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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion plantea las estrategias para definir
la cultura de mejora continua en el sistema de gestion de COLECBI
S.A.C. La tesis se soporta en fundamentos metodolégicos de cultura de
mejora continua, planteando dimensiones necesarias para dar
sostenimiento a la cultura de mejora continua, complementando con
definiciones tedricas de conceptualizacion de competencias y de esta
manera, enmarcarlos en la realidad actual del sistema de gestién de
COLECBI S.A.C. El esquema metodoldgico de la tesis fue descriptivo en
base a entrevistas y encuestas al personal de COLECBI S.A.C., con el
fin de dar operatividad a las variables del estudio. En los resultados
obtenidos, se evidencid una linea base de 74.5% respecto a la cultura
de mejora continua en el sistema de gestion de COLECBIS.A.C;;
identificando que las dimensiones de gestién de riesgos, la gestion
estratégica y la gestidon humana se deben robustecer para afianzar la
sostenibilidad de la cultura de mejora continua. Por lo cual las
estrategias, que se plantean como resultado de la tesis, se basan en
priorizar las dimensiones de: gestidon de procesos, gestion de riesgos y
gestion de mejora continua, como pilares del sostenimiento de la cultura
y de manera transversal apoyarse en la gestion del conocimiento, la
informacién documentada del sistema de gestion y elevar el nivel de las
competencias de los lideres y el personal en general en lo que respecta

a dichas competencias.



RESUMO

O presente trabalho de investigacao propde estratégias para definir a
cultura de melhoria continua no sistema de gestdo da COLECBI S.A.C.
A tese baseia-se nos fundamentos metodoldgicos da cultura de melhoria
continua, propondo as dimensdes necessarias para sustentar a cultura
de melhoria continua, complementada com definicbes tedricas da
conceptualizacao de competéncias e, desta forma, enquadrando-as na
realidade actual do sistema de gestdo do COLECBI S.A.C. O esquema
metodoldgico da tese foi descritivo, baseado em entrevistas e inquéritos
ao pessoal da COLECBI S.A.C., a fim de tornar as variaveis do estudo
operacionais. Os resultados obtidos mostraram uma base de 74,5%
relativamente a cultura de melhoria continua no sistema de gestao da
COLECBI S.A.C.; identificando que as dimensdes de gestao de risco,
gestao estratégica e gestdo humana devem ser refor¢gadas para reforgar
a sustentabilidade da cultura de melhoria continua. Portanto, as
estratégias propostas como resultado da tese baseiam-se em dar
prioridade as dimensdes de: gestdo do processo, gestdo do risco e
gestdo da melhoria continua, como pilares da sustentabilidade da
cultura e transversalmente apoiadas pela gestdo do conhecimento,
informacédo documentada do sistema de gestdo e aumento do nivel de

competéncias dos lideres e do pessoal em geral.



INTRODUCCION

Corporacion de Laboratorios de Ensayos Clinicos, Bioldgicos e
Industriales S.A.C. (COLECBI S.A.C.) es un laboratorio de ensayo
acreditado ante el Instituto Nacional de Calidad (INACAL) bajo el
esquema de la norma NTP ISO/IEC 17025:2017 con la notificacion
0013-2020- INACAL/DA, con vigencia hasta el 07 de septiembre del
2023. Laempresa COLECBI S.A.C. es una institucion privada que brinda
servicios de ensayo de laboratorio con mas de 39 afios de experiencia
en el mercado. El alcance de sus servicios contempla analisis para
muestras de aguas, suelos, alimentos y productos pesqueros; esta
ubicada en la ciudad de Nuevo Chimbote, siendo su direccion Mz. A lote
7, urbanizacién Buenos Aires 1ra etapa.

COLECBI S.A.C. esta habilitado ante el Ministerio de la Produccion
(PRODUCE) para realizar actividades de muestreo, medicion y analisis
en los subsectores de pesca y acuicultura, tal como lo describe el D.S.
N° 012-2019-PRODUCE, la empresa cuenta con la acreditacion en la
NTP ISO 17025, teniendo un sistema de gestion bastante robusto en la
competencia técnica como la aplicacibn de métodos de ensayo
normalizados o validados, autorizacion de analistas, sistema de
aseguramiento de validez de resultados y gestion metrolégica. De esta
misma forma, al no ser alcance de la NTP ISO 17025; adolece de
herramientas para sostener la cultura de mejora continua del sistema de
gestién, por ello, la necesidad de generar estrategias para dar
sostenimiento a la cultura de mejora continua en el sistema de gestion
en el laboratorio de ensayo COLECBI S.A.C.
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1.1

| PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problematica

Después de la segunda guerra mundial, las consecuencias para
Japon fueron nefastas, siendo las mas importantes las
mencionadas por Rodriguez (2012): “perder el 42% de su riqueza

nacional y el 44% de la capacidad industrial”.

Posteriormente, la industria japonesa adoptdé las herramientas
estadisticas para el control de la calidad, provenientes de Estados
Unidos de América, especificamente los difundidos por Edward
Deming. Los resultados de esta implementacién fueron
impresionantes ya que superaron las expectativas iniciales, siendo
este fenomeno conocido como el “Milagro Japonés”, el cual fue
principalmente influenciado por varios factores, entre ellos los
culturales propios de la regién y comportamientos sociolégicos de
la poblacion. Actualmente, Japdn es un ejemplo para seguir en la
implementacion de gestién de calidad, mejora continua y cultura
organizacional a nivel internacional.

A nivel mundial, ante la necesidad de implementar estandares de
calidad, se publicé el afio 1987 la norma ISO 9001, para demostrar
que pueden ofrecer, de forma consistente, productos y servicios de
cumplan los requisitos legales, del cliente y los propios asegurando
la calidad y asi como también la implementacion de la mejora
continua para optimizar sus procedimientos y ser mas eficaces
constantemente, siendo desde esa fecha la certificacion en ISO
9001 un referente para la implementacién del pensamiento de
mejora continua en las organizaciones.

El Perd de un total de 2 393 033 empresas (INEI, 2019), para el
ano 2019 se tuvo 2 061 empresas certificadas en ISO 9001 a nivel

nacional (ISO, 2020) lo que representa que el 0.086% de nuestras

11



organizaciones empresariales evidencian la implementacién de
mejora continua a través del sistema de gestion de calidad 1ISO
9001.

Los laboratorios de ensayo para desarrollar sus labores como
organismos evaluadores de la conformidad (OEC) ante el
INSTITUTO NACIONAL DE CALIDAD (INACAL) debe acreditarse
con la norma ISO 17025:2017. La acreditacion de esta norma
permite demostrar que el laboratorio es competente para generar
resultados técnicamente validos, alineando sus requisitos con el
contenido de la ISO 9001:2015. Pero no exige como requisito la
implementacion y mantenimiento de la toma de conciencia y la
gestién del conocimiento, que son dimensiones importantes para

generar cultura organizacional en toda empresa.

Corporacion de Laboratorios de Ensayos Clinicos, Biologicos e
Industriales S.A.C. (COLECBI S.A.C.), necesita asegurar que su
sistema de gestion basado en la ISO 17025:2017 cimiente bases
en la cultura de mejora continua, para dar sostenibilidad a la
eficacia de sus operaciones en el mercado nacional, a la
satisfaccion de sus clientes, a la disminucién de costos de no
calidad y permitirle indirectamente posicionarlo sobre muchos de

sus competidores a nivel regional y nacional.

En el logro de esta investigacion, se requiere el compromiso de la
alta direccion y de los colaboradores de COLECBI S.A.C. para
definir, implementar y mantener una cultura de mejora continua y
de esta manera mejorar la productividad y la eficiencia de los
procesos, aprovechando el conocimiento y la experiencia de los

equipos de trabajo.
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1.2 Formulaciéon del problema

1.2.1 Problema general

¢, Como deben ser las estrategias para definir la cultura de mejora
continua en el sistema de gestion del laboratorio de ensayo
COLECBI S.A.C.?

1.2.2 Problema especifico

e ;Cuales son las necesidades para definir la cultura de mejora
continua en el sistema de gestion del laboratorio de ensayo
COLECBI S.A.C.?

e ;Cuales son los recursos que demanda la definicion de la
cultura de mejora continua en el sistema de gestion del
laboratorio de ensayo COLECBI S.A.C.?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Definir las estrategias para la cultura de mejora continua en el

sistema de gestion del laboratorio de ensayo COLECBI S.A.C.

1.3.2 Objetivos especificos

e Determinar los recursos que demanda la cultura de mejora
continua en el sistema de gestion del laboratorio de ensayo
COLECBI S.A.C.

¢ |dentificar las necesidades para la cultura de mejora continua en

el sistema de gestion del laboratorio de ensayo COLECBI S.A.C.
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1.4 Limitantes de la investigacion

1.4.1 Limitantes teoricas

Como limitante tedrica se identific6 la ausencia fuentes de
informacién acerca de una normativa internacional y nacional que
defina las dimensiones de una cultura de mejora continua en el
sistema de gestion de un laboratorio de ensayo. Ante ello, el trabajo
de investigacion se centré en definir estrategias de la cultura de
mejora continua en el sistema de gestion del laboratorio COLECBI
S.A.C., respecto a las dimensiones de gestidn estratégica, gestion
humana, gestion de recursos, gestion de cambio, gestion de riesgo
y ciclo de mejora continua del sistema de gestion de calidad

establecidas en los requisitos de la ISO 9001:2015.

1.4.2 Limitantes temporales

No existio limitaciones temporales en el desarrollo de la tesis. La
investigacion fue de tipo transversal, del periodo correspondiente
al primer semestre del 2021, sobre el estatus del sistema de
gestiéon del laboratorio COLECBI S.A.C., respecto a las variables

del estudio.

1.4.3 Limitantes espaciales

La implementacion del presente trabajo se realizé para COLECBI
sito en la ciudad de Nuevo Chimbote (Mz. A Lote 7 Urb. Buenos
Aires 1ra Etapa), provincia del Santa, departamento de Ancash,
donde, a razén de restricciones del estado de emergencia debido
a la pandemia del covid-19, no se visitd fisicamente. Para ello las
actividades relativas a las entrevistas con el personal de COLECBI

SA.C. se realizaron en la plataforma virtual Meet de Google. Las



encuestas se realizaron también via remota en la plataforma virtual

de formularios de Google.
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2.1

I MARCO TEORICO

Antecedentes

El estudio de investigacion para definir las estrategias para la
cultura de mejora continua en el sistema de gestion del laboratorio
de ensayo COLECBI S.A.C., menciona los siguientes

antecedentes:

2.1.1 Antecedentes internacionales

Venegas (2019), desarrollé una propuesta de mejora continua para
solucionar la etapa logistica de manera inmediata utilizando una
metodologia Lean y acciones que permita especificar lineamientos
de ejecucidbn de actividades en cada subproceso del
almacenamiento del material FRISOLAC de mejora continua en un

corto periodo.

De acuerdo con Martinez (2018), fue eliminar costos innecesarios
y brindar un excelente servicio que al final se concluyé en el logro
de beneficiar importantes puntos como la capacitacion de mas
clientes, por lo que se permitié con la investigacion realizar una
propuesta de mejora continua con la metodologia Kaisen con la
técnica de 5s, se basé en la recoleccion de reciclaje en principales
empresas que se afilian a la fundacién y en donde a cambio se
obtenia una certificaciéon de donacién en especie a una fundacién

sin animo de lucro.

Desde el punto de vista de Andrade (2017), la propuesta de
cualquier sistema de gestion de mejora continua se basa en
mejorar la calidad de produccion en pesquera CETROMAR S.A.

siendo su objetivo principal el de infundir una cultura de un sistema
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de gestion de calidad en todos sus procesos que el personal de la
organizacion realiza, en la busqueda de la mejora continua, el cual
va a permitir ahorros en sus indicadores, el objetivo se bas6 en
cumplir con las expectativas y la motivacién de la empresa y sus
colaboradores mediante un sistema de mejora continua sostenible

en el tiempo.

Segun Ibafiez (2016), es presentar un plan de mejoramiento que
les permita operar y gerenciar con estilos que estén en la
vanguardia de lo que el mercado y el mundo globalizado esta
pidiendo, en la busqueda de tendencias que fortalezcan su
productividad, implementando metodologias, uso de herramientas,

técnicas y hasta ajustes en sus procesos.

Moreno (2014), se bas6 en implementar un Sistema de Gestion de
la Calidad en la que se encuentra involucrado todo el proceso
productivo, en toda la organizacion enfocado en dar confianza al
cliente, el proveedor y la organizacién, este estudio de
investigaciéon buscoé implementar acciones preventivas y
correctivas, en Sistema de Gestion de Calidad, para lograr y
garantizar la calidad de los productos y/o servicios que la
organizacion ofrece con el fin de proporcionar ventajas para la

empresa.

Como afirma Cisneros & Ruiz (2012), la investigacion es elaborar
un modelo para la implementacién de un sistema de Gestion de la
Calidad en la empresa bajo una metodologia sistematica de mejora
continua, el cual involucra a todos los colaboradores, procesos y
recursos con los que cuenta, con el fin de obtener sus objetivos

basados en la satisfaccion de los clientes.

Vasquez (2009), resalta que la cultura que engloba el Estilo
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Daycohost, es enfocado en una estrategia para el fortalecimiento
de esa cultura existente a través del liderazgo presente en la
organizacién, manteniendo un ambiente laboral con un conjunto de
patrones que puedan ser claramente detectables como las
creencias, valores y sistemas de comunicacion que identifica su

cultura organizacional.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Teniendo en cuenta a Escalante (2020), el estudio se basa en la
implementacion de un sistema de mejora continua mediante la
metodologia PHVA para minimizar las observaciones que se
obtuvo con el cliente ENEL frente al servicio brindado y asi estimar
en 2 afos una renovacion del contrato por un periodo mas de

tiempo.

Zorrilla (2019), sefiala que la base del objetivo de esta
investigacion se trata de aplicar estrategias orientadas a mejorar la
calidad de servicio brindado en la escuela de conductores Simoén
Bolivar, teniendo como base principal el desarrollo de estas
estrategias al recurso humano, con el fin de incrementar sus
capacidades, desarrollar una identificacion plena con la
organizacién y desarrollar una filosofia enfocada en la satisfaccion

del cliente.

Como indica Alarcon (2017), es conocer las expectativas de los
clientes y las percepciones de la administracién hacia los clientes,
las cuales se usaron en sentar bases para implementar un sistema
de calidad, siendo el principio de la investigacion el trabajo en
bases a todos sus procesos. Referente a los procesos de la
empresa se implementd una guia de procesos en la que se basé

como punto de partida incorporar la filosofia de mejora continua.
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La investigacion de Najarro & Quispe (2017), se basé en la
propuesta de un diseno de mejora continua, para resolver los
problemas que le afectaba a la empresa LUXPRINT, teniendo
como objetivo principal incrementar la productividad de la empresa
mediante la propuesta de un disefio de un sistema de mejora

continua usando el método PHVA.

De acuerdo con Anaya & Paredes (2015), las estrategias de mejora
de clima se encuentran alineadas con los objetivos institucionales
en el area de Ventas Corporativas, de modo que genere, ademas
compromiso y participacion de los colaboradores en las acciones
de mejora en términos medibles, con indicadores de ventas y
rentabilidad; la dinamica de trabajo requiere constantes cambios y
atencion de emergencias relacionadas con las ventas y mejoras en

el modelo de negocio.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Gestion de calidad

Desde el punto de vista de Udaondo (1992), el término de gestién
de calidad como una manera en que la direccion debe planificar el
sistema a largo plazo, implementado los procesos, controlando los
resultados que se obtuvieron con vistas a la mejora permanente en

la calidad.

