripcion del
Nivel Encontrado

por Factor

Que hace falta o
que es necesario
hacer por factor
para mejorar el

nivel de madurez

objetivos y gestion
de los recursos de
la organizacion. |
Los resultados de
la evaluacién se
entienden
integralmente, y se
resuelven las
deficiencias
detectadas. Se
prioriza en funcion
de sus impactos en
las politicas,
estrategias y
objetivos de la
organizacion. | La
mejora en el
rendimiento de la
organizacion se
evalua desde una
perspectiva a largo
plazo. | El
desempetio de la
organizacion se

evalua segtn el

mejora, aprendizaje

€ innovacion.

Utilizar la
autoevaluacion para
determinar las
fortalezas y
debilidades de la
organizacion, asi
CcOmo sus mejores
practicas.
Desarrollar un
procedimiento de
autoevaluacion
aplicable a todos
los niveles
comunicando sus
resultados a las
personas relevantes

en la organizacion.

Utilizar de manera
sistematica
indicadores clave

de rendimiento KPI
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Clausula

Sub Clausula

Diagnostico / Direccionamiento

Descripcion del
Nivel Encontrado

por Factor

Que hace falta o
que es necesario
hacer por factor
para mejorar el

nivel de madurez

punto de vista de
las necesidades y
expectativas de las

partes interesadas.

medibles. Utilizar
la informacion, que
resulta de la
medicion del
desempefio,
evaluacion
comparativa, el
analisis y las
evaluaciones,
auditorias internas
y autoevaluaciones,
para identificar
oportunidades de
mejora, el
aprendizaje y la
innovacion, asi
como para
identificar
cualquier necesidad
de adaptar las
politicas, la
estrategia de la
organizacion y
objetivos. Hacer

revisiones
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Clausula

Sub Clausula

Diagnostico / Direccionamiento

Descripcion del

Nivel Encontrado

por Factor

Que hace falta o
que es necesario
hacer por factor
para mejorar el

nivel de madurez

sistematicas se
utilizan para
identificar
oportunidades de
mejora, el
aprendizaje y la
innovacion de las
actividades de
liderazgo de la

organizacion.

11.
Mejoramiento,
Aprendizaje e

Innovacion.

11.1. General.

11.2. Mejora.

11.3. Aprendizaje.

11.4. Innovacion.

3,8

Hay un interés en
la mejora basada
en la estrategia, la
mejora no
funciona a todos
los niveles de la
organizacion, se
desarrollan
eventos para
compartir
informacion y se
reconocen los
resultados

positivos.

Se requiere ahora
que la mejora sea
algo rutinario en las
organizaciones de
modo que se
obtengan resultados
superiores a los del
promedio del
sector. La
innovacion se debe
aplicar a productos,
procesos,
estructuras, modelo
operativo y sistema

de administracion.
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Diagnostico / Direccionamiento

Que hace falta o
Descripcion del que es necesario
Clausula Sub Clausula
Nivel Encontrado  hacer por factor
por Factor para mejorar el

nivel de madurez

La capacidad de
aprendizaje debe
integrar las
competencias

individuales.

NIVEL DE EXITODE LA 3,5 ei
ORGANIZACION

Fuente: Elaboracion del autor segun niveles de indicadores de la Norma ISO 9004 - 2018
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7. Conclusiones

Conclusion No 1.

El resultado del analisis de los datos indica que el nivel de éxito o madurez de Asopormen es
3.5/ 5.0 (Medio), o también se puede decir que la empresa tiene un nivel de éxito o madurez del
70%. Este es un valor que se considera que estd dentro de lo normal y que le brinda oportunidad
con un espacio de mejoramiento a la organizacion para alcanzar su maximo nivel de madurez.
Como proposito para alcanzar la excelencia, en la busqueda de la sostenibilidad del éxito en el

tiempo, con estandares de calidad de talla internacional.

Conclusion No 2.

