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PRINCIPIOS DE LOS SISTEMAS
DE GESTION

Organizacion consagrada al cliente
Liderazgo centrado en principios y valores
Empoderamiento y trabajo en equipo

Enfoque basado en procesos

Enfoque sistémico de gestidon I

Mejoramiento continuo

Decisiones basadas en hechos
Desarrollo de proveedores
Coordinacion, cooperacion y articulacion

Transparencia
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QUE ES UN SISTEMA DOCUMENTAL

Conservar el historial de la gestion, facilita el conocimiento
de la Empresa, evidencia sus desarrollos, entre otros
permitiendo una mejor relacion con sus clientes internos y
externos.

Permite generar estandares de calidad en los servicios
misionales, porque sus procesos estan enfocados a la
satisfaccion del cliente externo (Pacientes, etc.),
retroalimentados por herramientas del Sistema de Calidad.

BOGOTA

Q (9
=T
ALCALDIA MAYOR H U ( ; H N ﬂ

DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DE SALUD



QUE ES UN SISTEMA DOCUMENTAL

Cuenta con herramientas técnicas para el mejoramiento de servicios
externos como internos.(Cadena de valor para los procesos)

Controla los costos de no calidad, evidenciados a través del producto
no conforme.

Permite alas Empresas evidenciar su cultura, su clima y su cambio.
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ENFOQUE CONCEPTUAL

« OBIJETIVO: Hacer compatibles LA TOTALIDAD de los
sistemas de la organizacion “Enfoque Integral de
Gestion Publica” para el logro de resultados con altos

estandares de calidad en la prestacion de

los

servicios externgs e interngs y la sostenibilidad

Financiera.
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PROCESO

Conjunto de actividades que transforman
entradas en salidas

Actividades

PROCESO: Secuencia de actividades que efectian una transformacion de
entradas en salidas, agregando valor. BUGUTA
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GESTION POR PROCESOS

Es un sistema de gestion que facilita la
eficiencia, eficacia y efectividad de Ilas
Interacciones en la cadena de valor, orientada
hacia el mercado y al cliente buscando generar
un valor agregado superior para el cliente
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ORIENTACION A PROCESOS

Es la vision sistémica del funcionamiento

organizacional de una empresa, que
Identifica los macroprocesos, procesos y
procedimientos, instructivos entre otros,

Su interaccion y su interdependencia.
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GESTION POR PROCESOS

Efecto del mejoramiento continuo

REDUCCION DE COSTOS

( MENOS ERRORES
MENOS REPROCESOS

MENOS DEMORAS
GESTION DE MAYOR MOTIVACION MEJORA DE LA
LALIDAD, MEJOR EMPLEO DE LOS RECURSOS FROBUCTIVIDAD

MENOS CONTAMINACION
PLANFICAR LOS RIESGOS
MEJOR COMUNICACION

MEJORA LA RENTABILIDAD, LA

IMAGEN Y LA COMPETITIVIDAD
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ENFOQUE EN PROCESQOS

Para trabajar el enfoque en procesos se puede tomar como base el
Modelo de Gestion Integral. Es necesario establecer el ciclo del
servicio y determinar los grandes hitos, para con ello poder agrupar las
actividades que tengan afinidad.

Establecidos los grandes procesos se realiza la caracterizaciony el
nivel de documentacion de los mismos.

Se deben revisar las actividades para establecer cuales generan valor,
cuales no.

Se valida la documentacion existente y se establecen las competencias
requeridas para que los procesos cumplan sus metas y puedan ser

gestionados. )
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Entrada

CADENA DE VALOR

Requisitos Requisitos

SALIDA

Proceso Proceso Proceso
Proveedor Organizacion Cliente

Retroalimentacion Retroalimentacion
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CONCEPTOS BASICOS

MACROPROCESQO: Conjunto de procesos que tienen un
principio y un final.

PROCESOS: Conjunto de subprocesos que tienen un punto
de inicio y un punto final, generalmente la provision de un servicio
a un cliente interno o externo. Es un conjunto de actividades que
toman un insumo, le agregan valor y generan como resultado un
producto o servicio que entregan al cliente.

SUBPROCESOS: Conjunto  de  actividades  que
Interrelacionas e interdependientes constituyen un proceso.

ACTIVIDADES: Eventos que concatenados integran un

subproceso. .
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CONCEPTOS BASICOS

LIMITES DEL PROCESO: Identificacion del punto de inicio y
el punto final de un proceso. Donde inicia, donde termina.

RANGO DEL PROCESQO: La sumatoria de los subprocesos
y/o procedimientos que son actividades que lo conforman.

PROFUNDIDAD DEL PROCESO: Nivel de detalle en el que
se desagregan las actividades.