Mediante la gestion de calidad, la alta direccion de la organizacién
participa en la definicion, analisis y garantia de los servicios y
productos que se ofrecen en la compania, teniendo una actividad

permanente en la realizacion de los siguientes tipos de actividades:



o Definir los objetivos de calidad, no teniendo en cuenta para ello
los intereses de la compania frente a las necesidades de los
clientes.

e Conseguir que los productos o servicios que se ofrezcan se
encuentren dentro los parametros y objetivos establecidos,
dando las herramientas necesarias para conseguir los objetivos
planteados.

e Evaluar y vigilar que se alcance los estdndares de calidad
establecida.

e Mejorar continuamente, convirtiendo los objetivos de la calidad
en un proceso dinamico que evoluciona de modo permanente,

de acuerdo con las exigencias actuales del mercado.

2.2.2 Mejora continua de la calidad

Como opinan Marzano, Lépez & Gavifio (2017), la mejora continua
en un proceso debe ser una actividad permanente que permita
incrementa la capacidad de cumplir los requisitos establecidos,
siendo estos requisitos la necesidad o la expectativa establecida
por las organizaciones, generalmente de manera implicita tal como
la indica en la ISO 9001:2015.

Las fases que llevan a cabo a una mejora continua en los procesos

son:

¢ Analisis y evaluacion del contexto actual.

¢ Obijetivos implementados para la mejora.

¢ Implementacion de posibles soluciones.

¢ Medicion, verificacion, analisis y evaluacion de los resultados
obtenidos de la implementacion.

e Formalizacion frente a los cambios.

Para la respectiva verificacion de los resultados obtenidos en la
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evaluacion y en la implementacion que se realizara posteriormente
respecto a las oportunidades de mejora que exista. La mejora
continua es una actividad que se debe realizar de manera
permanente, el cual es parte de toda la informacion recolectada del
mismo sistema de gestion y de la oportuna retroalimentacion de
los clientes, el ciclo de Deming (PHVA) siempre se encuentra en
constante movimiento, es utilizado para establecer y desarrollar en
cada uno de los diferentes procesos del sistema de Ia
organizacion. Se encuentra ligado a la planificacion, control y
mejora continua, en todos los procesos del sistema de gestion de

las organizaciones.

2.2.3 Cultura de mejora continua en un sistema de gestion

Fernandez (2006) senala que la gestion estratégica “es desarrollar
estrategias competitivas para implementar las politicas y crear una
estructura organizacional que sea favorable y conducente a una
asignacion de recursos que permita alcanzar con éxito esas
estrategias”. Por lo cual la gestion estratégica define las normas de

una organizacién en todos los niveles.

Segun Chiavenato (2009), la gestion humana es un factor
importante en la competitividad de todas las empresas, en la
medida en que se pueda realizar una alineacién entre los
elementos competitivos de los colaboradores con la estrategia
corporativa. Al analizar las practicas de gestibn humana que
puedan contribuir con el desempefio competitivo de la
organizacion, se podra insertar de manera eficaz frente a las
creencias individuales y grupales de todos los participantes de la
organizacién y con ello se pueda generar los valores corporativos
que sirvan de vehiculo para conseguir y cumplir con los objetivos

planteados.
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2.3

Los efectos de la gestion estratégica y la gestion humana se ven
reflejados en la eficiencia operacional, optimizando los objetivos
planificados, y la eficacia del servicio y producto ofrecido,
permitiendo generar satisfaccion de los clientes y disminuir los
costos de no calidad. También se debe considerar que los
resultados de la gestion estratégica pueden afectar los cambios de
la organizacion y los riesgos asociados a las potenciales fallas que
se encuentran establecidas en los procesos. Por lo cual la gestion
de recursos, la gestidon del cambio, la gestion de riesgos;
enmarcados en el modelo de mejora continua del sistema de
gestién; serian las otras dimensiones asociadas a la cultura de
mejora continua del sistema de gestion.

Finalmente, la cultura de mejora continua de un sistema de gestion

tendria como dimensiones los siguientes constructos:

o Gestion estratégica.

e Gestion humana.

e Gestion de recursos.

¢ Gestion de cambio.

e Gestion de riesgo para la mejora continua.

¢ Ciclo de mejora continua del sistema de gestion.

Conceptual

De acuerdo con las dimensiones descritas en el proyecto de
“Estrategia para la Cultura de Mejora Continua en el Sistema de
Gestion del Laboratorio COLECBI S.A.C.”, procedemos a definir el

marco conceptual:

2.3.1 Proceso de mejora continua en un sistema de gestion

De acuerdo a lo establecido en la Norma Internacional ISO
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9001:2015, establece que todo proceso de mejora continua de un

sistema de gestion de la calidad presenta las siguientes

dimensiones:

¢ Los cambios realizados en cualquier etapa interna y externa de
la organizacién.

e La retroalimentacion oportuna de las partes interesadas y la
satisfaccion del cliente.

e Desempefio de los procesos.

e El grado de conformidad de los productos y servicios ofrecidos.

¢ Los hallazgos de las auditorias respecto al sistema de gestion.

o Desempefo de los proveedores.

¢ La eficacia de las acciones tomadas para determinar los riesgos
y oportunidades.

Sobre estas dimensiones, las organizaciones deben abordar los

desvios encontrados y desarrollar acciones que pretendan eliminar

la causa raiz de cualquier desvio o disminuir la probabilidad de su

ocurrencia. La figura 1 describe la forma como se abordaria dichos

desvios en cualquier proceso de mejora continua segun la 1ISO

9001 (ISO 9001, 2015).

Figura 1
Pasos para aplicar el modelo de mejora continua (PHVA) definido
porla ISO 9001:2015

PASOS PARA APLICAR EL MODELO DE MEJORA CONTINUA (PHVA) DEFINIDO POR
LA ISO 9001:2015

PASO 2 PASO 4 PASO 6 PASO 8

Definir las acciones que
prentendar eliminar la
causa raiz o disminuir su
grado de acurrencia

Identificar todas las
posibles causas

Revisar los resultados Verlficar la eficacia de las
obtenidos acciones implementadas

PASO 1 PASO 3 PASO 5 PASO 7
Aplicar e implementar las

Definiey Bnakzar ks Investigar e dentificar las acciones definidas en el
magnitud del problema causas mas relevantes
asociadas al problema

Prevenir la recurrencia

paso anterior del problema

PASO1 PASO2 PASOS5 PASO6

PLANIFICAR HACER VERIFICAR
(P) (H) )

PASO7 PASO8
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2.3.2 La gestion por procesos y la mejora continua

B

La Norma Internacional 1ISO 9001:2015, cita que la alta direccién,
como parte de sus responsabilidades, debe proveer a la
organizacion lineamientos y una estructura que permita cumplir
con los objetivos establecidos en su plan estratégico y por ende su
misién y visidon organizacional. Para ello, la implementacion de
cualquier gestion por procesos es una de las herramientas mas
eficaces para poder lograr las metas trazadas y mejorar
continuamente el sistema de gestion de cualquier organizacion.

La norma de gestion de calidad ISO 9001, define a la gestion por
procesos como un instrumento de definicion, medicion, control y
mejora sistémica en los procesos y su interaccion entre ellas, con
el objetivo de lograr los resultados definidos por la alta direccién.
Para ello se utiliza el ciclo PHVA, aprovechando las oportunidades
y mejorar continuamente. La figura 2 define la relacion entre la
gestion por procesos y el ciclo de Deming (PHVA) de la mejora

continua.

Figura 2
Relacion de la gestion por procesos y el ciclo de Deming (PHVA)
de la mejora continua

RELACION DE LA GESTION POR PROCESOS Y EL CICLO PHVA

Mejorar los procesos, al +Definir los procesos, sus
desarroliar un plan de interacciones,
accién para actuar sobre caracterizarios
los indicadores que no individuaimente y
han alcanzado la meta, documentario
para su mejora formaimente.

K ) o
My 4 Actuar Planear ﬁ( w ]
} | I [ ] ] 2 2 ’Q?" -
(A) (P)
Mejorar
los

«Q »‘ Controlar
rocesos ek i
I Medir los I :;’rsocesos B || Verificar || Hacer [:E
| rocesos =
E)iﬁmr P == V) (H)

procesos *Controlar los procesos, *Medir la eficacia de los

con el objetivo de procesos mediante

verificar si se alcanzé las indicadores que refiejen

metas establecidas. 1a misi6n del proceso
evaluado.

ETAPAS DE LA GESTION POR PROCESOS CICLO DE MEJORA CONTINUA PHVA
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2.3.3 La gestion de riesgos y la mejora continua

Desde el punto de vista de la Norma Internacional ISO 9001:2015,
la implementacion de un proceso de gestion de riesgos y
oportunidades en una organizacion pretendiendo gestionar la
incertidumbre, en todas sus actividades, de modo que se
prevengan o reduzcan efectos no deseados (riesgos) y se potencie
o aumente los efectos deseables (oportunidades), contribuyendo a
desarrollar la mejora continua en potenciales problemas y de esta
manera se puedan lograr los resultados planificados.

El enfoque del proceso de gestion de riesgos de la actual versién
del ISO 9001 pretende reemplazar la implementacién de acciones
preventivas de la versién anterior, pero desde la planificacion del
sistema de gestion y no sélo cuando exista una no conformidad en

el mismo, por ello su importancia en el proceso de mejora continua.

2.3.4 La gestion de cambios y la mejora continua

De acuerdo con lo indicado en la Norma Chilena NCh ISO 55001
(2014), la gestidon de cambio se define como un proceso de
evaluacion y gestion de los riesgos que involucra a las
modificaciones permanentes y/o temporales que ocurren dentro de
la organizacion, con el objetivo de poder identificar potencial
desvio, prevenir fallos y asegurar la integridad del sistema de
gestién. Por ello podemos catalogar a la gestion de cambio como
una herramienta de la mejora continua, pero con un enfoque

preventivo.

2.3.5 Conceptualizacion de la cultura de mejora continua en un

sistema de gestion

Desde el punto de vista de la Global Food Safety Initiative (2018),



la cultura de inocuidad alimentaria como “valores, creencias y
normas compartidas que afectan la forma de pensar y el
comportamiento en relacién a la inocuidad alimentaria en, a través
y a lo largo y a lo ancho de una organizacién”, considera que el
término de cultura de mejora continua como los valores, creencias
y normas compartidas puedan afectar el pensar y el
comportamiento en relaciéon a la mejora continua del sistema de
gestién de una organizacion.

La cultura de mejora continua en cualquier organizacion debe
vivirse de manera grupal y no de forma individual, debido a que se
puede obtener mejores resultados en la etapa del aprendizaje de
manera conjunta con los miembros de toda la organizacién. El
Global Food Safety Initiative (2018) menciona que los valores son
compartidos con todos los colaboradores de la organizacion y
puestos en practica en los equipos de trabajo mediante normas y
comportamientos.

De acuerdo a lo expuesto la cultura de mejora continua es
percibido como algo muy dificil de cambiar. Por lo cual se cambia
comportamientos sin afectar los sistemas establecidos, tal como lo
indica el Global Food Safety Initiative (2018).

Las creencias, manera de pensar y actuar son influenciadas por
diferentes factores intrinsecos y extrinsecos como la educacion,
experiencia, religion, nacionalismo y el entorno. El Global Food
Safety Initiative (2018) indica que, en el entorno laboral, nos vemos
influenciados por los grupos que podamos identificarnos,
compafieros de trabajo, nuestro rol en la organizacion, posicién

que ocupamos, huestros propios habitos y conciencia del trabajo.

2.3.6 Gestion estratégica

La gestion estratégica la definimos de la siguiente manera:
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Estructura, valores y propésito organizacional

Valle, Proafio & Cruz (2017) sefiala que se han desarrollado tres
tipos de perspectiva que son: la razoén, el dialogo y el criterio
pragmatico, existiendo una relacion entre el modelo de analisis y el
disefio organizacional que son necesarios para delinear una
organizacion efectiva y eficaz, proponiendo que cada actividad
relacionada a la gestion humana proporcione dos requerimientos
fundamentales: la distribucion de trabajo entre las diferentes
actividades a desempeiniar, y la coordinacion de estas actividades
para cometer la accién. La estructura de cualquier organizacion
tiene que ser definida como la suma total de las diferentes maneras
en que el trabajo es dividido entre diferentes tareas para lograr la

coordinacion establecida.

Como opina Robach (2018) la Vision y Misién de una organizacion
son establecidas por la alta direccidon que representa un liderazgo
en la organizacién, para su posterior revision y aplicacién por los
Directivos de la companiia. Las declaraciones relacionadas con la
Vision y Mision deben estar reflejadas en la comunicacion efectiva
de la organizacion, incluyendo su sitio web y el reporte anual
corporativo. Asi mismo los valores principales de la compania

deben trascender en todos los aspectos de la organizacién.

e Visién

Segun Rivera (1991) el punto critico de la vision debe establecer
un futuro realista, creible y atractivo para la organizacién, una
condicion futura mejor que la existente en los diferentes aspectos
importantes de la organizacion. Se debe entender que la palabra
visién significa algo en lenguaje empresarial. La vision hace
referencia a una situacion futura, una condicién “que es mejor que

la actualmente existente”.
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¢ Mision

Teniendo en cuenta a Rivera (1991) ciertas organizaciones creen
que la mision es una herramienta estratégica, siendo una disciplina
intelectual que define su razdén comercial y su objetivo en el
mercado. La mision es el primer paso a dar en la gestién
estratégica, teniendo que responder a dos preguntas
fundamentales: ¢ Cual es el objetivo del negocio? y ¢ Cual deberia
ser? Otras organizaciones visualizan a la misién como el
“‘pegamento” cultural que les hace capaces de funcionar como a un
colectivo.

La misidbn de una organizacién es la expresion del caracter,
identidad y razon de existir. Pudiendo dividirse en cuatro partes
correlacionadas: propésito (objetivo maximo), estrategia, patrones
de comportamiento y valores. El propdsito responde a poder
conocer el porqué de la existencia de la organizacioén. La estrategia
considera la naturaleza del negocio, su posicién competitiva frente
a otras organizaciones y las fuentes de ventaja competitiva. Los
patrones de conducta son normas y reglamentos que fijan la
manera en la que se hace las cosas en la organizacion. Los valores
son los principios morales y creencias que subyacen tras los
patrones de conducta y que habitualmente se transmiten al interior
de la organizacién por la alta direccién de la compafia o por el

grupo de lideres dentro de la compaiia.

¢ Propésito estratégico

Rivera (1991) resalta que el propésito estratégico es un concepto
qgue se encuentra correlacionado con la visién como con la mision.
Incluye un estado de futuro deseable, siendo una meta definida en
términos competitivos que es mas parte de la vision que del
propésito. Asi mismo incluye una definicién estratégica que es
fundamentalmente la misma que se utiliza en el concepto de

mision. La fuerza que tiene el propdsito estratégico estd mas
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cercano a la definicion tradicional de mision: 4 En qué negocio nos

encontramos y en qué posicion estratégica queremos alcanzar?