En la Tabla 6 que resume como resultado de la investigacion, cual es la descripcion del nivel
actual encontrado para cada uno de los factores (Clausulas) que establece la Norma ISO 9004 y
cual es la brecha que debe superar Asopormen para alcanzar el nivel de madurez o éxito maximo

en cada clausula o factor.

De alli, se puede deducir fundamentalmente que Asopormen al obtener una calificacion de
2.5/5.0 en la sub-clausula correspondiente al contexto de la organizacion tiene mucho por

mejorar. Basicamente, Las partes interesadas estan identificadas, incluyendo también sus
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necesidades y expectativas y también que los riesgos y las oportunidades asociados son

informales o ad hoc.

Se recomienda, en primer, lugar identificar las partes interesadas clave (clientes internos,
externos y otros), en segundo lugar, identificar cuales son sus necesidades mas importantes. Y
luego, definir cuales son los procesos 6 mecanismos basicos que se van a utilizar para satisfacer

sus necesidades.

En segundo lugar, se deben definir y luego socializar ante todas las partes interesadas cual es

la misidn, la vision, los valores, los objetivos, politicas y planes.

En cuanto al manejo de los procesos se obtuvo una calificacion de 4.2/5.0 que indica que las
responsabilidades, autoridades y funciones de los propietarios de los procesos son reconocidas en

toda la organizacion.

Conclusion No 3.

El investigador del proyecto aplicado en Asopormen, recomienda basado en el conocimiento
del convencimiento de la alta Direccion de la institucion, en seguir las recomendaciones y guia de
la norma internacional ISO:9004:2018 para la mejora e idoneidad de la calidad, que se evalue el
plan de acciones resultante de la auditoria de re-certificacion en ISO:9001:2015, puesto que una
de las mejoras de la version 2015, es que la organizacion tenga en cuenta todos los aspectos

internos y externos que puedan llegar a afectar los objetivos estratégicos y la planificacion del
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Sistema de Gestion de la calidad. El nivel de madurez obtenido en 2,5, significaria una no

conformidad mayor al Sistema de Calidad ISO:9001:2015.

Revisado el plan de acciones se puede implementar la mejora como resultado obtenido de
aplicar la encuesta de la ISO:9004:2018, producto del motivo de tema de investigacion de ésta
monografia para optar el titulo de especialidsta en Gestion de proyectos, habiéndose cumplido el
objetivo y resultado esperado de mejora y corrobora que la norma ISO:9004 estd con un mayor

alcance y por encima, yendo mucho mas alla de la ISO:9001.

La calificacion obtenida apreciada en Tabla 6 y Tabla 5, deja apreciar que factores (o
clausulas) como el liderazgo, el manejo de recuros, el analisis y evaluacion del rendimiento,
presentan un comportamiento relativamente normal con calificacion entre 3.0 y 4.0. Por el
camino a emprender desde el direccionamiento estratégico de Asopormen, en su objetivo de
trabajar por la excelencia en la busqueda del éxito sostenido en el tiempo, con meta de
calificacion de 5.0 / 5.0; se deben implementar las acciones y recomendaciones en detalle
especificadas en la tabla, resultantes de la aplicacion del autodiagnostico basados en la norma
[S0O:9004:2018. Acciones que reflejan a la alta Direccion y a su equipo de trabajo, lo necesario
por realizar e implementar para mejorar y fortalecer los factores y clausulas para la excelencia
que asegure minimizar desviaciones del éxito sostenido en el tiempo. Se puede evidenciar en
general, que con los datos arrojados por la aplicacion informatica tipo App "midetuexito.com”, se
puede medir el éxito o madurez de Asopormen, generando un plan de accidon basados en la

encuesta de la norma [SO:9004:2018.
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8. Opinion personal

El desarrollo de este proyecto permite al especialista de Gestion de proyectos, investigador y
autor de la presente monografia, profundizar en la herramienta informatica disponible en
http://MideTuExito.com basada en las normas universales de los sistemas de gestion de la
calidad, como lo son la ISO 9004 y la ISO 9001, para entregar soluciones a las organizaciones en
temas de direccionamiento estratégico, con gran flexibilidad y facilidad para el seguimiento y
control adecuado a la alta direccion, quien puede contar con diagndstico y direccionamiento para

mejora a sus procesos con software inteligente en la nube y tipo app.