Una actividad puede estar respaldada por un instructivo
segun el nivel de desarrollo de la misma (profundidad)
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JERARQUIA DE LOS PROCESOS

PROCESOS
PROCESOS

SUBPROCESOS

ACTIVIDADES

LAS RELACIONES CON ENTIDADES (AREAS O PROCESOS) SE MUESTRAN EN

TODOS LOS NIVELES




CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

PROCESOS DE DIRECCION Y/O ESTRATEGICOS

Procesos que suministran direccionamientos a la organizacion,  recursos,
comunican y controlan, siendo responsabilidad de la alta direccion.
PROCESOS MISIONALES

Procesos necesarios para la realizacion del producto/servicio afectando de
manera directa la satisfaccion del cliente

PROCESOS DE APOYO

Procesos necesarios para el normal funcionamiento de la organizacion
apoyando a la cadena de valor y entre ellos mismos suministrando
informacion que facilite la toma de decisiones.

PROCESOS DE MEJORAMIENTO: Toma las herramientas de las normas
ISO: los de SCI, todas las entradas existentes B U G UTA
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

HOJA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

QUIEN ENTREGA RESPONSABLE DEL PROCESO QUIEN RECIBE
DIRECTOS:
LIMITES DEL PROCESO
INICIO: FINALES.
1k — =

ENTRADAS / MATERIALES / INSUMOS

NOMBRE DEL PROCESO

SALIDAS / PRODUCTOS / SERVICIOS

RELACION DE ACTIVIDADES

i
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

OBJETIVO O PROPOSITO

ALCANCE

TABLERO DE INDICADORES

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL PROCESO
MATRIZ RIESGOS

MATRIZ DE CONTROL

MATRIZ DE COMUNICACION

ETC.
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CLIENTES

MAPA DE PROCESQOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION GESTION DEL GESTION
GESTION
ESTRATEGICA CIENTIFICA MERCADEO RIESGO
T
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O | R,
E I > ®
_I
L 'P[WI" crucia [ CONSULTA. fhmm URGENCIAS ‘ PEDIATRIA I-'#, 5=
= I T M
E L PROCESOS CLAVE o de REALIZACION : g 5
w =-=-=-=-=-"=-"=-"=-"=="=-"===="="="="="======= T [T
o o
T RECURSOS A GESTION n
nd FISICOS HUMANA
GESTION CALIDAD Y
GESTION GESTION MEJORAMIENTO
COMUNICACION JURIDICA CONTINUO

PROCESOS DE APOYO o de SOPORTE
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INTERRELACIONES
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MAPA DE INSUMQOS ESTRATEGICOS

INFLUENCIAS SOCIALES DEL ENTORNO

RECURSOS

EMPRESA

CLIENTES

COMPETENCIA
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. Fuerzas
Influencias Entidades Militares A?ncbti:;izl Autoridades Nuestras Opinién

Regulatorias de Judicial C idad ibli
Externas 9 y y _ udiciales omunidades | piblica

MERCADO

judiciales
De clientes

RECURSOS

e informes
Informacién
requerimient
del ambiente
de salud
del mercado.
Requerimient0ks
Informacidén
Necesidades,
Requerimientc

mpuestos, sobretasgs

Bancos Nacionales
=
Internacionales

S'Tarifas, Metricas Re

teleses y pagos

Recursos
Financieros

_ . onexiones a red
Outsourcing de Voz y Datos

rvicios, Facturas
solucion a PQR

ngresos, Pedidos,

Proveedores

; .- Requerimientos Interconexion,
de bienes y servicios 9 !

Solicitudes pedid Servicios

Informacion
y Servicios.

Aliados Estrategicos

y Servicios.
ientes suscriptore

E ingresos.

Competencia
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ESTRUCTURA ACTUAL DE LAS REFERENCIAS NORMATIVAS
RELACIONADAS CON LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

PRINCIPIOS,
FUNDAMENTACION Y |
VOCABULARIO | MECI

5 ‘ ISO 9 000:2005 I

L |

COMPLEMENTARIAS |

‘ ISO 9001:2008 ‘(- --------- >1 1SO 9004:2009 |7
REQUISITOS DEL Dire,c’rrices para el
SISTEMA DE GESTION Exito de una
DE CALIDAD Organizacion
Enfoque de Gestion
de Calidad ___ APOYO |
ISO 19011:2011 Auditorias integrales de gestion wonovn | HUCPANA

SECRETARIA DE SALUD
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MODELO DE UN SISTEMA DE GESTION BASADO EN

PROCESOS

Sistema de Gestion de Calidad

Mejora continua

5.- Responsabilidad

de la Direccion

L
...
L 4
L 4

6.- Gestion de
Recursos

y mejora

8.- Mediciones, analisis

L 4
L 4
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1.1 GENERALIDADES

Norma Internacional que especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad, aplicables cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para suministrar de forma consistente
productos que satisfagan los requisitos del cliente, los legales y requisitos
reglamentarios aplicables, y;

b) aspira conseguir la satisfaccion del cliente a traves de la efectiva aplicacion
del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente, los legales y
los requisitos reglamentarios que le sean aplicables.