Identidad organizacional

Duque & Carvajal (2015) cita que la identidad de una organizacion
describe lo que los miembros de la organizacion creen que es su
condicién, siendo un conjunto de singularidades de agentes
internos que constituyen a la organizacién que pertenecen. Schmitt
(1995) afirma que la identidad organizacional hace referencia al
grado en la que una organizacion logra una identidad distintiva y
coherente en su imagen, siendo un instrumento encargado de
generar la imagen que se esta buscando en la organizacién. De
acuerdo a la literatura la identidad organizacional es la que los
miembros de la organizacién pretenden ser central, duradero y de
caracter distintivo de la organizacién. Estd dada por agentes
internos, que pretende ser importante y constitutivo para la
organizacion a la que pertenecen. No solo se trata de un conjunto
de caracteristicas fisicas de la organizacién, el cual esta involucra
una serie de comportamientos que hacen que sea distintos a todas
las demas, permitiendo que se confirme respecto a la identidad

corporativa como la realidad y singularidad de la organizacion.

Liderazgo gerencial

Como opina Paéz (2008) el liderazgo es un estado asociado al
poder, al dominio y a la autoridad, ejercida a través de una o mas
personas hacia un grupo social sobre el que ejercen influencia en
algun grado. El estudio respecto al liderazgo hace referencias a
investigaciones en las diferentes etapas de las ciencias sociales
que se encuentra orientada a distinguir los diferentes factores de
liderazgo en el rol directivo, haciendo que se desempefie
exitosamente, logrando que la organizacién que dirige cumpla con

los objetivos estratégicos establecidos. El grupo de investigacion
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del Centro de Liderazgo define el concepto de liderazgo gerencial
como un logro colectivo en una organizacion, como una manera de
gerencia que puede transcender en si mismo. El liderazgo
gerencial se puede manifestar cuando la alta direccion logra que
su equipo de colaboradores se comprometa alrededor del logro de
la vision corporativa.

Siendo asi que el lider gerencial por sus cualidades, actitudes,
conocimientos y destrezas en el campo empresarial donde se
encuentra desenvolviendo, inspire a sus colaboradores un estado
de confianza y credibilidad en su grupo, muy aparte del
compromiso que tiene para lograr los objetivos de la organizacion,
a través de sinergias, motivaciones y compromisos, y no de
manera individualista. El lider gerencial es quien logra ordenar la
vision organizacional frente a los intereses personales de todos los

integrantes de la organizacion, mediante la motivacion.

Comunicacién efectiva

Segun Quero, Mendoza & Torres (2014) la comunicacion efectiva
es un proceso principal respecto a las personas que logran
comunicarse, entenderse y organizarse, en la que pueden
desarrollar actividades propias de su vida cotidiana y otros
intereses a nivel profesional. De acuerdo con lo descrito con Kinicki
y Kreintner (2006:16), la palabra comunicacién proviene del latin
communis (comun), haciendo que el comunicador pueda
establecer una comunidad de informacion frente a un receptor. Los
autores referidos, especifican que la comunicacion es la
transmision de informacion entre el emisor y el receptor, asi como
la percepcion del significado entre ellos. Asi mismo destacan, que
la comunicacién es efectiva cuando reune ciertas caracteristicas
establecidas, como que el mensaje que se desea trasmitir llegue a
la persona o grupos considerados apropiados para recibirlos. En

las organizaciones, la comunicacion efectiva es un medio utilizado
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en los diversos procesos administrativos, en la que radica en la
relacion directa con la funcién gerencial, de manera que esta puede

definirse como una transferencia de informacion.

Responsabilidad

Teniendo en cuenta a Guerra (2007) la responsabilidad
empresarial debe insertarse, en la cual se debe considerar en los
factores sociales, econdmicos, politicos, tecnolégicos e
institucionales, estando presente en los limites de las esferas de
responsabilidad y competencia entre el esquema publico y privado,
para que sea posible, y sobre todo necesario en un consenso entre
las organizaciones, el Estado y la sociedad.

La responsabilidad que se plantea entre los altos directivos de las
empresas, hombres de negocios y lideres, permite definir
estructuras organizacionales y crear empresas que se encuentren
dentro de las exigencias globales, debemos entender que la
responsabilidad empresarial no es una cosa de moda que se
encuentra importada por espacios culturales y socio-historicos, es
un criterio y valor que debe ser incorporado en la mision, visién y
estrategia de las organizaciones, lo cual garantizaria su caracter
su sostenibilidad en el transcurso del tiempo, asi como los efectos
positivos que se encuentran inmersos en los ejecutores sociales
que se encuentran beneficiados por esta accion, que influye en la
imagen de la organizacion frente a la sociedad.

La responsabilidad empresarial no es una perspectiva de inversién
social o empresarial. Es un tema de valor y filosofia de gestion que
se encuentra inmerso en las organizaciones, asi como de sus
accionistas, directivos y empleados, comprometidos con el futuro
de la sociedad. Es importante enfatizar, que la responsabilidad
social empresarial es mas que una simple vinculacion, interaccion
o contacto de la organizacion con su entorno, involucra la

conciencia plena en que la organizacion es percibida frente al
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entorno que se encuentra establecida, el cual puede afectar la
imagen de la organizacién, ademas de ser un componente

insustituible en la posicion competitiva de cualquier mercado.

Desempeiio laboral

Como afirma Chiang & San Martin (2015) el desempefio laboral es
el grado en donde el colaborador cumple con todos los requisitos
fijados en la compania, siendo el desempefio laboral la eficacia de
los colaboradores que laboran dentro de las organizaciones, el cual
es importante y necesario dentro de la organizacion, permitiendo
que las personas realicen una adecuada actividad que estara
reflejada en una satisfaccion laboral.

Los autores mencionados indican que existe una variabilidad de
criterios que pueden ser medidos al estimar el desempefio laboral
en las siguientes dimensiones: como las capacidades, las
habilidades, las necesidades y las cualidades que son
peculiaridades de los individuos que interactian con la naturaleza
del trabajo y de la organizacion para producir comportamientos,
que se encuentran entrelazados con los resultados que se desean
obtener. Parte de los criterios que se deben considerar para medir
el desempefio de los colaboradores son: cantidad de trabajo, la
calidad de trabajo, la cooperacion entre la organizacién,
responsabilidades de los integrantes, el conocimiento del trabajo a
ejecutar, etc. El desempefo laboral expone los principales
objetivos de la eficiencia para alcanzar las metas establecidas en
la organizacién en los tiempos establecidos utilizando los recursos
de manera eficiente.

La evaluacion de desempefio laboral de acuerdo a lo descrito por
Dolan, Valle, Jackson y Schuler es una técnica estructurada y
sistematica que sirve para medir, evaluar e influir frente a los
atributos, comportamientos y resultados correlacionados con el

trabajo y el grado de ausentismo, que son utilizados para analizar
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en qué dimension el colaborador es productivo y si puede mejorar

su rendimiento en el futuro.

2.3.7 Gestion humana

La gestion humana la definimos de la siguiente manera:

Reconocimiento al personal

Claveria (2009) senala que el reconocimiento al personal es un
instrumento de gestion que refuerza la relacion de la organizacién
con los colaboradores, permitiendo cambios positivos dentro de la
organizacion, haciendo que cuando se reconozca a una persona
eficiente y eficaz, se refuerce las acciones y comportamientos en
todos los colaboradores de la organizacion.

El reconocimiento es parte de la felicitacion que todo colaborador
debe recibir periddicamente, nada motiva mas que el éxito, siendo
el reconocimiento la consecuencia de este éxito. Cuando un
colaborador recibe un reconocimiento por el trabajo que realiza
hace que mejore su desempefio laboral.

Existen dos tipos de reconocimiento dirigidos a los colaboradores:
el reconocimiento formal y el reconocimiento informal. El primero
se encuentra enfocado a la parte monetario o tangible, el cual
deber ser aprobado por un superior, el segundo es de bajo costo y

se encuentra enfocado a destacar dia a dia la labor realizada.

Motivacion

Desde el punto de vista de Garcia, Escalante & Quiroga (2010) la
palabra motivacion a un término que es muy utilizada en la
actualidad, siendo una definicion muy complicada de aclarar o
precisar. Sin embargo, de esta definicion se derivan tres formas
para que las personas realicen un esfuerzo tanto fisico como

mentalmente, sin sentirse obligados a realizarlos, tal como se
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describe en la figura 3.

Figura 3

Formas de motivacion

v

Convshciéndoles

de que merece Amenaza de
la pena de castigos
trabajar

Esperanza de
premios

Nota: Importancia del clima laboral en los resultados de una
empresa y la competitividad”, por Garcia Govea, M., Escalante

Dominguez, M. & Quiroga San Agustin, Y., 2010.

La motivacién es definida como una situacién emocional positiva,
ejercida por el ser humano ante la reaccién de recibir un estimulo
0 un incentivo satisfaciendo una necesidad que tiene como
consecuencia una conducta mejor proyectada. Las organizaciones
siempre deben tener un minimo de conocimientos acerca de la
motivacidon para comprender el comportamiento de sus
colaboradores, para Krech, Crutchfield y Ballachey exponen que
siempre una persona va actuar a lo que cree que es conveniente
para ella, siempre se debe analizar porque cada persona actua de
tal manera, siendo la motivacion la encargada de analizarla porque
forma parte de su campo. La motivacion no es considerada como
un acto, momento o una accién es un conjunto de acciones
relacionados en un proceso basado en el reflejo de la personalidad

del ser humano reflejando el estado de la personalidad del
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individuo. Todos los seres humanos se encuentran en la busqueda
de la aceptacion y la satisfaccion de sus necesidades de poder y
estatus social y con ello evitar el aislamiento social y riesgos hacia

su persona.

2.3.8 Gestion de recurso

La gestion de recurso la definimos de la siguiente manera:

Capacitacion

Pérez, Pineda & Arango (2011) observa que no se encuentra
establecido por qué la capacitacibn es tomada como un
instrumento de aprendizaje, y esto impacte en el desemperio global
de la organizacion, siendo una inquietud que hace referencia en
algunos estudios hacia un futuro. Se pretende dar claridad respecto
a la forma de desarrollar la estrategia de capacitacion, a partir de
elementos de las teorias de aprendizaje y modelos de gestién
conductistas, para que los resultados obtenidos respecto a la
gestion de la organizacién, corresponda a altos estandares de

desempefo.

2.3.9 Gestion de cambio

La gestion de cambio definimos de la siguiente manera:

Actualizacion de la documentacion

La Norma ISO 9001: 2015, define la actualizacion de la
documentacion como el control de informacion documentada
(apartado 7.5. de la norma ISO 9001:2015) siendo un requisito de
la norma que establece los cimientos para elaborar, mantener y
actualizar la documentacion de los sistemas de gestién de la

calidad.



Para controlar los documentos de cualquier sistema es necesario
contar con procedimientos que puedan determinar las reglas para

las siguientes tareas:

e Aprobacion de los documentos

Se debe determinar quiénes son los responsables de la aprobacion
de cada uno de los documentos, asi como evidenciar dicha
aprobacion. Las organizaciones definiran los pasos necesarios
para la redaccién, revisibn y aprobacion de los distintos
documentos del sistema de gestién de la calidad, asi como las

correspondientes responsabilidades y metodologias.

¢ Revision y actualizacién de la informacién documentada

Toda la documentacién del sistema de gestion siempre sera
sometida a cualquier cambio que se esté realizando frente a la
metodologia de trabajo, llamado como “mejora continua”. Las
organizaciones deben determinar la frecuencia y el método que se
utilizara en la revisidbn y adecuacion de su documentacion.
Habitualmente en las organizaciones la revision de los documentos
se realiza al menos una vez al afio en la etapa de revision del

sistema de gestion realizada por la alta direccion.

¢ Identificacion de los cambios y de la version vigente de los
documentos

En todo sistema de gestion las organizaciones deben conservar el

histérico de todos los cambios realizados en los diferentes

documentos del sistema, asi mismo se debe implementar un

método para la identificacién y actualizacion de las versiones.

¢ Distribuir la documentacién vigente para que se encuentre
accesible en los puntos de uso

La distribucion de toda la documentacion del sistema debe
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realizarse de manera fisica o digital (formatos), el personal de la
organizacion debe tener en cualquier momento acceso de dichos
documentos que sean aplicados a sus responsabilidades en el

sistema.

¢ Mantener los documentos legibles e identificables

La documentacion del sistema de gestion en la organizacion
debera ser identificadas con codigos, titulos o lo que establezca la
organizacion de tal forma que sea de facil accesibilidad

identificacion.

e Control de documentos externos

La organizacion debe implementar el control de todos los
documentos externos (normas, documentos legislativos,
procedimientos requeridos por los clientes, manuales de los
proveedores, etc.) que sean necesarios durante el desarrollo de las

actividades de su sistema de gestion.

e Control de la documentacion obsoleta

La organizacion debe establecer en su sistema de gestién la
metodologia de retirar los documentos obsoletos con el fin de evitar
el uso de documentos errados, estos son los documentos que han
sido cambiados y aprobados con una nueva version y seguiran su

etapa de vigencia hasta un nuevo cambio.

Adaptacién al cambio

De acuerdo con lo establecido en la Norma ISO 9001:2015, el
cambio describe los efectos o resultados después de la transicion
de una funcion o método. También puede tener un punto de vista
estratégico, que es de incluir cualquier realizado en las politicas
establecidas en la organizacién, los objetivos establecidos, la

misién y variar la estructura de la organizacién.
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Presentamos algunos ejemplos de cambios:

Contratacién de empleados.

Implementacién de nuevos métodos.

Aplicacién de nuevas normas.

Adquisicion de empresas.

Compra de nuevos equipos.

Gestion del cambio segun la ISO 9001:2015

La Norma ISO 9001:2015, sefiala que cada organizacion, necesita
tener la capacidad de cambiar frente a las adecuaciones de su
entorno.

El Sistema de Gestion de Calidad de las organizaciones debe
entender que no todos los procesos y sistemas de gestion estan
sujetos a estar permanentes, necesitan ser flexibles y poder
adaptase a todos los cambios de su entorno o de los mercados.
La Norma ISO 9001:2015 se centra en los cambios relevantes que
tienen lugar en las organizaciones, los pasos para el cambio tal

como se describe en la figura 4.

Figura 4

Pasos para el cambio

€

. Decision de

o Y
Analisis de Seguimiento

las barreras y evaluacién

Implantacién
del cambio

Motivacién

{ parael
‘cambio

Apoyo en
| lideres

. Plan parael
cambio

Nota: Norma Internacional ISO 9001. “Sistemas de gestion de la
calidad”, (2015), Quinta edicién
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2310 Gestion de riesgo

La gestion de riesgo definimos de la siguiente manera:

Formacion en la gestion de riesgo

La formacion de riesgo no debera ser considerada como la
reduccién de riesgo, se debe considerar como la comprension de
los diferentes estratos, dominios de interés y equipos significativos
de conductas y maneras de vida que se pueda comprender el
proceso del riesgo social, colectivo y su influencia en los diferentes
sectores de la organizacion, la sociedad y la comunidad. La gestién
del riesgo no solamente es reducir la vulnerabilidad, también
implica la busqueda de acuerdos que den soporte y puedan ser
utilizados productivamente en los impactos, sin eliminar los
resultados obtenidos de dichos beneficios. La formacién de gestién
de riesgo constituye una visién y practica transversal en todos los
procesos Yy actividades humanas, siendo su objetivo final en la
gestion el de garantizar que los procesos de desarrollo se realicen
en condiciones optimas de seguridad posibles y que la atencién al
problema de los desastres y la accion desplegada para

enfrentarlos, asi como sus consecuencias.