La experiencia que aporta el desarrollo de la tesis aplicada a una organizacidon que se hace
mas competitiva con procesos de calidad avanzados en la prestacion de sus servicios, brind6 la
oportunidad de poder aplicar la gestion de los proyectos, potencializando los conceptos

adquiridos durante el desarrollo de la Especializacion en Gestion de Proyectos.

Las organizaciones dia por dia, presentan nuevos retos y desafios, para poder ser
competitivos y dentro de las mediciones y Sistemas de Gestion que implementan, les es muy
importante contemplar los pardmetros dados por la norma ISO:9004:2018, para diagnosticar y
presentar planes de accidon que apoyen y aporten a la gestion gerencial, permitiéndose de ésta
manera tener un control adicional a los Sistemas implementados y como parte de su

direccionamiento estratégico, asegurar buenas practicas bajo normativa internacional, con lo que
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podran controlar variables para el exito sostenido en el tiempo y estar preparados para la

globalizacion.

Llama la atencion del investigador, que dentro de la encuesta aplicada realizada a
Asopormen, y aiin cuando estan certificados en la ISO:900:2015 para asegurar la calidad de los
servicios que prestan a través de sus procesos, y a no menos de 1 mes de haber obtenido la re
certificacion en varsion 2015, la medicion en general quedo dentro de un rango intermedio de
3,5, y se convierte en un gran aporte como accion de mejora, que les servira de complemento
para potencializar sus procesos y controles a través del tiempo, garantizando acciones para el
éxito sostenido, en busqueda permanente de la excelencia. Lo que significa que el resultado
alcanzado y propuesto en la investigacion, cumple su acometido y beneficia tanto al estudiante
candidato a optar el titulo de especialista en Gestion de proyectos, como a la institucion

Asopormen que contard con una herramienta informatica durante 1 afio en modalidad gratuita.
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Apéndices

Apéndice A. Encuesta aplicada a ASOPORMEN
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¥5.2. Partes interesadas relevantes. * X 1. Las partes interesadas estan identificadas.

) 2. Hay informalidad en los procesos para satisfacer las necesidades
de las partes interesadas. :
© 3. Hay formalidad en la identificacion de necesidades de las partes
interesadas.
4. Las necesidades de las partes interesadas se conocen.
5. Las necesidades de las partes interesadas son atendidas.

##5.3. Asuntos internos y externos, * ' 1. Hay informalidad para determinar y abordar los problemas.

2. Los procesos para identificar problemas estén definidos, pero los
riesgos y oportunidades se identifican informalmente.

3. Los procesos para la identificacion de problemas estan
identificados claramente.
¥ 4. Los procesos para resolver asuntos internos y externos estén
establecidos y tienen en cuenta la estrategia.

® ) 5. Hay procesos establecidos para la revision continua de los

problemas. :

% 6.2. Misién, vision, valores y cultura. * 1. Su establecimiento es informal.
2. Hay una comprension basica de la mision, la vision, los valores y la
cultura,
* 3. La alta direccién se involucra en el estdblecimiento de la misién, la
vision y los valores.



% 7. Liderazgo. => 7.1. General. *

W 7. Liderazgo. => 7.2. Politica y estrategia. *

%7, Liderazgo. => 7.3. Objetivos. *

4. La cultura de ia organizacion esta alineada con los valores.
© 5. Hay un procedimiento establecido para fa revision de la misién,
visién y valores.

- 1. El proceso para definir, mantener y comunicar la visién del
liderazgo, la misién y los valores, y para la promocién de un ambiente
interno, en el que las personas estan comprometidas con el logro de los
objetivos de la organizacién se lleva a cabo de manera informal o de

‘manera ad hoc.

2. Los procesos para establecer la identidad, el trabajo en equipo y las
necesidades estan claramente definidos.

3, Los procesos relacionados con la identidad y la divulgacion de los
valores estén definidos y cuentan con liderazgo.
4, Las personas en la organizacion estan comprometidas con el logro
de los objetivos.
5, L.os procesos y las interacciones de liderazgo se dan a todos los

niveles.