NOTA: El término "producto” se aplica Unicamente a:

a) el producto destinado o solicitado por el cliente.
b) cualquier resultado previsto de los procesos de realizacion

del producto. ;
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OBJETIVOS

Generar Confilanza

Conseguir la satisfaccion Demostrar la capacidad de
del Cliente a través de la la  organizacion para
efectiva aplicacion del suministrar en  forma
sistema, incluidos los consistente productos que
procesos para la mejora satisfagan los requisitos
continua y prevencion de del Cliente y
no-conformidades. reglamentarios aplicables
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REQUISITOS ISO 9001

4.0 “SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD”

4.1
Requisitos
Generales

4.2
Requisitos
de
Documentacion

Generalidades

Manual de
Calidad

Control de
Documentos
|

Control de
Registros
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DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE
CALIDAD

Funcidn y valor de la Gestion de la Documentacion

)

Suministra en forma concisa de requerimientos
Facilitar la consistencia de las actividades

Lleva simultaneamente los requerimientos a todo el
personal involucrado

Facilita un control efectivo de los cambios y de la mejora -

Versiones

)

Asegurar la continuidad independientemente del cambio
de personal.

Facilitar el seguimiento de actividades y las auditorias al

sistema de calidad i
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DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

Permite mayor flexibilidad para que se desarrolle la minima
cantidad de documentacion necesarios para:

’ Demostrar la planificacion, operacion y controles eficaces
de sus procesos y la implementacion y mejora continua

La norma enfatiza en un :

“sistema de gestion de la calidad documentado”, y no un “sistema
de documentos”.
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DOCUMENTACION MINIMA REQUERIDA

I.  Politica de Calidad
II. Objetivos de Calidad
Ill. Manual del SGC

V. Procedimientos

V. Otros Documentos

VI. Registros




ESTRUCTURA DOCUMENTAL

> LO QUE LA EMPRESA SE
% COMPROMETE A HACER
N e B NORTEDELAENPRESA.
\ MANUAL

DE_CALIDAD
> EL SABER HACER

DE PROCESOS DE LA EMPRESA

PROCESOS EL KNOW HOW

DOCUMENTOS BASE: REGLAMENTOS,

%@ INSTRUCCIONES, FORMATOS, FICHAS
QY

TECNICAS, NORMAS EXTERNAS, CATALOGOS,

DESCRIPCIONES DE CARGO... > LAEVIDENCIA
DE QUE SE HACE
RECISTROD LAS PRUEBAS
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REQUISITOS ISO 9001

5.0 “Responsabilidad de la Direccion”

S 5.2 5.3 5.4 5.5 e
Compromiso Enfoque Politica 1l Planificacion Responsabilidad Revision
dela al dela autoridad y por la
Lineeeen Cliente Calidad comunicacion Lo
Objetivos Respontsapdiligad Datos de
de Calidad y au ‘I’" a entrada
I
| Representante
Planificacién de la Direccidn Acciones
de Salida

del SGC

Comunicacion
interna
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POLITICA DE CALIDAD

Intenciones y direccion global de una
organizacion relativas a la calidad tal como se
expresan formalmente por la alta direccion

NOTA 1 — Generalmente la politica de la calidad es coherente
con la politica global de la organizacion y proporciona un
marco de referencia para el establecimiento de los objetivos

de la calidad.
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REQUISITOS ISO 9001

6.0 “GESTION DE LOS RECURSOS”
| I_I | |
6.1 6.2 6.3 6.4
Suministro Recursos Infraestructura Ambiente
de humanos de
Recursos | Trabajo

Generalidades

Competencia,
Toma de
concienciay
Formacion
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REQUISITOS ISO 9001

7.0 “REALIZACION DEL PRODUCTO"
|

| | | |
7 1 7.2 7.3 7.4 7.5 7.6
. Procesos Disefio y Compras Produccion y Control de los
Planeacién . . .
de relacionados Desarrollo Prestacion del Equipos de
N con el cliente I Servicio Seguimiento y
realizacion — Medicién
del Producto Planificacion Proceso de I
.. | Compras Control de la
dDeItermlna_CI::n Elementos de I produccién
e los requisitos e —
del producto | e - I. X
de Compras Validacién de
I Resultados | los procesos
Revision de los 1 Verificacion I
requisitos del Revision de los Identificacidony
producto 1 productos Trazabilidad
| Verificacion comprados ; I
Comunicacién ] Prog:edad del
. iente
con los clientes Validacién ;
| Preservacion del BU GUTA
Control de Producto HU(‘?HNH
cambios PEBOGOTADT.
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REQUISITOS ISO 9001

8.0 “Medicién, andlisis y mejora” |
|

| | |
8.1 8.2 8.3 8.4 8.5
Generalidades Monitoreo Contr.ol de Analisis Mejoramiento
y producto Dgteos
Medicion No Conforme

Mejora
Continua

Accion

Satisfaccion
del Cliente

Auditorias
internas

My M de
procesos

My M del
producto

correctiva

Accion

TE’ preven:[iv.a : UTA
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¢POR QUE HACER MEDICIONES?