Implementacién de la gestidon de riesgo

Como afirman Doria, Lépez, Bonilla & Parra (2020) la evolucion
mundial del concepto de gestidn de la calidad en la alta direccidn
de todas las organizaciones ha tomado conciencia respecto a la
forma de brindar confianza frente a sus clientes, se debe
implementar en un sistema de gestién que les permita asegurar
que los productos o servicios ofrecidos cumplan con todos los
requisitos, expectativas y necesidades que se han ofrecido a los
clientes. Muchas organizaciones de diferentes sectores de la

economia global estan implementando un sistema de gestion de
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calidad, el cual se encuentra normalizado en su gran mayoria bajo
el organismo no gubernamental 1ISO.

El enfoque basado en riesgos sustituye a las acciones preventivas
de la versiéon ISO 9001:2008, las cuales no tuvieron al efecto
esperado, ya que en la mayoria de casos eran gestionadas por
niveles inferiores en la organizacion y no abarcaban los factores

que realmente afectaba a tales acciones a nivel superior.

2.3.11 Ciclo de mejora continua

La dimensién de ciclo de mejora continua la definimos de la

siguiente manera:

Ciclo de Deming

Garcia, Quispe & Raez (2003) hace referencia que, a partir del afo
1950, y en repetidas oportunidades durante las dos décadas
siguientes, Deming empled el Ciclo PHVA como parte de sus
capacitaciones a las organizaciones japonesas, el cual fue dirigido
a la alta direccién. El ciclo PHVA fue desarrollado por Shewhart,

quién es su mayor representante.

La gestién de mejora continua en una organizacion que requiere:

e Elliderazgo por parte de la direccion.

Un comité que implemente la mejora continua.

Formacion y motivacion especifica.

Un sistema de gestion documentado y actualizado.

Asesoramiento externo.

Dentro del concepto de un sistema de gestion de la calidad, el ciclo
PHVA es un ciclo que se mantiene en constante movimiento. Que
sea desarrollado en cada uno de los procesos. El cual esta basado

en la planificacion, implementacion, control y mejora continua en
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los productos y servicios siendo parte de los procesos del sistema
de gestion de la calidad.
El ciclo PHVA tal como se describe en la figura 5, se encuentra

descrita de la siguiente forma:

Planificar:

¢ Involucrar al personal adecuado.

¢ Recolectar los datos disponibles.

e Comprender las necesidades de los clientes.

e Estudiar los procesos involucrados.

e Preguntar si el proceso es capaz de cumplir con las necesidades
establecidas

e Desarrollar el plan y entrenamiento del personal.

Hacer:
¢ Implementar la mejora y verificar si las causas analizadas son
las correctas.

e Recolectar los datos adecuados.

Verificar:

e Analizar y desplegar los datos.

¢ Preguntar si hemos alcanzado los resultados deseados
e Comprender y documentar las diferencias.

¢ Revisar los problemas y errores.

¢ Preguntar qué hemos aprendido

¢ Revisar si todos los puntos fueron resueltos

Actuar:

¢ Incorporar la mejora en todos procesos.

e Comunicar la mejora a todos los colaboradores de la
organizacion.

¢ |dentificar nuevos problemas.
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Figura 5
Ciclo de Deming (PHVA)

ACTUAR PLANIFICAR

Nota: Norma Internacional ISO 9001. “Sistemas de gestion de la
calidad”, (2015), Quinta edicién

2.3.12 Relacién conceptual entre la competencia y actitud

Desde el punto de vista de Arnau & Montané (2010), la existencia
que hay entre la competencia y la actitud se puede fundamentar en

dos propuestas:

e Que la actitud, especialmente su dimension afectiva es una
parte de la competencia.

e Sugerir que la actitud y la competencia presentan algunos
componentes en comun, ya que ambas integran las tres
dimensiones de la conducta humana y se estudia para su

ejecucion, a partir de sus evidencias de accion.

En la primera propuesta, en las definiciones de competencia se
reduce la actitud a los valores o a las emociones en forma de “saber

ser’ o “saber estar”, las aportaciones de los otros factores de la
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actitud que son: los conceptos y la predisposicidon de las personas,
por lo que dificilmente este concepto de la actitud podria ser Uutil,
obviando asi la influencia de los factores conductuales y cognitivos
en la presencia de la actitud. Si se admite que las motivaciones
configuran la actitud juntamente con otros factores presentes como
elementos personales de la competencia, nos permitiria relacionar

la competencia con la actitud.

En la segunda propuesta, se identifica de manera paralela, el
concepto de competencia con el de actitud, donde se clarifican los
elementos relacionados con el origen, desarrollo y ejecucion de la
actitud como de las competencias. Tanto la actitud como la
competencia se presentan como el resultado de incidir en las ideas,
emociones, motivaciones y conductas, la actitud se presenta mas
como una tendencia y la competencia como una accion. Los
diferentes niveles entre los componentes de la competencia y la
actitud pueden explicar algunos de los matices:

El repercutir en los tres componentes: cognitivos, afectivos y
conductuales en los distintos niveles puede ofrecer una gran
variedad de posibilidades que explican desde el inicio, el desarrollo
y la expresion de la actitud y de la competencia.

En considerar la preparacion o formacién de la competencia y la
evaluacion en situacion real, el cual seria muy dificil entender la
predisposicion sin contemplar su ejecucion y la eficacia de la

competencia sin integrar en la misma los aspectos actitudinales.

La diferenciacién entre ser capaz y demostrarlo, potencia y acto,
saber hacer y hacerlo, capacidades y competencias, preparaciéon y
ejecucion, formacion y aplicacion, proceso y producto, son
conceptos que integran perfectamente en el proceso de mejorar la
informacion, los habitos de conducta y las emociones, para

preparar la ejecucion de la actitud o la manifestacion de la
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competencia. La relacion que existe entre la competencia y la

actitud en una institucion se indica en la figura 6.

Figura 6

Relacion entre la competencia y la actitud

ALTO
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C
o Cuando los colaboradores Cuando los colaboradores
M
5 tienen mucha competencia tienen mucha competenciay
. pero poca actitud mucha actitud
T
E
N
C Cuando los colaboradores Cuando los colaboradores
| tienen poca competencia y tienen poca competencia
A poca actitud pero mucha actitud
BAJO _ ALTO
ACTITUD

2.4 Definicion de términos basicos

2.4.1 Liderazgo

De acuerdo con Chiavenato (2009), el liderazgo es el conjunto de
habilidades de un individuo de habilidades de un individuo que le
permiten ejercer tareas como lider. Un lider es aquel individuo que
esta al mando de un grupo y tiene la capacidad de motivar a sus
integrantes mediante un discurso o de su propia empatia. Existen
diferentes tipos de lideres que se desempeinan en ambitos variados
como una empresa, una familia, una organizacién, un equipo de
futbol, entre otros. En algunos casos, los miembros del grupo solo
acatan las 6rdenes del lider, en otros ayudan a tomar decisiones

dando su punto de vista y colaborando.

2.4.2 Organizacion

Guerra (2007), sefala que las organizaciones son estructuras
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administrativas creadas para lograr metas u objetivos a través de
los organismos vivos o de la gestion del talento humano y de otro
tipo. Estan compuestas por sistemas de interrelaciones que

cumplen funciones especializadas.

2.4.3 Capacitacion

Desde el punto de vista de Garcia (2009), la capacitacidon se define
como el conjunto de actividades didacticas, guiadas a ampliar los
conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora en
cualquier organizacion. La capacitacion les permite a los
trabajadores poder tener un mejor desempefio en sus actuales y
futuros cargos, adaptandose a las exigencias cambiantes del

entorno.

2.4.4 Comunicacion

Claveria (2009), resalta que la comunicacion es un proceso que
consiste en la transmisién e intercambio de mensajes entre un
emisor y un receptor. La comunicacion, ademas, puede llevarse a
cabo de diferentes maneras: verbal, utilizando un lenguaje o
idioma, o no verbal, valiéndose de gestos, lenguaje corporal o

signos no linguisticos.

2.4.5 Reconocimiento laboral

Como afirma Garcia (2009), que todos los colaboradores necesitan
ser reconocidos, es un asunto innato de cualquier ser humano,
desde la etapa infantil siempre hemos necesitado carifio y respeto
para sentirnos considerados y queridos; los especialistas en el area
de la educacioén indican que dar un feedback adecuado a los

infantes respecto a su comportamiento, refuerza los aspectos



positivos de su vida, asi mismo reconocer sus cualidades
favorecen a su desarrollo y autoestima. Cuando nos encontramos
en la etapa adulta, el reconocimiento sigue siendo parte importante
y necesaria, en nuestro ambito familiar, amical y como no, en

nuestro ambito laboral.

2.4.6 Desempeiio laboral

Teniendo en cuenta a Chiavenato (2009), el desempefo en las
organizaciones suele estar sujeto al escrutinio del departamento
Recursos Humanos, aunque es habitual que se otorgue su
realizacion a una comision creada a tal efecto. Estas comisiones
estan compuestas de miembros permanentes (gerente, director de
RR. HH., técnicos en evaluacion del desempefo) y transitorios,
siendo estos ultimos generalmente los responsables directos de

los puestos de trabajo analizados.

2.4.7 Motivacion

Alles (2008), observa que la motivacion laboral es la capacidad que
tienen las empresas y organizaciones para mantener el estimulo
positivo de sus empleados en relacion con todas las actividades
que realizan para llevar a cabo los objetos de esta, es decir, en
relacion al trabajo.

Constituye el éxito de toda empresa el lograr que sus empleados
sientan que los objetivos de ésta se alinean con sus propios
objetivos personales, capaces de satisfacer sus necesidades y
llenar sus expectativas. Sin embargo, debe entenderse que el
concepto de motivacion varia de acuerdo con la persona y a

factores sociales y culturales.



Il HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis

La hipotesis general y especificas para el proyecto de tesis son las

siguientes:

3.1.1 Hipétesis general

Las estrategias basadas en la gestion de procesos, gestion de
mejora continua y la gestidon de riesgos garantizan la definicion de
la cultura de mejora continua en el laboratorio de ensayo COLECBI
S.A.C.

3.1.2 Hipétesis especificas

e Los recursos que disponen para desarrollar una cultura de
mejora continua en el sistema de gestion son: Mentores,
espacios de reuniéon y econdmicos en el laboratorio de ensayo
COLECBI S.A.C.

e Elanalisis FODA, las evaluaciones de desempefio identifican las
necesidades para desarrollar una cultura de mejora continua en

el sistema de gestion del laboratorio de ensayo COLECBI S.A.C.

3.2 Definicidon conceptual de las variables

La definicion conceptual de las variables de la tesis de

investigacién son las siguientes:

Y =1 (X1, X2)

Donde:
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“Y” es la variable dependiente y las variables “X1”, “X2” son las

variables dependientes.

Variables dependientes

Y = Estrategias que definen el desarrollo de la cultura de mejora
continua en el sistema de gestion del laboratorio de ensayo
COLECBI S.A.C.

Variables independientes

X1 = Recursos que contribuyen el desarrollo de la cultura de la
mejora continua en el sistema de gestion del laboratorio de ensayo
COLECBI S.A.C.

X2 = Necesidades para desarrollar una cultura de mejora continua
en el sistema de gestion del laboratorio de ensayo COLECBI
S.A.C.
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3.2.1 Operacionalizacién de variable

Tabla 1

Operacionalizacién de variables

Variables

Dimensiones

Indicadores

Método

Estrategias que definen
el desarrollo de la cultura
de mejora continua en el
sistema de gestion del

laboratorio de ensayo

+Gestion de procesos

+Gestion de riesgo

+Cumplimiento de objetivos de

los procesos.

+Cumplimiento de planes de

acciones preventivos.

Relacionando X; y X,
identificados, con la
teoria de gestion

estratégica y mejora

COLECBI S.AC. ‘Gestion  de  mejora +Cumplimiento de la eficacia _
continua de los planes de accién del continua.
sistema de gestion.
Recursos que *Mentores +Especialistas

contribuyen para el
desarrollo de la cultura
de la mejora continua en
el sistema de gestion del
laboratorio de ensayo
COLECBI S.A.C.

+Espacios de reunion

+Econdmicos

+Caracteristicas

+Presupuestos garantizados

Entrevistas a los
directivos de la

empresa

Necesidades para
desarrollar una cultura de
mejora continua en el
sistema de gestion del
laboratorio de ensayo
COLECBI S.A.C.

*Andlisis FODA recurso

humano

+Evaluacion de

desempefo

+Liderazgo
*Planes de Motivacion

*Planes de Capacitacion

+Cumplimiento de requisitos

de puesto

Encuesta al personal

de laboratorio

Registros del

sistema de gestion
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IV DISENO METODOLOGICO

En este punto presentamos la metodologia que utilizamos para alcanzar
nuestros objetivos planteados en la investigacion. Sefialamos en primer
lugar el tipo, del enfoque de la investigacion realizada, el método
empleado; posteriormente describimos la poblacidn objeto del estudio y
la muestra. Finalmente sefialamos las técnicas e instrumentos utilizados
en la recoleccion de datos y los mecanismos empleados para su

procesamiento.

4.1 Tipo y disefo de investigacion

4.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se realizd en la tesis es descriptivo y
de corte transversal. La investigacion es descriptiva, debido a que
se tiene como propdsito aumentar la comprensién de la cultura de
mejora continua en el laboratorio de ensayo COLECBI S.A.C. El
estudio determinara como y porque se genera la cultura de mejora
continua en COLECBI S.A.C. y se define estrategias para generar
la cultura organizacional que la alta direccion de COLECBI S.A.C.
requiere. La investigacion es de corte transversal, debido a que se
analiza el estatus del sistema de gestion del laboratorio COLECBI

S.A.C. respecto al primer semestre del 2021.

4.1.2 Diseio de investigacion

o El disefio de la investigacion es de tipo entrevista y encuesta.
o El disefio de la investigacidn que se considerd para el presente
estudio de investigacién fueron tres etapas, como se muestra el

detalle en la figura 7.

50



Figura 7

Etapas de la investigacion

Primera Etapa:

Identificacion X

Método: Entrevista al
personal de COLECBI
S.A.C.

Segunda Etapa:
Identificacion Xz

Método: Encuesta al personal
de COLECBI S.A.C.

Tercera Etapa:
Elaborar Y
Relacionando X1y
X, identificados, con
la teoria de gestion
estratégica y mejora
continua.

Resultados de la
investigacion:

Definir las estrategias para
la cultura de mejora
continua en el sistema de
gestion del laboratorio de
ensayo COLECBI S.A.C.

4.2 Método de investigacion

La metodologia de la investigacion es por entrevistas y encuestas,
el cual identificamos el grado de implementacion de las
dimensiones asociadas a la cultura de mejora continua en el
sistema de gestion de COLECBI S.A.C. Las entrevistas fueron
formuladas a los responsables de los procesos de COLECBI
S.A.C., mientras, las encuestas fueron formuladas a los 26
trabajadores de COLECBI S.A.C.

Las entrevistas a los responsables del proceso estan asociadas a
identificar el grado de implementacion de aspectos relativos a la
cultura de mejor continua en el sistema de gestion de COLECBI
S.AC.