7 1. La determinacién de la politica y la estrategia es informal.
© 2. ta politica y la estrategia estan establecidas en la organizacion.

3. Los procesos e interacciones enire la palitica y la estrategia se
revisan.
A 4, Los procesos y la determinacion de |a politica y la estrategia ayudan
a mitigar los riesgos.

5. La politica y la estrategia se utilizar para gestionar el negocio de
manera integral.

© 1. La determinacion de los objetivos dea organizacion se hace de
manera informal.

© 2. Los objetivos son cuantificables y estan relacionados directamente
con la politica y la estrategia pero son a corto plazo.

3. Los objetivos son cuantificables y estén relacionados directamente
con a politica y la estrategia y son a largo plazo.
® 4 Los procesos y su relacién con la politica y la estrategia estan
establecidos y son dindmicos.

5. Objetivos de plazo corto y largo son cuantificables, claramente
entendidos, implementados y actualizados para mantener la relacién
con s politica y estrategia, de manera que el liderazgo y el compromiso
de la alta direccién se ponen de manifiesto tanto en el interior como
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7. Liderazgo. => 7.4. Comunicacion. *

%8, Manejo de procesos. => 8.1. General. *

8. Manejo de procesos. => 8.2. Determinacion de los procesos. *

8. Manejo de procesos. => 8.3, Responsabilidad y autoridad para los

procesos. ¥

8. Manejo de procesos. => 8.4.1. Manejo de procesos (Alineamiento /

Enlace entre procesos ). *

fuera de la organizacién.

1. El proceso para comunicar la politica, la estrategia y los objetivos es
informal. . 2
© 2. Hay procedimientos para comunicar la polftica y la estrategia.
© 3, Hay procedimientos para comunicar la politica y la estrategia y
ademas hay retroalimentacion.
© 4, Hay procedimientos para comunicar (a politica y la estrategia y
ademas hay retroalimentacién y se tienen en cuenta las necesidades de
las partes interesadas.
5, Los procedimientos para comunicar la politica y la estrategia son
lasr idades de las partes ir !

dinamicos y
© 1. Los procesos no estan formalizados.
© 2. Los procesos se gestionan de manera individual y no se gestionan
sus interacciones.

) 3. Los procesos se gestionan como un sistema.

i & despliegue de la politica, estrategias y
objetivos de la organizacién, son mejores que los de otras empresas
promedio del sector.

&5 105 procesos son eficaces y eficientes y fogran cumplir las polfticas
y estrategias de fa organizacién.

© 1. Los procesos no estan formalizados.

2. Las interacciones entre procesos no estan definidas.
© 3. Los procesos buscan satisfacer las necesidades de las partes
interesadas.
* 4. Los procesos estan definidos de manera sistematica.
X5, Los procesos y sus interacciones funcionan y cumplen con las
politicas y estrategias de la arganizacién.

' 1. Las responsabilidades no estan definidas formalmente.

2. Cada proceso tiene un resp ble pero sus comp ias no
estan claras,
* 3. Cada proceso cuenta con un duefio con responsabilidades claras.

4. Adernés de que cada proceso cuenta con un duefo, las
responsabilidades son claras para todos los actores del proceso.
Xs.ta organizacién cuenta con un sistema de gestion por procesos.

/1. Los procesos estdn alineados de manera informal.

) 2. Falta definir la interaccion entre los procesos.
3. Los procesos y sus interacciones se gestionan como un sistema.
“’ 4. Se evalua el rendimiento de los procesos.
5. Se lleva a cabo el mejoramiento de los procesos.

# 8. Manejo de procesos. => 8.4.2. Manejo de procesos (logrando un © 1. Los procesos y sus interacciones se mejoran informalmente.

mayor nivel de rendimiento). *

2 2. En la mejora de procesos no se tiene muy en cuenta la politica,
estrategia y objetivos de la organizacion.