“Si no lo puede medir, no lo
puede controlar”.

;!

Las e lones proveen- dan
sentido a los procesos.

Las “ventanas” para observary
monitorear el proceso.



http://comunicacionasertiva7.files.wordpress.com/2012/09/asertividad-06r.jpg

¢POR QUE HACER MEDICIONES?

* Laretroalimentacidon es clave para la mejora.

NECURSO)S
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PUNTOS DE CONTROL

< . Sis?tema?de Medicié?n >

H Producto
®
Insumos j
é é

< iSistema ée Medicidn m/\L‘B'ﬂGUTA

HUc/ANA

® : ® [ 4
Personal : Medidas Ambiente

Materiales | |Maquinarias |:| Métodos
® ® : )
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INDICADORES

Un indicador es un valor que se obtiene comparando dos datos,
|6gicamente relacionados, referentes al comportamiento de una actividad o
proceso, dentro de un periodo de tiempo especifico

)

* Indicadores de Gestidn

L)

Aplicados globalmente al control del cumplimiento del
proposito de un sistema

4

)

% Indicadores Operacionales

Aplicados al control del resultado de un proceso,
subproceso o actividad ‘JTA
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CLASES DE INDICADORES

Los Indicadores de Gestion se pueden clasificar en los
siguientes grupos:

De Resultados o Eficacia en el logro de los objetivos o metas

De Recursos o Eficiencia en el manejo y 6ptima utilizacion de
MISMosS

De Impacto o Efectividad de la gestion

De Mejoramiento o Productividad
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PROCESO

EFICIENCIA 1‘ EFICACIA

EFECTIVIDAD




INDICADOR DE EFICACIA

Un sistema de gestion es eficaz cuando los resultados son
correctos en cantidad, oportunidad, costo y demas aspectos de la
calidad especificados.

Resultados Obtenidos

Eficacia =
Resultados Requeridos

Servicios Prestados* 480
Eficacia = = = 0,80
Servicios Programados 600

* Cumpliendo con la especificacion y demas requisitos pactados
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INDICADOR DE EFICIENCIA

Un sistema de gestion es eficiente cuando se logran los
resultados a traves de una utilizacion 6ptima de los recursos.

Recursos Utilizados

Eficiencia =
Recursos Presupuestados
Profesionales utilizados 50
Eficiencia (mano de obra) = ; = =1,25
Profesionales programados 40
Pesos utilizados 120.000
Eficiencia (financiera) = = =0,80
Pesos programados 150.000
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INDICADOR DE PRODUCTIVIDAD

Es una medida del éxito en la utilizacion de los recursos disponibles

para lograr los resultados requeridos por el cliente. Es una medida
relativa.

Resultados Obtenidos

Productividad = —
Recursos Utilizados

Proyectos Desarrollados 300
Productividad (mano de obra) = = =5

Personal en némina 60

Productividad aio 2011 =4,0 Productividad aino 2012 =5,0
Aumento en productividad = 25,0% U .
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INDICADOR DE RENTABILIDAD

Es una medida del resultado positivo generado por la productividad de una
empresa reduciendo todos los elementos a un factor comun: dinero.

Resultados Obtenidos x Valor Unitario
Rentabilidad =

Recursos Utilizados x Costo Unitario

Obviamente el resultado debe ser superior a 1,
de lo contrario la empresa ira a la quiebra a corto plazo

Como la productividad es la relacion entre resultados
obtenidos y recursos utilizados:

Valor Unitario
Rentabilidad = Productividad x

Costo Unitario
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ALGUNAS CONCLUSIONES

La cultura Institucional de la Gestion documental, permite
que la organizacion se apropie de los métodos de trabajo,
desarrolle armdnica- coherentemente el modelo de gestion.

Rescata la historia de los métodos practicados en las
Empresas e induce a la conservacion y mejora de los
mismos.

La documentacion debe convertirse e la carta de
navegacion institucional fortaleciendo todas las areas y
permitiendo generar cada dia mejores resultados.

Los SGC, tienen las mejores herramienta para el
mejoramiento institucional y para de una evaluacidn
objetiva de los desarrollos institucionales. BUGUTA
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