Las encuestas al personal de COLECBI S.A.C., identificaron el
grado de percepcidn de competencias asociadas a la cultura de

mejora continua tanto para los lideres del laboratorio COLECBI
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S.A.C. y el personal en general.

4.2.1 Validacién del método de investigacion

La validacion de los instrumentos de recoleccion de datos de la

tesis se realiz6 en dos etapas:

e Etapa 1: Validez del contenido, realizada mediante juicio de
expertos. Considerando expertos en metodologia de
investigacién, acreditacién de sistemas de gestion y direccién de
personas. Los expertos validaron en contenido, tanto de la lista
de verificacion usada en las entrevistas y las preguntas
asociadas a la encuesta. La relacion de los expertos esta

descrita en la tabla 2.

Tabla 2
Relacién de expertos que validaron el contenido del instrumento de
medicion
Maximo .
o Afos de
N Experto ﬂlt(:;arr?ga{:jo Experiencia Campo Laboral
1 Carlos Alejandro Ancieta Doctor 45 Educacion / Investigacion
Dexire
2  Albertina Diaz Gufierrez Maestro ] Educacion / Investigacion
3 Lidia Patricia Aguilar Maestro 20 Acreditacion de Sistemas de
Rodriguez Gestion
4  Evelin Karina Arce Maestro 13 Direccion y Organizacion de
Esquen Personas

o Etapa 2: Confiabilidad del instrumento, realizada mediante el
alfa de Cronbach, el cual se aplico a las encuestas de
competencias tanto para los lideres y el personal en general. El
alfa de Cronbach para la encuesta de lideres del laboratorio
COLECBI S.A.C. fue de 0.811 y para la encuesta del personal
en general del laboratorio COLECBI S.A.C. fue de 0.766. Siendo



los valores obtenidos de alfa de Cronbach calificados como
bueno y aceptable respectivamente, de acuerdo con lo descrito

en la tabla 3.

Tabla 3
Interpretacion de los valores de alfa Cronbanch

Valores de alfa de Cronbach Interpretacion
0.90-1.00 Excelente (muy satisfactoria)
0.80-0.89 Bueno (adecuada)
0.70-0.79 Aceptable (moderada)
0.60-0.69 Débil (baja)

0.50 - 0.59 Pobre (muy baja)
< (.50 Mo es aceptable (no confiable)

Nota: George y Mallery (1995)

4.3 Poblaciéon y muestra

4.3.1 Poblacion

La poblacion objeto de estudio para la evaluacion del sistema de
gestion son 6 personas que son los responsables de los procesos
del sistema de gestion de COLECBI S.A.C.

La poblacién objeto de estudio para la evaluacion de competencias
es de 26 personas de las cuales estan distribuidos por 20
colaboradores y 6 jefes, los cuales son todos empleados que
laboran COLECBI S.A.C.

4.3.2 Muestra
Para la evaluacion del sistema de gestion, entrevistaremos a toda

la poblacion, que consta de 6 personas, quienes son los

responsables de los procesos asociados al sistema de gestion de
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COLECBI S.A.C.

Sobre la evaluaciéon de las competencias, de acuerdo con la
naturaleza de la investigacion, para el muestreo probabilistico, la
estimacién de la muestra se realizé considerando un estudio

cualitativo, bajo los siguientes supuestos:

e Tasa de error de muestreo de 5% (e = 0.05).

¢ Nivel de confianza de 95%, por lo cual el nivel de significancia
es de 5%. (a = 0.05).

e Factor de cobertura Z: 1.96; asociado al nivel de confianza de
95% de una distribucion normal con dos colas.

¢ Al no tener antecedentes del grado de implementacion en temas
de cultura de mejora continua en COLECBI, se asume que la
proporcion de éxito (p) y la proporcién de fracaso (q) son iguales,
para maximizar la representatividad del tamafio de muestra.
Para ello los valores de p = q = 0.5.

¢ Eltamanio de la poblacién objeto del estudio es de N = 26.

La estimacion del tamafo de muestra se realizé de acuerdo con la

ecuacion para poblacién finita, descrita en la figura 8.

Figura 8
Ecuacion para estimar el tamafio de muestra para poblaciones
finitas para las encuestas asociadas a la evaluacion de

competencias

B NZ?pq
(N —=1e? + Z2pq

n

Nota: Mc Daniel y Gates R. (2016)

54



La muestra estimada fue de 24 personas, como se puede visualizar
en la figura 9, por lo cual se tomé la decision de entrevistar a toda
la poblacién (N = 26).

Figura 9
Estimacion del tamario de muestra en el Software Decisiéon Analyst
2.0

Sample Size Determination a
(Sample Size for Pop ge Estimates)
@ >
Universe Size The Sample Sizz Should Be...
If universe is less than 99,999, replace 2
99999 with the smaller number
26
Maximum Acceptable Percentage Points
of Error
5% -l
Estimated Percentage Level
50% -
Desired Confidence Level . .
= 5 Decision Analyst
. _/  The global leader in analytical research systems
[ Exit ]

Nota: Software Decision Analyst 2.0

Dénde:

n: Tamaro de muestra.

N: Tamafio de la poblacién.

Por lo cual se entrevisto a los 6 jefes de COLECBI S.A.C. para la
evaluacion del sistema de gestion de COLECBI S.A.C. y para las
encuestas asociadas a las competencias del personal se aplicé a

todo el personal de COLECBI S.A.C. que consta de 26 personas.

4.4 Lugar de estudio y periodo desarrollado

4.4.1 Lugar de estudio
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En las instalaciones de COLECBI S.A.C., cité en Nuevo Chimbote
(Mz. A Lote 7 Urb. Buenos Aires 1ra Etapa), provincia del Santa,

departamento de Ancash.

4.4.2 Periodo desarrollado

El periodo de desarrollo de la investigacion se realizé en el periodo
del mes de abril del 2021 hasta el mes de setiembre del 2021,

duracion de 06 meses calendario.

4.5 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informaciéon

4.5.1 Técnicas para la recoleccion de la informacién

Las técnicas de investigacion que fueron empleadas para

recolectar la informacion necesaria fueron las siguientes:

e Para la primera etapa de investigacion, para la evaluacion del
sistema de gestion de COLECBI S.A.C., se considerd utilizar
una entrevista estructurada con final abierto, la cual consiste en
tener una lista de verificacion como pauta guia para la
realizacién de la entrevista, pero se deja al entrevistado la
libertad de dar su respuesta. A este esquema de entrevista se
afiadio los principios de auditoria interna, establecidos en la
norma ISO 19011, para dar el esquema formal semejante a una
auditoria interna.

e Para la segunda etapa de investigacién, para la evaluacion de
las competencias del personal de COLECBI S.A.C., se
considerod utilizar una entrevista estructurada con alternativas
fijas, la cual consiste en preguntar al entrevistado en un tema
especifico y limitarle las respuestas sobre el tema especifico

para un analisis estadistico mas preciso; siendo estas
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alternativas de respuesta mutuamente excluyentes entre si. En
esta etapa se uso6 dos encuestas: la primera para la evaluacion
de competencias respecto a la cultura de mejora continua de los
lideres de COLECBI S.A.C. y la segunda sobre la evaluacion de
competencias respecto a la cultura de mejora continua del
personal en general de COLECBI S.A.C.

4.5.2 Instrumentos para la recoleccién de la informacién

Los instrumentos para recolectar la informacion necesaria objeto
de la investigacion fueron: para la primera etapa una lista de
verificaciéon para evaluar el sistema de gestion de COLECBI S.A.C.
y para la segunda etapa encuestas para evaluar la competencia de
los lideres y personal en general de COLECBI S.A.C. respecto a la

cultura de mejora continua.

Para la primera etapa de investigacion, la lista de verificacion fue
estructura en tres factores que influyen en la cultura de mejora
continua: gestion de procesos, gestion de riesgos y mejora
continua. A su vez estos factores tienen dimensiones que la
integran y, por ultimo, cada dimensién esta asociada a requisitos
de la ISO 9001:2015. Por lo tanto, nuestra lista de verificacion esta
constituida los requisitos de la ISO 9001:2015 asociados a las
dimensiones de los factores de gestion de procesos, gestion de

riesgos y mejora continua, los cuales estan descritos en la tabla 4.
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Tabla 4
Factores, dimensiones asociadas a la cultura de mejora cultura
asociados a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, para la

construccion de la lista de verificacion de los requisitos de gestion

Requisitos ISO 9001:2015

4.1,4.2,4344,51,5.2,5.3,
Gestion de  Gestion Estratégica 8.2,9.1,9.2,9.3

Procesos Gestion Humana 7.14,71.6,72,73,74

Lista de

Gestion de Recursos  7.1.2,7.1.3,7.1.4 verificagonde

GEstE i P_ensamientus en 6.1 requisitos de
Riesgos e gestion

Gestion de Cambio 6.3

Aejora Continua 10.1,10.2, 10.3

Mejora Continua

La lista de verificacion de los requisitos de gestion esta descrita en
el anexo 2 y su validacion del contenido esta descrita en el anexo
5.

Para la segunda etapa de investigacion, la elaboracion de las
encuestas para evaluar las competencias sobre la cultura de
mejora continua, tanto para los lideres de COLECBI S.A.C. y al
personal en general de COLECBI S.A.C. fue estructura en tres
factores que influyen en la cultura de mejora continua: gestiéon de
procesos, gestidn de riesgos y mejora continua, los cuales estan

descritos tanto en la tabla 5 y la tabla 6.
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Tabla 5

Factores, dimensiones asociadas a la cultura de mejora cultura,
usadas en la encuesta de evaluacion de las competencias de los
lideres de COLECBI S.A.C.

Factores Dimensiones Competencias Instrumento

Conciencia Organizacional,

» . Liderazgo, Conduccidn de
Gestion Estrategica

Gestion Humana

Procesos i Trabajo, Visién Estratégica,
Gestion de Recursos s g

Capacidad de Planificacion,

Gestion de Personas, Direccion de Equipos de

Comunicacion Eficaz Encuesta sobre

: : competencias a los
: Perseverancia en la consecuencia
i ; Pensamiento en o : lideres de COLECBI
Gestion de Riesgos de objetivos, compromiso a la

Ricsnos rentabilidad

Mejora Continua Mejora Continua  Mejora Continua

Tabla 6

Factores, dimensiones asociadas a la cultura de mejora cultura,
usadas en la encuesta de evaluacion de las competencias del
personal en general de COLECBI S.A.C.

Factores Dimensiones Competencias Instrumento

Gestion Estratégica

Gestion de Procesos o Compromiso
Gestion Humana

Gestion de Recursos
. = Encuesta sobre
. . Perseverancia en la consecucion de ;
Pensamientos en riesgos 5 competencias para
objetivos
el personal en

general de COLECBI

Gestion de Riesgos

Gestion de Cambio Flexibilidad y Adaptacion

Iniciativa, Innovacion y Creatividad,
Mejora Continua Mejora Continua Compromiso con la calidad de
trabajo y mejora continua

La validacion de contenido de las encuestas esta descrita en el
anexo 5 y las encuestas estan descritas en el anexo 3 (encuesta
para lideres del laboratorio COLECBI S.A.C.) y el anexo 4
(encuesta para el personal en general del laboratorio COLECBI
S.A.C.).
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4.6 Analisis y procesamiento de datos

4.6.1 Analisis de datos

El analisis de datos para la lista de verificacion de los requisitos de

gestion esta distribuido por factores, dimensiones de acuerdo con

la descrito en la tabla 7 y la calificacion de los factores y

dimensiones estan descritos en la tabla 8.

Tabla 7

Distribucion factores, dimensiones de la lista de verificacion y su

calificacién

Gestion Estratégica

Gestion de Procesos  Gestién Humana

Gestion de Recursos

Gestidn de Riesgos  Pensamientos en riesgos

Gestion de Cambio

Mejora Continua
Mejora Continua

Tabla 8

41,42,4344,51,52,53,62,9.1,
9.2,9.3

714,716,72,73,74

71.2,7.1.3,71.4 Los hallazgos se
Lista de verificacion de  califican de acuerdo a
requisitos de gestidn  la escala de valoracidn
6.1 (1-9).
6.3
10.1,10.2, 10.3

Descripcion de la calificacion de los hallazgos asociados a los

factores, dimensiones de la lista de verificacion

a ESCALA DE
; ACH 5 ;
CALIFICACION DEL HALLAZGO ALORACION TIPO DE HALLAZGO

Sin documentar ni implementar

1 NO CONFORMIDAD

Documentado parcialmente sin implementar
Implementado parcialmente sin documentar

Documentado totalmente sin implementar

Documentado parcialmente e implementa parcialmente
Documentado totalmente e implementado parcialmente
Implementado totalmente pero sin documentar
Implementado totalmente pero documentado parcialmente
Documentado e implementado completamente

1= - I I = R P U

NQ CONFORMIDAD
NO CONFORMIDAD
NO CONFORMIDAD
NO CONFORMIDAD
NO CONFORMIDAD
NOQ CONFORMIDAD
NO CONFORMIDAD
CONFORMIDAD
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El hallazgo con calificacion inferior a 9, es calificado como “no
conformidad” y sobre dichas dimensiones se plantearon
estrategias de mejora. Las dimensiones con hallazgos calificados
como “conformidad” describen que el requisito se ha documentado
e identificado completamente y no es necesario una estrategia de
mejora.

El analisis de datos para la encuesta de competencias sigue la
estructura descrita en la tabla 9. La estructura tiene los siguientes

supuestos:

e El nivel de competencia esperado es definido por expertos en
gestion de laboratorios de ensayo y en direccién y organizacién
de personas.

¢ El nivel esperado es estimado como a mediana de los valores
reportados por los expertos.

e El nivel observado es estimado mediante la encuesta de
competencias.

o El analisis de identificacion de brechas sobre la competencia
tiene un nivel de confianza de 95%, esto es un nivel de
significancia de 0.05.

e Se identifica la brecha sobre la competencia si el valor P de la
prueba de Wilcoxon es inferior a 0.05, para una hipotesis alterna
de que el nivel observado es inferior al nivel esperado. Estas
brechas identificadas son variables de entrada para definir las
estrategias asociada a la cultura de mejora continua sobre
dichas competencias

e Para valores de P de la prueba de Wilcoxon superiores o iguales
a 0.05, para una hipdtesis alterna de que el nivel observado es
inferior al nivel esperado, se define como competencia conforme
respecto al nivel esperado y no necesita definir estrategias de

mejora.
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Tabla 9
Esquema de calificacion de la competencia en materia de mejora

continua de lideres y personal en general de COLECBI S.A.C.