3. Los procesos y sus interacciones se mejoran con base en Jas
politicas y objetivos de la organizacion.

4. La gente esta motivada para participar en la mejera de procesos.
~ 5. El sistema de gestion por procesos es dindmico.

9 8. Gesti6n de procesos. => 8.4.3. Gestién de procesos (manteniendo 1. Los procesos y sus interacciones operan informalmente.

el nivel alcanzado). *

9. Gestion de recursos. => 9.1. General. *

%#9, Gestion de recursos. => 9.2. Gente. *

© 2. Los procesos no se aplican completamente.

3. Los procesos estan establecidos, se corrigen y se trabaja sobre sus
entradas y salidas.
¥4, Los procesos tienen encuentra la relacién insumo/producto con
proveedores y clientes.
- 5, Se establece un sistema para determinar el conocimientoy las
habilidades necesarias para los operadores de los procesos, la
evaluacién de los conocimientos y habilidades de los operadores del
proceso ofrecen cualificaciones para el funcionamiento del proceso. |
Las personas se dedican a la elaboracion o revision de los
procedimientos. | Los riesgos y las oportunidades en los
procedimientos se identifican, evalian y reducen mediante la mejora de
los procedimientos. | Los cambios en fos procesos se aclaran y se
comparten para evitar desviaciones.

1. La administracién de los recursos es informal.
/2. El usa eficiente y eficaz de los productos se hace de manera
limitada.

3. No todos los procesos manejan sus recursos de manera eficaz y
eficiente.
Fa.La planeacion para obtener y asignar recursos esté alineada con los
objetivos de la organizacién.

' 5. Hay mejora continua en la gestion de |os recursos.

' 1. El manejo de las personas y la gestion de sus competencias se

R S0P SRR Fosp—
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nacen Inornanmernte.

© 2. El proceso para atraer personas esté definido.

© 3. La eficacia de las medidas que se adoptan en la arganizacién tiene
en cuenta las competencias de las personas.
% 4. B aprendizaje y la transferencia de conocimiento permiten ef
crecimiento personal.

5. Se reconocen las mejores practicas en el manejo del talento

humano.

9 Gestion de recursos. => 9.3. Canocimiento organizacional. * © 1. La gestion del conocimiento se hace de manera informal.
2. Algunos procesos que alimentan el conocimiento organizacional

estan documentados.
& 3. Existen procesos para gestionar el conocimiento, pero, no todo el
conocimiento.

) 4. Los procedimientos para gestionar el conocimiento estén
presentes.
(U 5, Existen procesos para la recopilacién y anélisis de datos de las
partes interesadas.
€ 1. Los avances en Ja tecnologia se tienen en cuenta informalmente.
% 2. Solo se tienen en cuenta algunos procesos para hacer innovaciones -

%9, Gestion de recursos. => 9.4, Tecnologfa. *

tecnoldgicas.

3. Hay procedimientos para evaluar el costo/beneficio de implantar
nuevas tecnologias.

4. Hay capacidad en la organizacion para adaptarse a nuevas

tecnologfas.
- 5. Hay procesos vara evaluar necesidades y adaptarse a nuevas
tecnologias.
%0, Gestién de recursos. => 9.5. Infraestructura y ambiente de 1. Las necesidades de infraestructura se establecen de manera
trabajo. * informal.

2. Solo se realizan algunos procesos para hacer frente a las
necesidades de infraestructura.

3. Se aplican bien los procesos para la gestion de la infraestructura.
%4, Los procesos de gestion de infraestructura contribuyen al logro de
los objetivos de |a organizacion,

5. La gestion de la infraestructura contribuye significativamente al
logro de los objetivos de fa organizacion.

9.6. Recursos provistos externamente. * 1. La asociacién con fos proveedores externos funciona de manera

99, Gestion de recursos.