Hipctasis Hipotasis Estadistico RMivel da

COMPETENCIAS - LIDERES Esperado (E]  Observado (0] Criterio de Aceptacidn

nula aterna  dePrueba  significancia
Conciencia Ovganizacional
Pusitaje
Sk AT o, Puntsie Puntsie .
Eapared inkagH bsrvi Fuieta 4
..q " 2 5 e obsery o= observado <
e dnfinido por la astimade por i 5 Wilcoman de 005 P=0.08
. e, Puntaje Puntaje
Visln estrandgica alta direccicn y ercussta Lrie et
. Experade  Espersds
Capacidad de Flanificaciin EXpaITes
Comunicacion eficaz
Mipotasis  MipStass  Estadisticn Nl da
EOMPETENCIAS - FERSONAL fsperada (£]  Obsenado{o) T ~ s Eriterio de Aceptacisn
nula same  dePrusba significancis
Perseverancia en la (omsecucidn de cbjethvos
}r., r:jl:x.n ala r(‘.'\h:llhl.dﬂd F Im?:‘l: ; Prustia de
L AT, " e b Wilcowan de n.Os P 0,05
Inciative definido por la Puntage shservado ape
¥ e & una muestra
Irnauacidn y Croathidan slradircclény  estimadoporia Espersdo
Pesseverancia y Exiidad y mejora continua expertes encuesta

El valor esperado para los niveles de competencia tanto para los
lideres y personal en general reportado por los expertos esta
descrito en la tabla 10 y la Tabla 11 respectivamente. La relacion
de los expertos que calificaron el valor esperado de las

competencias esta descrita en la tabla 2.

Tabla 10
Estimacién del valor esperado de las competencias para los lideres
de COLECBI S.A.C., segun expertos

COMPETENCIAS PA GR w EA BV AV Dv MEDIANA

Conciencia Organizacional 5 4 4 4 4 4 4 4
Liderazgo 4 4 4 3 3 3 4 4
Conduccidn de Personas 4 3 4 4 4 4 4 4
Direccién de Equipos de trabajo 4 4 4 5 4 3 5 4
Vision estratégica 5 4 3 4 4 4 4 4
Capacidad de Planificacion 4 3 4 4 4 3 4 4
Comunicacion eficaz. 4 4 4 4 4 4 3 4
Perse.veranua en la consecucién de 3 4 7 i 5 i i i
objetivos

Compromiso a la rentabilidad 4 3 4 4 4 4 4 4
Mejora continua 4 4 3 4 5 3 4
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Tabla 11
Estimaciéon del valor esperado de las competencias para el
personal en general de COLECBI S.A.C., segun expertos

COMPETENCIAS PA GR w EA BV AV DV MEDIANA
Compromiso 3 3 3 3 3 3 3 3

ro
w
ro
e~
[FC)
[}
B}
[}

Perseverancia en la consecucian de abjetivos

Flexibilidad y Adaptacion
Iniciativa
Innovacion

Compromiso con |a calidad de trabajo

S I U FUR X}
B TR FUR U V)
(SR FURY FURN X}
o S N U U]
o U FU U N
[ R R k]
S S SURN U}

Mejora continua

4.6.2 Procesamientos de datos

En la primera etapa de la investigacion, el procesamiento de datos

ha sido realizado mediante la hoja de calculo Excel.

La segunda etapa de la investigacion, asociada al analisis de las
encuestas, el procesamiento de datos ha sido realizado por el
software estadistico MINITAB 17 y la hoja de calculo Excel. El
Excel se uso para la tabulacién de los datos y el MINITAB 17 para
la prueba de Wilcoxon.

En la tercera etapa de la investigacion, las estrategias sobre la
cultura de mejora continua del sistema de gestidon se plantearon de
acuerdo con los datos obtenidos de las brechas identificadas en la
lista de verificacion para el sistema de gestion de COLECBI S.A.C.
(primera etapa) y las brechas de competencias identificado para
los lideres y el personal en general de COLECBI S.A.C.,
relacionandolos con la teoria de mejora continua, la teoria de la
cultura organizacional y los recursos de la empresa; definiendo de
esta manera las estrategias de cultura de mejora continua para el
sistema de gestion de COLECBI S.A.C.
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V RESULTADOS

5.1 Resultados descriptivos

5.1.1 Resultados descriptivos asociados al Sistema de Gestion del
Laboratorio COLECBI S.A.C.

De acuerdo con los resultados obtenidos, segun la lista de
verificacién, la puntuacion obtenida del Sistema de Gestiéon del
Laboratorio de COLECBI S.A.C. es de 74.5 %; evidenciando existe
brechas para definir estrategias sobre la cultura de mejora

continua, como se encuentra descrito en la tabla 12.

Tabla 12
Resultados obtenidos de la verificacion de requisitos de la norma
del laboratorio de COLECBI S.A.C.

EEREIEHEES E ERE R M

R LR A S L]

Gestiin de Cambia 008
Planificacian de los cambios 008
Pensamiento en Riesgos 5000
Becipnes para abordar riesgos ¢ opartunidades SO0
Gestidn por Proo=os IV
Gestidn de Recursos 100.0%
Armbiente para la cperacion de kas procesps 1000
Infragstructura 2000
Persamas 1000
Gestion Estratégica TH.4%
Buditoria imberna 100.0%
Compresion de a arganizacion v de su contesto 12.5%
Compresitn de las mecasidades v expectativas de e partes
005
interesadas
Determinacikn del alcanee ded sistema de gestidn de la calidad 100.0%
Liderazga y campramisa 100.0%
Ohijetivos de la calidad y planificaciin para lograrlos 100,05
Politica 1000
Revmitn par la direcion 100005
Rales, responsabilidades y sutoridades en s arganizacian 100.0%
Seguimiento, medicidn, analiss v evaluadan 100,00
Simbema de gestion de la calidad y sus pracesos SO0
Gestidn Humana 5000
Competencia 100,05
Comumicacian SO0
Conodmientos de la onganizacion 008
Torma de canciencia SO0
I T T
Iejara Continua 1000
Generalidades 100.0%
Mejara pantinua 10000
Mo conformidad y &cckan correctnea 1000
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De los tres factores evaluados que influyen en la cultura de mejora
continua (Gestion de riesgos, gestibn de procesos y mejora
continua), se evidencia que el factor de mejora continua presenta
una calificacion de conforme (100%), por lo cual no se necesita

implementar estrategias.

Se observa que en el factor de gestidon de riesgo se ha obtenido
una puntuacién de 50% de cumplimiento, se debe plantear las
estrategias para definir mecanismos asociados a la gestiéon de
cambios y pensamiento de riesgo que permita generar una cultura
de mejora continua en el Sistema de Gestion del Laboratorio de
COLECBI S.A.C.

Sobre el factor de gestion de procesos, se ha obtenido un
cumplimiento del 75%, se debe plantear mejoras en las siguientes
dimensiones: Comprension del contexto organizacional,
comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, sistema de gestion de la calidad y sus procesos,
comunicacion, gestion de conocimiento y toma de conciencia con
el fin de generar una cultura de mejora continua en el Sistema de
Gestion del Laboratorio de COLECBI S.A.C.

5.1.2 Resultados descriptivos asociados a las competencias del

personal del Laboratorio COLECBI S.A.C.

En los resultados obtenidos en la evaluacion por competencias
mediante el instrumento de encuesta realizada a los lideres y al
personal en general del Laboratorio COLECBI S.A.C., los expertos
que validaron las encuestas indican que el target que debe tener
los lideres es de una mediana de 4.000 en los diferentes factores
de la evaluacién de las competencias y el personal en general debe

de encontrarse en una mediana de 3.000 en los diferentes factores
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de evaluacion de la competencia.

El criterio de aceptacién para la evaluacion de las competencias
debe tener un p-value > 0.05, en caso la hipotesis nula presente el
p-value por debajo del esperado (0.05) se tendra que establecer
planes estratégicos, los resultados de los lideres y el personal

general se encuentran definidos en la figura 10 y en la figura 11.

Figura 10
Resultados obtenidos de la evaluacion de competencias de los lideres
del Laboratorio de COLECBI S.A.C.

Frucba de la mediana = 4.000 va. la mediaoa < 4.000

de Estadisticsa Mediana
L _peueba —de Wil # s
Il Z8 28 .0 i
Iz 26 2
I3 2 23
I4 28 25
ba b =
I€ 26 25
b | 2& 25
I8 26 i3
Is 6 e
T10 36 25
Iil _F8 i3
il2 28 23
132 23
id ze 22
Iis & 24
- -
h L8 &
22
21
22
FE
24
22
17
18
25
13
o B 0.0 1] 3.
20 0.0 o 2
7 0.0 o0 4,
21 0.0 © 3.
() 0.0 O 3.
23 0.0 o 3.
24 0.0 o0 3.
24 0.0 0.0 2.50
21 0.0 O0.000 3.000
23 0.0 0._ooco 3.000
T4l 26 20 0.0 ©.000 3.000 s =
142 26 24 0.0 ©0.000 2.000
I42 26 1le 0.0 ©0.000 3.500
Izg & 23 D.0 0.000 3.000
I45 2 2 0.0 0,000 2,000
I4 28 21 0.0 O.000 3.000
I47 26 23 p.0 ©.000 2.000
IZE 28 25 0.0 @.000 3.000
I4S8 286 o P.0 0.005 3.500
IS0 28 25 o.0 0.000 2.500
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Figura 11
Resultados obtenidos de la evaluacion de competencias del personal
en general del Laboratorio de COLECBI S.A.C.

Fruesba de la mediana = 3.000 wa. la madiana < 3.000
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Los lideres del Laboratorio COLECBI S.A.C. obtuvieron un p-value
por debajo de 0.05, y la mediana por debajo de lo esperado en un

promedio de 3.000 en las siguientes competencias:
e Compromiso.

e Comunicacion eficaz.

¢ Conciencia organizacional.
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5.2

e Conduccion de personas.

e Capacidad de planificacién y organizacion.

¢ Direccion de equipos de trabajo.

e Liderazgo.

e Mejora continua.

e Perseverancia en la consecuencia de objetivos.

o Vision estratégica.

El personal en general del Laboratorio COLECBI S.A.C. obtuvieron
en ciertas competencias de la encuesta igual que la mediana
esperada y en otras competencias por debajo del valor promedio

esperado con un p-value < 0.05, en las siguientes competencias:

o Flexibilidad y adaptacion.
¢ Innovacion y creatividad.

e Perseverancia en la consecuencia de objetivos.

En ambos resultados de las competencias del personal del
Laboratorio COLECBI S.A.C., que se obtuvieron resultados por
debajo de lo esperado, se debe plantear estrategias con el fin de
generar una cultura de mejora continua en el Sistema de Gestion
del Laboratorio de COLECBI S.A.C.

Resultados inferenciales

De acuerdo con la naturaleza del presente trabajo de investigacion

no aplica resultados inferenciales.
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VI DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacion y demostracion de la hipétesis con los resultados

6.1.1 Primera hipotesis especifica

“La disponibilidad de recursos econdmicos, especialistas como
mentores y otros contribuyen al desarrollo de la cultura de mejora
continua en el sistema de gestién son: Mentores, espacios de
reunién y econdémicos en el laboratorio de ensayo COLECBI
S.AC

En el diagndstico del sistema de gestion del laboratorio de ensayo
COLECBI S.A.C., se encontr6 brechas en:

e La gestion de cambio y pensamiento en riesgos,

e La gestion estratégica, en las dimensiones respecto a la
comprension del contexto organizacional y la comprensiéon de
las necesidades y expectativas de los grupos de interés y la
gestion por procesos.

e La gestion humana, en las dimensiones de comunicacion,

gestion de conocimiento y toma de conciencia.

Evidenciando de esta manera la necesidad de contar con recursos
economicos para el desarrollo de la cultura de mejora continua,

siendo estos recursos descritos en la tabla 13.
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Tabla 13

Relacién de dimensiones de recursos necesarios para la

implementacioén de la cultura de mejora continua en el sistema de
gestion de COLECBI S.A.C.

Factores

Gestion de cambio

Planificacién de los

cambios

Pensamiento
riesgos

Acciones

en

para

abordar riesgos y

oportunidades

Comprension de la
organizacién y su

contexto

Comprension de la

necesidades

expectativas de las Un

y

partes interesadas

Sistema de gestion
de la calidad y sus

procesos

Comunicacion

Conocimiento de la

organizacion

Toma
conciencia

de

Dimensiones de recursos necesarios para la implementacion de una cultura
de mejora continua en el sistema de gestion de COLECBI S.AC.

Espacios de
Reunién

Creacion y
mantenimiento de
comité de mejora
continua

Crear y mantener
Comité
Gerencial

Crear y mantener
un Comité de
Gestion Humana

Mentores

Educacién y capacitacion

técnica en gestion de
cambio para los lideres de
COLECBI S.A.C.

Educacién y capacitacion
técnica en I1ISO 31000 e ISO
31010 para los lideres de
COLECBI S.A.C.

Educacién y capacitaciéon
técnica en andlisis PESTEL
y FODA de una organizacion
para los lideres de COLECBI
S.A.C.

Educacién y capacitacion
técnica en gestion de grupos
de interés de una
organizacion para los lideres
de COLECBI S.A.C.

Educacién y capacitacion

técnica en gestion de
procesos para el personal de
COLECBI S.A.C.

Educacién y capacitacion
técnica en comunicacion
efectiva para el personal de
COLECBI S.A.C.

Educacién y capacitacion
técnica en gestion de
conocimiento a los lideres
de COLECBI S.A.C.

Educacién y capacitacion en
la importancia del sistema
de gestion y la mejora
continua para el personal de
COLECBI S.A.C.

Econémicos

Elaboracion, difusion,
implementacion y mantenimiento
de procedimientos, instructivos y
registros asociados gestion de
cambio.

Elaboracion, difusion,
implementacion y mantenimiento
de procedimientos, instructivos y
registros asociados a la gestion
de riesgos y oportunidades por
procesos.

Elaboracion, difusion,
implementacion y mantenimiento
de procedimientos, instructivos y
registros asociados al andlisis de
contexto y grupos de interés.

Elaboracion, difusion,
implementacion y mantenimiento
de procedimientos, instructivos y
registros asociados la gestion por
procesos.

Elaboracion, difusion,
implementacion y mantenimiento
de procedimientos, instructivos y
registros asociados a
comunicacion eficaz, gestion de
conocimiento 'y toma de
conciencia.
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6.1.2 Segunda hipétesis especifica

“El andlisis FODA, las evaluaciones de desempenio identifican las
necesidades para desarrollar una cultura de mejora continua en el

sistema de gestion del laboratorio de ensayo COLECBI S.A.C.”

En los resultados de la evaluacion de competencias del personal
del laboratorio de ensayo COLECBI S.A.C., se encontrd las

siguientes brechas:

e En la competencia de los lideres del laboratorio: Compromiso,
comunicacion eficaz, conciencia organizacional, conduccién de
personas, capacidad de planificacion y organizacion, direccion
de equipos de trabajo, liderazgo, mejora continua,
perseverancia en la consecuencia de objetivos y visidon
estratégica.

e En la competencia del personal del laboratorio: Flexibilidad y
adaptacion, innovacién y creatividad y perseverancia en la

consecuencia de objetivos.

Evidenciando de esta manera la necesidad de desarrollar el
analisis FODA y evaluar el desempeno del personal del Laboratorio
para el desarrollo de la cultura de mejora continua, siendo estas

necesidades descritas en la tabla 14.
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Tabla 14

Relacién de dimensiones de las necesidades a desarrollar para la

implementacioén de la cultura de mejora continua en el sistema de
gestion de COLECBI S.A.C.

Factores
(Competencias)

Compromiso

Comunicacién eficaz

Conciencia organizacional

Conduccion de personas

Capacidad de planificacion y

organizacion
Direccién
trabajo

de equipos

Liderazgo

Mejora continua

Perseverancia en
consecuencia de objetivos

Vision estratégica

Flexibilidad y adaptacion

Innovacion y creatividad

Perseverancia en
consecuencia de objetivos

de

la

la

Dimensiones de las necesidades a desarrollar para la implementacion
de una cultura de mejora continua en el sistema de gestion de

COLECBI S.AC.

Analisis FODA Recursos Humanos

Crear y mantener reuniones grupales
(Focus Group) en las que se pueda
identificar las variables que presentan
los lideres para empezar a mejorar
las debilidades y amenazas que
pueda afectar a la mejora continua.

Educacién y capacitacion en el
andlisis de FODA, cambios,
liderazgo, comunicacion de una
organizacion.

Realizar periédicamente Feedback
positiva a los lideres de los
actividades mejoradas y de las
mejoras que deben seguir trabajando
para la cultura de mejora continua.

Revisar periéddicamente como las
mejoras realizados, se encuentra
impactando a la organizacion o caso
contrario plantear acciones para la
continuidad de la mejora

Crear y mantener reuniones grupales
(Focus Group) en las que se pueda
identificar las variables que presenta
el personal en general para mejorar
las debilidades y amenazas que
pueda afectar a la mejora continua.

Educacién y capacitaciéon en el

anadlisis de FODA, cambios vy
motivacion para el personal en
general.

Evaluaciéon de Desempeiio

Incluir las competencias en el perfil
de puesto de todo el personal

Definir el nivel de competencia
target en el perfil de cada puesto del
personal.

Realizar la evaluacion de
competencias mediante el modelo
360° a todo el personal.

Educacién y capacitacion en las
competencias de liderazgo,
motivacion para la mejora de la
organizacion.

Seguimiento de manera periddica
del cumplimiento de los requisitos
establecidos en las competencias
establecidas en el perfil de puesto.

Revisar periédicamente como las
mejoras realizadas, se encuentra
impactando a la organizaciéon o
caso contrario plantear acciones
para la continuidad de la mejora

6.1.3 Hipotesis general

“Las estrategias basadas en la gestiébn de procesos, gestiéon de

mejora continua y la gestidn de riesgos garantizan la definicion de

la cultura de mejora continua en el laboratorio de ensayo COLECBI
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S.AC”

De acuerdo con los resultados obtenidos y la teoria de gestidon

estratégica y mejora, las estrategias que se deben implementar en

COLECBI S.A.C. para garantizar la cultura de mejora continua en

su laboratorio de ensayo estan descritas en la tabla 15, que se

muestra a continuacion.

Tabla 15

Relacion de estrategias, asociadas por dimensiones, que

garantizan el desarrollo de la cultura de mejora continua en el
sistema de gestion de COLECBI S.A.C.

Dimensiones

Gestion por Procesos

Estrategias

Definir, implementar y mantener el Andlisis PESTEL, u otra herramienta,
para identificar los factores externos que influyen en el SGC y revisarlo
continuamente para verificar su adecuacion.

Definir, implementar y mantener Analisis de 10M’S, u otra herramienta,
para identificar los factores internos que influyen en el SGC y revisarlo
continuamente para verificar su adecuacion.

Materializar las necesidades de los grupos de interés en compromisos
de la politica del Sistema de Gestion de COLECBI S.A.C.

Capacitar al personal de COLECBI S.A.C. en temas de gestiéon por
procesos, considerando las etapas de definicion, medicién, control y
mejora.

Definir la gestion de procesos dentro del alcance del Sistema de Gestion
para todos los procesos, definiéndolos, midiéndolos, controlandolos y
mejorandolos rutinariamente.

Convocar a la alta direccion para la elaboracion de la politica de gestion
y verificar que sus compromisos se basen en el analisis de contexto,
necesidades de los grupos de interés y el alcance del Sistema de
Gestion.

Revisar la caracterizacion de los procesos e identificar la necesidad de
adecuacion y actualizacion.

Realizar seguimiento mensual a los indicadores asociados a los
objetivos del SGC.

Elaborar necesidades de recursos del SGC y estas se vean reflejadas
en el plan anual, de manera rutinaria.

Definir, implementar y mantener los mecanismos de comunicacion
interna y externa existentes, adicionalmente generar registros que
evidencien su implementacion eficaz.

Generar programas de toma de conciencia sobre el SGC para todo el
personal de la COLECBI S.A.C.

Realizar por lo menos trimestralmente la revisién por la direccion, para
identificar las brechas del Sistema de Gestién y gestionar los recursos
para su continua adecuacion.
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Gestion de Riesgo

Gestion de Mejora continua

Elaborar la matriz de riesgos y oportunidades de los procesos
estratégicos, claves y de soporte de COLECBI S.A.C., de acuerdo
metodologias establecidas en la ISO 31000 e ISO 31010.

Elaborar mecanismos que identifiquen los cambios que afectan al

Sistema de Gestion de Calidad y registros donde se evidencien su

analisis.

Capacitar al personal de COLECBI S.A.C. en la gestion de no

generar cultura de mejora continua.

conformidades, para que puedan implementar planes de accion
respecto a las brechas encontradas en sus procesos y de esta manera

6.2 Contrastacion de los resultados con otros estudios similares

Tabla 16

Contrastacion de resultados con otros estudios

Tesis

Objetivos

Método

aplicado

Balvin, F.

Estrategias

Maticorena
(2020).
mejorar la Gestion de la
Calidad en

Telecomunicaciones en el

para

Pera.

Establecer las estrategias
para mejorar la gestiéon de
calidad en
Telecomunicaciones en el

Peru.

El proyecto de tesis
presenta un estudio del tipo
aplicativo y descriptivo. La
metodologia empleada se
basa en la utilizacion de
técnicas de caracter
cualitativo, se caracteriz6
por realizar el analisis e
interpretacion de propuestas
detalladas en las mesas de

trabajo, sesiones ordinarias.

Chavez Durand, L. (2018).
Estrategias de Gestion para el
desarrollo de una cultura
basada en 5S’para empresas
constructoras de edificaciones
en la ciudad de Lima, 2018.
Establecer las estrategias de
gestion para el desarrollo de
una cultura labora basada en
5S’para los trabajadores de
empresas constructoras de
edificaciones en la ciudad de
Lima, 2018.

La tesis aplica un estudio del
tipo  Aplicada, el  cual
establece propuestas para
aplicarlas a la practica en la
industria de la construccién o
rubro inmobiliario y
Explicativa-Descriptiva el cual
también  encontraran las
causas para elaborar las
estrategias de gestion
basadas en la mejora
continua, aplica el analisis de

causa-efecto.

Camero Jiménez, J. Wilson
(2021).

Estrategias para la cultura

Zevallos, B.

de mejora continua en el
sistema de gestion de
COLECBI S.A.C.

Definir las estrategias para
desarrollar una cultura de
mejora continua en el
sistema de gestion del
laboratorio  de

COLECBI S.A.C.

ensayo

La tesis es un estudio de
investigacion trasversal de
corte descriptivo -
explicativo que plantea
como se genera la cultura de
mejora continua en un
laboratorio de  ensayo,
realiza el diagnodstico sobre
el sistema de gestion de
COLECBI S.A.C. y propone
estrategias para generar la
cultura organizacional que la
alta direccion de COLECBI

S.A.C. requiere.
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Resultados de

la investigacion

La estrategia de promover
un mayor aprovechamiento
del espectro radioeléctrico
mediante el reordenamiento
de las asignaciones en las
de

espectro a fin de promover

bandas mencionado

su mejor uso y
Es

coherente, integradora y su

aprovechamiento.

aplicacion lograra la mejora
en la gestion de calidad en
Telecomunicaciones en el

ery.

De acuerdo con los resultados
obtenidos, existe la necesidad
de

cultura basada en 5S’s, se

reforzamiento de una
debe reforzar y priorizar en los
siguientes puntos: Disciplina
de
ejercicios, sugerencias dentro
del SGSST,

operativa,

alimentaria, rutina

disciplina

limpieza.
Se puede verificar que los
recursos humanos, legales y
econdémicos se encuentran
dentro de los parametros
planteados como necesarios
para el desarrollo de una

cultura basada en 5S’s.

De acuerdo a los resultados

obtenidos en el trabajo de

investigacion se  debe
reforzar las dimensiones de:
gestion de cambio,
pensamiento en riesgos,
comprension del contexto
organizacional,

comprension de las

necesidades y expectativas
de las partes interesadas,
de

comunicacion,

gestion procesos,
gestion de
conocimiento y toma de
conciencia; y también las
competencias del personal
en las dimensiones de:
Flexibilidad y adaptacion,
innovacion y creatividad y
perseverancia en la
consecuencia de obijetivos.

Se puede verificar que las

dimensiones de mejora
continua y gestion de
recursos esta

implementados

adecuadamente

6.3

Responsabilidad ética de acuerdo a los reglamentos vigentes

Dejamos constancia que como autores del presente trabajo de

investigaciéon somos responsables de la informacion emitida y

cumplimos con los requisitos de ética de la investigacién de la

universidad establecidos en el documento R-260-19 CU Cadigo de

ética de investigacion de la UNAC, adicional a ello reafirmamos

nuestro compromiso a no usar la informacién confidencial de

COLECBI

S.A.C. para

fines distintos de

investigacion de la tesis de maestria.

las

labores de
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CONCLUSIONES

Con los resultados obtenidos del trabajo de investigacién se han
determinado las estrategias sobre la cultura de mejora continua en el
sistema de gestion de COLECBI S.A.C., que comprenden: planes de
accion orientados sobre la gestidn de procesos, gestidn de riesgo y
gestion de mejora continua, contrastando con lo establecido en la

hipétesis general.

Se han determinado los recursos del sistema de gestion de COLECBI
S.A.C., para dar soporte a la cultura de mejora continua. Estos recursos
comprenden: espacios de reunidn, aspectos econémicos y esquemas de
implementacion y mantenimiento de mentoria, contrastando con lo

establecido en la hipotesis especifica 1.

Se han determinado las necesidades del sistema de gestion de
COLECBI S.A.C., para dar sostenibilidad de la cultura de mejora
continua, dichas necesidades comprenden implementaciéon vy
mantenimiento de competencias del personal mediante la evaluacién de
desempefo y analisis FODA contrastando con lo establecido en la
hipotesis especifica 2.
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RECOMENDACIONES

Para la cultura de mejora continua, en el sistema de gestion del
laboratorio de ensayo COLECBI S.A.C. se recomienda implementar y
mantener las estrategias del modelo del presente trabajo de
investigacion, al cual llamaremos “Bunka Kaizen”. Para ello COLECBI
S.A.C. debe de priorizar las dimensiones de: gestion de procesos,
gestion de riesgos y gestion de mejora continua, como pilares del
sostenimiento de la cultura y de manera transversal apoyarse en la
gestiéon del conocimiento, las competencias de los lideres y el personal
en general y la informacion documentada del sistema de gestion. El
modelo de cultura de mejora continua “Bunka Kaizen” esta descrito en

la figura 12.

Figura 12

”

Modelo de cultura de mejora continua “Bunka Kaizen

Minimizar
COSTOS

CULTURA
DE MEJORA CONTINUA

CALIDAD
esperada

ENTREGAS
tiempo

BUNKA KAIZEN

Gestion de Gestion de Gestion de Mejora
Procesos Riesgos Continua

Gestién Estratégica

Pensamientos en riesgos

Implementacion de
mejora continua PHVA

Gestion Humana

Gestion de Cambio

Gestion de Recursos

GESTION DE CONOCIMIENTO

INFORMACION DOCUMENTADA DEL SISTEMA DE GESTION

COMPETENCIAS
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Al aplicar el modelo “Bunka Kaizen”, el laboratorio de ensayo COLECBI
S.A.C. afianza el grado de cumplimiento con los siguientes objetivos de

manera sostenida:

e Calidad esperada, cumplir con las especificaciones del servicio de
reporte de resultados de ensayos solicitado por los clientes e INACAL
en el marco de la ISO 17025:2017.

e Entregas a tiempo, cumplir con los tiempos declarados hacia el
cliente, de reporte de resultados de ensayo.

¢ Minimizar los costos, al aplicar de manera sostenida el proceso de
mejora continua se disminuyen los servicios no conformes y por ende

se minimizan los costos de no calidad.

Para la integracién de la cultura de mejora continua en el sistema de
gestion del laboratorio de ensayo COLECBI S.A.C. se recomienda
implementar y mantener el flujo descrito en la figura 13, que tiene como
base el modelo de gestion de la ISO 9001:2015.

Figura 13
Flujo de integracién de la cultura de mejora continua en el sistema de
gestion de COLECBI S.AC.

- — —+  GESTION DE CONOCIMIENTO 5=
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CARACTERIZAR PROCESOS
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necesidades de los
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arganizacion ¥ 2. MEDIR 4 . IDENTIFICADOS W
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L : E
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GESTION

DESVIOS

ENCONTRADOS GESTION DE
3. CONTROLAR RIESGOS

VERIFICAR LOS PROCESOS.

AUDITORIAS AUDITORIAS
PROCESOS, 55 § INTERNAS

PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS

— — ——» GESTION DE CAMBIO «—

Sistema de
gestion
cumple los
requisitos
legales,
reglamenta
rios,
clientes y
de los
grupos  de
interés
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Este flujo pretende desarrollar actividades reactivas y preventivas de
mejora continua y dar sostenibilidad a su cultura, para ello debemos de

realizar los siguiente:

e Los cambios en el contexto interno, contexto externo y necesidades
de los grupos de interés de COLECBI S.A.C. se deben identificar en
el sistema de gestion de COLECBI S.A.C., mediante la gestién de
cambios y de esta manera analizar si ello amerita realizar actividades
para que no afecten al sistema de gestibn y la gestion de

conocimiento.

e Si estos cambios son significativos y ameritan realizar actividades,
porque afectan al sistema de gestion de COLECBI S.A.C., debemos
redefinir los procesos involucrados, actualizar nuestra matriz de

riesgos y actualizar, cuando aplique, sus indicadores de gestion.

¢ De la actualizacion de la matriz de riesgos, identificamos los riesgos
significativos y estos entran al proceso de mejora continua como
potenciales problemas a resolver. Consiguiendo de esta manera que
la mejora continua sea preventiva en el sistema de gestion de
COLECBI S.A.C.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

PROBLEMA GENERAL

¢Coémo deberan ser las
estrategias para
desarrollar una cultura
de mejora continua en el
sistema de gestion del
laboratorio de ensayo
COLECBIS.A.C.?

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

¢ Cuales son los recursos
que de disponen para
desarrollar una cultura
de mejora continua en el
sistema de gestion del
laboratorio de ensayo
COLECBIS.A.C.?

¢Coémo identificar las
necesidades para
desarrollar una cultura
de mejora continua en el
sistema de gestion del
laboratorio de ensayo
COLECBIS.A.C.?

OBJETIVO GENERAL

Definir las estrategias
para desarrollar una
cultura de mejora
continua en el sistema
de gestion del
laboratorio de ensayo

COLECBIS.A.C.
OBJETIVOS
ESPECIFICOS
Determinar los
recursos  que  se
disponen para

desarrollar una cultura
de mejora continua en
el sistema de gestion
del laboratorio de

ensayo COLECBI
S.A.C.

Identificar las
necesidades para

desarrollar una cultura
de mejora continua en
el sistema de gestion
del laboratorio de
ensayo COLECBI
S.A.C.