% 9. Gestion de recursos. => 9,7. Recursos naturales. *

% 10.Andlisis y evaluacion del desemperio de una organizacién. => 10.1.
General. *

% 10.An4lisis y evaluacion del desemperio de una organizacién. => 10.2.
Indicadores de desempefio, *

% 11. Mejora, aprendizaje e innovacién. => 11.1. General. *

%11, Mejora, aprendizaje e innovacién. => 11.2. Mejora. *

W 11. Mejora, aprendizaje e innovacién. => 11.3. Aprendizaje. *

informal.

© 2. No se entiende claramente el valor que representan los

proveedores para la organizacién.

3. Existe una buena relacidn cliente proveedor en |2 organizacion.

= 4. Hay una relacion estrecha y de coordinacion con los proveedores.
5. La direccién de fa organizacion desarrolla proyectos en corniin con

sus proveedores y otras organizaciones.

© 1. No existe una gestion de los recursos naturales.

2. Solo se implementan algunas buenas practicas de gestion de
recursos naturales.

© 3. La gestion de los recursos naturales esta elineada a los demas
sistemas de gestion de la entidad.

M 4. Se han puesto en marcha mejores practicas de gestion de recursos
naturales.

@ 5, La gestion de los recursos naturales es generalizada en todas las
éreas de la organizacién.

1. La necesidad de comprender el contexto, las politicas, estrategias y
objetivos de la organizacién se conoce solo informalmente.

2. Solo se analiza una parte de la informacién sobre el desempefio de
la organizacién.
© 3. Se recoge informacién de manera planificada para actualizar la
identidad y el contexto de la organizacion.

4, Se analiza la informacién disponible de manera integral para
comprender y actualizar la identidad y el contexto de la organizacién.
5, Hay un enfoque sistematico para analizar la informacion,
comprender el contexto y evaluar oportunidades de mejora.

1. Se usan indicadores basicos de rendimiento con datos no siempre
fiables: .

2. Solo hay un conjunto limitado de indicadores clave de
rendimiento.
X3, Las decisiones se soportan en indicadores de rendimiento claves.
© 4, Los KP! medibles proporcionan informacion que es exacta, fiable y
util, cuando el rendimiento no se ajusta a los objetivos, o para innovar la
eficiencia y eficacia.
& 5. Los KPI medibles contribuyen a las buenas decisiones estratégicas y
tacticas.

para detectar oportunidades de mejora.

5. Las revisiones sistematicas se utilizan para identificar
oportunidades de mejora, el aprendizaje y la innovacion de ias
actividades de liderazgo de la organizacion.

1. Las actividades de mejora se realizan de manera informal o de
manera ad hoc.

) 2. Los procesos de mejora bésicas, incluyendo las correcciones y
acciones correctivas estén en su lugar, en base a las quejas de los
interesados.

3. La mejora, los esfuerzos de aprendizaje y la innovacion se pueden
mostrar en la mayoria de los productos y algunos procesos clave.
X108 procesos se implementan para la supervision continua de los
problemas internos y externos que podrfan conducir a la mejora, el
aprendizaje y la innovacion: Ademés, estén alineados con los objetivos
estratégicos.

5. Mejora, el aprendizaje y la innovacién estén incrustados como las
actividades de rutina: Esto se realiza a través de toda la organizacién y
son evidentes en las relaciones con las partes interesadas.

9 1. Las actividades de mejora se reafizan de manera informal o de
manera ad hoc. | Se proporcionan los recursos necesarios para lograr
mejoras.

2. Los objetivos para la mejora de productos o servicios y procesos
existen. | Un enfoque estructurado se aplica consistentemente.

3. El enfoque de procesos de mejora esté alineado con la estrategia y
los objetivos, y fa ata direccién: Y estan visiblemente involucrados en
actividades de mejora. | Los esquemas son para habilitar a los equipos e
individuos para generar mejoras estratégicamente relevantes. |
Procesos de mejora continua incluyen las partes interesadas
pertinentes.

X4, Hay mejoras e innovacion: Las mejoras y resultado de la innovacién
en el aprendizaje y las mejoras adicionales existen.

5, Hay una capacidad ida de mej to: Bl enfoque de
mejora del rendimiento es la capacidad sostenida para aprender,
cambiar y lograr el éxito a largo plazo.

1. Las lecciones se aprenden, pero de manera reactiva: Aigunas
lecciones se aprenden como resultado de las quejes. | El aprendizaie es
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% 10.Analisis y evaluacién del desempefio de una organizacién. =>10.3. © 1. Ei rendimi dela

Anélisis de rendimiento. *

del fio de una
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se analiza infor
© 2. El anlisis del desemperio de la organizacién es limitado.

fio para i ificar pi y

3. Se analiza el d
oporluriidades.
© 4. Se analiza el desempefio de a organizacién conjuntamente con las
partes interesadas.
5, Se analiza de manera exhaustiva el rendimiento de la
organizacién.

% 10.Andlisis y eval

Evaluacién del desempefio. *

&

=>104. © 1.Se evalia informall el pefio de la org;
© 2. La evaluacion del pefio org: | tiene i
© 3. El desemperio de la organizacién se evalia desde el punto de vista /

de las necesidades y expectativas de los clientes.

A 4. Los resultados de la evaluacion se i | yse
revisan las politicas, estrategias y objetivos.

U 5. La evaluacién comparativa se usa de manera sistematica, hay

benchmarking.

% 10.Analisis y evaluacién del desempefio de una organizacién. => 10.5. © 1. Las auditorfas internas se realizan de manera reactiva.

Auditorfa interna. *

% 10. Andiisis y evaluacién del desempefio de una organizacion. => 10.6.

Auto evaluacion. *

10.Analisis y evaluacién del desempefio de una organizacién. => 10.7.

Revisiones. *

%11, Mejora, aprendizaje e innovacién. => 11.4. Innovacién.

Nombre de Usuario

1d de [a Encuesta

© 2. Se reslizan auditorfas internas regulares sobre procesos clave.
X 3, Las auditorias se desarrollan con base en un plan de auditorfa.
© 4, Los problemas, las no conformidades, los riesgos se analizan
exhaustivamente.

5. Hay un proceso para el andlisis de las auditorias y 12 identificacion
de oportunidades de mejora.

© 1. La autoevaluaciér: no se implementa.
2. La autoevaluacién se realiza de manera informal o ad hoc.
A3 ta
'4.ta i6n ayuda a la org:
implementar mejoras y / o innovaciones.
2 5, La autoevaluacién se realiza y se comunica a todos los niveles.

1 se realiza c

i6n a priorizar, planificar e

1. Las revisiones cuando hay 1es se hacen r

X2, Los exdmenes evaltian el logro de los objetivos, las politicas y las
estrategias.

© 3, Hay evaluaciones sistematicas de indicadores clave de

rendimiento.
4, Los resultados de las evaluaciones se analizan exhaustivamente

de forma individual, sin el intercambio de conacimientos.

© 2. Et aprendizaje y el intercambio de conocimiento se dan de modo

reactivo: El aprendizaje se genera en una forma reactiva a partir del

andlisis sistematico de [os problemas y otra informacién. | Los procesos

existen para el intercambio de informacién y conocimiento, pero todavia

de forma reactiva.

© 3, Se apoyan las iniciativas de aprendizaje.

X 4. El aprendizaje es un tema clave en la organizacién.

©'5, La capacidad de aprendizaje integra las competencias individuales

con las de la organizacion. .

© 1. Existe Jainnovacion limitada. | Nuevos productos y servicics se
introducen sin planificacién del proceso de innovacién.

© 2. Las actividades de innovacisn se basan en los datos relativos a las
necesidades y expectativas de las partes interesadas.

3. Los procesos de innovaci6n de nuevos productos y servicios son
capaces de identificar los cambios en cuestiones externas e intemas,
con el fin de planificar |as innovaciones. | Los riesgos asociades a las
innovaciones previstas se consideran. | La organizacién apoya las
iniciaLivas de innovacion con |0s recursos necesdrios.
© 4, Se prioriza la innovacisn como herramienta para la mejora.

5. Las actividades de innovacién anticipar posibles cambios en el
contexto de la organizacion.
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