HIPOTESIS GENERAL

Las estrategias basadas en
la gestion de procesos,
gestion de mejora continua
y la gestién de riesgos
garantizan la definicion de
la cultura de mejora
continua en el laboratorio
de ensayo COLECBI
S.AC.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

La disponibilidad de

recursos econdmicos,
especialistas como
mentores y otros

contribuyen al desarrollo de
la cultura de mejora
continua en el sistema de
gestion son: Mentores,
espacios de reuniéon y

econémicos en el
laboratorio de  ensayo
COLECBI S.A.C.

El andlisis FODA, Ila

evaluacion de desempefio
identifican las necesidades
para desarrollar una cultura
de mejora continua en el
sistema de gestion del
laboratorio de  ensayo
COLECBI S.A.C.

VARIABLE DEPENDIENTE

Y = Estrategias que
definen el desarrollo de
la cultura de mejora
continua en el sistema de
gestion del laboratorio de
ensayo COLECBI S.A.C.

VARIABLE
INDEPENDIENTE
X1 = Recursos que

contribuyen  para el
desarrollo de la cultura
de la mejora continua en
el sistema de gestion del
laboratorio de ensayo
COLECBI S.A.C.

X2 = Necesidades para
desarrollar una cultura de
mejora continua en el
sistema de gestion del
laboratorio de ensayo
COLECBI S.A.C.

DIMENSIONES

Gestién de procesos

Gestion de riesgo

Gestion de mejora
continua

DIMENSIONES

Mentores

Espacios de reunion

Econémicos

Analisis FODA
recurso humano

Evaluacion de
desempefio

INDICADORES

Cumplimiento de
objetivos de los
procesos

Cumplimiento de
planes de acciones
preventivas

Cumplimiento de la
eficacia de los planes
de accién del sistema
de gestion

INDICADORES

Especialistas

Caracteristicas

Presupuestos
garantizados

Liderazgo
Motivacion
Capacitacion

Cumplimiento de
requisitos de puesto

METODO

Relacionando X1 y Xz
identificados, con la
teoria de gestion
estratégica y mejora
continua.

METODO

Entrevistas a los
directivos de la empresa

- Encuesta al personal
de laboratorio

- Registros del sistema
de gestion

RELACION DE VARIABLES: Y= f (X4, X;)
Y = Definir las estrategias para el desarrollo de la cultura de mejora continua en el sistema de gestion del laboratorio de ensayo COLECBI S.A.C.

X4 = Recursos que se dispone para desarrollar una cultura de la mejora continua en el sistema de gestiéon del laboratorio de ensayo COLECBI S.A.C.

X, = Necesidades para desarrollar una cultura de mejora continua en el sistema de gestion del laboratorio de ensayo COLECBI S.A.C.
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Anexo 2: Lista de Verificacion del Sistema de Gestion COLECBI S.A.C.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Requisito Norma IS0 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

4.1. Compresion de la organizacion
y de su contexto

éCumplimiento?

Cuestiones (S7/ No)

Observaciones
éDispone la organizacion de una metodologia para el andlisis, seguimiento y revision del

contexto interno y externo?

{Ha detectado la organizacion todos los factores externes que afectan al desempefio de

la organizacion?

iHa detectado la organizacién todos los factores internos que afectan al desempefic de

la organizacion?

éSe han tenido en cuenta los factores empleados en la definicidn y planificacion del

sistema de gestidn?

HALLAZGOS

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Requisito Norma IS0 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

4.2. Compresion de las necesidades
y expectativas de las partes
interesadas

éCumplimiento?

Cuestiones (Sif NO)

Observaciones
éDispone la organizacion de una metodologia para la deteccidn y el analisis de
expectativas y necesidades de las partes interesadas?

éSe han detectado todas las necesidades y expectativas de las partes interesadas que
puedan afectar al desempefic del sistema de gestion?

éSe realiza el seguimiento y la revision de la informacion relacionada con las partes
interesadas y sus requisitos pertinentes?

éSe han tenido en cuenta las necesidades y expectativas de las partes interesadas en
la definicion del sistema y su planificacion de actividades?

HALLAZGOS

4,

INTEXTO DE LA ORGANIZA

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

4.3. Determinacion del alcance del
sistema de gestion de la calidad

éCumplimiento?

Cuestiones (si/ No)

Observaciones

iTiene documentado la organizacion el alcance del sistema de gestion?

iSe han delimitado claramente los limites fisicos y las actividades del sistema?

éSe han justificado adecuadamente la no aplicabilidad de los requisitos sefialados por
la organizacion?

éLos requisitos no aplicables no afectan a la calidad de los productos o |a satisfaccién
de los clientes?

HALLAZGOS
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‘ONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

4.4. Sistema de gestion de la
calidad y sus procesos

&Cumplimiento?

{5i / No) Observaciones

Cuestiones

iSe han identificado todos los procesos necesarios y sus interacciones, incluyendo
entradas, salidas y secuencia?

éSe han definido actividades de seguimiento e indicadores para el control de estos
procesos?

£se han identificado los recursos necesarios y |as responsabilidades y autoridades de
cada proceso?

£Se han definido los procesos teniendo en cuenta los riesgos y oportunidades?

éSe evidencia la mejora en el desempefio de los procesos y el sistema de calidad?

HALLAZGOS

5. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Requisito Norma IS0 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

5.1. Liderazgo y compromiso

&Cumplimiento?

{Si / No) Observaciones

Cuestiones

éDemuestra la direccidn el liderazgo y compromiso respecto al sistema de gestion de
la calidad?

éAsume la alta direccidn la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas en relacién
a la eficacia del sistemna de gestién de |a calidad?

&Se asegura y promueva la direccion el cumplimiento de los requisitos del sistema de
gestion?

éMantiene la direccidn un enfoque al cliente en el establecimiento y desempefio del
sistema de gestion de la calidad?

HALLAZGOS

5. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

5.2. Politica

éCumplimiento?

{si/ No) Observaciones

Cuestiones
éMantiene la organizacion una politica de la calidad apropiada al propésito y contexto
de la organizacion?
éIncluye |a politica los compromisos de cumplimiento de requisitos y mejora continua?
&Existe una relacion entre politica y los objetivos de la calidad?

éla politica se encuentra disponible para las partes interesadas?

¢éla politica es comunicada y entendida dentro de la organizacion?

HALLAZGOS
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5. UDERAZGO

Requisito Norma 150 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

5.3. Roles, responsabilidades vy
autoridades en la organizacion

£Cumplimiento?

(si/No) Observaciones

Cuestiones

¢Existe evidencia de la definicion de responsabilidades y auteridades para cada uno
de los roles de la organizacion?

¢éEstas responsabilidades y autoridades han sido comunicadas y entendidas en toda la
organizacién?

¢Ha asignado la alta direccion la responsabilidad para el aseguramiento del
cumplimiento de los requisitos de la norma, el correcto funcionamiento de los
procesos, ete.?

HALLAZGOS

6. PLANIFICACION

Requisito Norma ISO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

6.1. Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

{Cumplimiento?

{Si / Noj Observaciones

Cuestiones
éSe han identificado los riesgos y oportunidades relacionados con el andlisis de
contexto, las necesidades y expectativas de las partes interesadas y los procesos?

é5e han evaluado estos riesgos y oportunidades para determinar acciones
proporcionales al impacto potencial?

¢Se han planificado accienes para abordar los riesgos y las oportunidades?

HALLAZGOS

6. PLANIFICACION

Requisito Norma ISO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

6.2. Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos

&Cumplimiento?

{si / No} Observaciones

Cuestiones

£Se han establecido objetivos coherentes con la politica de la calidad?

éLos objetives estdn relacionados con la conformidad del producto y con el aumento
de la satisfaccion del clienta?

{Los objetivos son medibles y disponen de metodologia de seguimiento?

éLa planificacion de los objetivos contempla las actividades, los recursos, los plazos y
las responsabilidades para su realizacién?

£Se han comunicado los objetivos en la organizacién en los niveles pertinentes?

HALLAZGOS




6. PLANIFICACION

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Decumentacién relacionada Personal entrevistado

6.3. Planificacion de los cambios

éCumplimiento?

Cuestiones {si/ No)

Observaciones

éLos cambios realizados en el sistema de gestion de calidad han sido planificados?

éLos cambios a realizar tienen en cuenta las consecuencias potenciales y la integridad
del sistema de gestidén de la calidad?

éLos cambios tienen en cuenta la necesidad de recursos y la asignacién de
responsabilidades?

HALLAZGOS

7. APOYO

Requisito Norma 150 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

7.1. Recursos
7.1.1. Generalidades
7.1.2. Personas

éCumplimiento?

Cuestiones (si/ No}

Observaciones

éla organizacion dispone de los recursos necesarios para el correcto desempefio de
los procesos?

éLa organizacion ha determinade y proporcionado las personas necesarias parala
implementacién eficaz del sistema de gestidn de la calidad?

HALLAZGOS

7. APOYO

Requisito Norma I1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

7.1. Recursos
7.1.3. Infraestructura

éCumplimiento?

Cuestiones {si/No)

Observaciones
iSe han identificado las infraestructuras necesarias para la operacion de los

procesos?

éSe estd realizando un mantenimiento adecuado de las infraestructuras?

éSe han definido las operaciones y responsabilidades relacionadas con el
mantenimiento?

HALLAZGOS




7. APOYO

Requisito Norma 150 9001:2015 Documentacidn relacionada Personal entrevistado

7.1. Recursos
7.1.4. Ambiente para la operacion
de los procesos

{Cumplimiento?

(S / No} Observaciones

Cuestiones

ila organizacion ha identificado el ambiente necesario parala operacion de los
procesos?

£Se han planificado actividades adecuadas para la conservacion del adecuado
ambiente de trabajo?

£Se encuentran planificadas las actividades, plazos y responsabilidades, para
asegurar el adecuade ambiente para los procesos?

HALLAZGOS

7. APOYOD

Requisito Norma ISO 9001:2015 Documentacién relacionada Personal entrevistado

7.2. Competencia

éCumplimiento?

(Si / Noj Observaciones

Cuestiones
éSe han determinado las competencias necesarias de las personas para realizar las
tareas del sistema de gestion de la calidad?

45e han emprendido acciones para asegurar o mejorar la competencia del personal
de la organizacidn?

¢éExisten evidencias documentadas de la competencia necesaria?

HALLAZGOS

7. APOYOD

Requisito Norma 150 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

7.3. Toma de conciencia

iCumplimiento?

(Si / No} Observaciones

Cuestiones

éSe han realizado acciones para asegurar que las personas tomen conciencia de la
politica de la calidad y los objetivos de calidad?

¢éSe ha comunicado su contribucién a la eficacia del sistema y los beneficios de una
mejora del desempefio?

éSe han realizado acciones para que las personas tomen conciencia de las
consecuencias de incumplir los requisitos del sistema de gestion de calidad?

HALLAZGOS




7. APOYO

Requisito Norma 150 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

7.4. Comunicacién

&Cumplimiento?

Cuestiones tSi f NO}

Observaciones

¢Se han determinado las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema
de gestién de la calidad?

éSe encuentra definido qué, cuando, a quién, como y quién realiza cada
comunicacion?

HALLAZGOS

9. EVALUACION DEL DESEMPERO

Requisito Norma 150 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

9.1. Seguimiento, medicion, andlisis
y evaluacion

9.1.1. Generalidades

9.1.2. Satisfaccién del cliente

éCumplimiento?

Cuestiones (Sl‘f NO)

Observaciones
éla organizacion evalia el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad?

éExiste una metodologia definida para realizar el seguimiento de las percepciones de
los clientes del grado en el que se cumplen sus necesidades y expectativas?

éLos resultados de esta retroalimentacion de la percepcion del cliente permiten
evidenciar la mejora en la satisfaccion del cliente?

éLos clientes analizados son suficientemente representativos para conocer la
satisfaccion general de los clientes?

HALLAZGOS

9. EVALUACION DEL DESEMPERNO

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

9.1. Seguimiento, medicidn, analisis
y evaluacion
9.1.3. Analisis y evaluacion

&Cumplimiento?

Cuestiones (si/ No)

Observaciones
éla organizacion dispone de unos datos de indicadores que permiten el analisis y
evaluacion del desempefio de los procesos?

éEsta definida la metodologia de seguimiento, responsabilidades y plazos, de los
indicadores?

éLos indicadores son adecuados para analizar las mejoras y los cambios en el sistema
de gestién de la calidad?

éExisten valores de referencia para los indicadores establecidos?

HALLAZGOS
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9. EVALUACION DEL DESEMPERNO

Requisito Norma 150 8001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

9.2. Auditoria interna

éCumplimiento?

(si/ No) Observaciones

Cuestiones

{Las auditorias internas se realizan de forma planificada?

iSe garantiza la competencia e independencia de los auditores internos?
£Elalcance de la auditoria y los métodos son apropiados para evaluar la eficacia del
sistema de gestidn de la calidad?

éla direccién pertinente es informada de los resultados de auditoria?

£Se emprenden acciones para solventar los incumplimientos detectados en las
auditorias internas?

HALLAZGOS

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

9.3. Revision por la direccion

£Cumplimiento?

(Si/ No) Observaciones

Cuestiones

¢éSe han incluido todas las entradas de la revision presentes en la norma de
referencia?

éSe han tratado todas las salidas necesarias requeridas por la norma de referencia?

¢éExiste una metodologia definida y una planificacidn para la realizacion de las
revisiones por la direccién?

éSe estd empleando [a revision por la direccidn como una herramienta de mejora del
sistema de gestion de la calidad?

HALLAZGOS

10. MEIORA

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

10.1. Generalidades

éCumplimiento?

(5i / No) Observaciones

Cuestiones

éla organizacién planifica acciones para la mejora de la satisfaccion del cliente y del
desempefio del sistema de gestidn de la calidad?

éSe contemplan para la mejora las necesidades y expectativas de las partes
interesadas?

é5e contemplan los riesgos y oportunidades para emprender acciones para la
mejora?

HALLAZGOS




10. MEIORA

Requisito Norma IS0 9001:2015 Decumentacion relacionada Personal entrevistado

10.2. No conformidad y accién
correctiva

éCumplimiento?

{5/ No) Observaciones

Cuestiones

£Existe una metodologia para el tratamiento de las no conformidades y las quejas?

£Se esta realizando andlisis de las causas de las no conformidades para emprender
acciones correctivas?

£Existe andlisis de la repetitividad de las no conformidades para emprender acciones
correctivas?

éila documentacion de las no conformidades y acciones correctivas es adecuada para
conocer las causas, responsabilidades, resultados y analisis de |a eficacia?

HALLAZGOS

10. MEIORA

Requisito Norma 15O 9001:2015 Documentacion relacionada Personal entrevistado

10.3. Mejora continua

{Cumplimiento?

(5i / No) Observaciones

Cuestiones

ila organizacidn dispone de las herramientas adecuadas para favorecer la mejora
continua (objetivos, acciones, salidas de |a revision, etc.)?

iExisten evidencias de estas mejoras planificadas por la organizacion?

élas mejoras a emprender tienen en cuenta las necesidades y expectativas de las
partes interesadas, el andlisis de contexto y los riesgos y oportunidades?

HALLAZGOS
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Anexo 3: Cuestionario de encuesta de competencias para lideres de
COLECBI S.A.C.

ENCUESTA GENERAL PARA LOS LiDRES
Cargo del evaluador:
Nombre del evaluador:
Cargo del evaluado:
Nombre del Colaborador evaluado:
Marcar la descripcion del nivel de la competencia ( esperada y observada ) segln corresponda con (X )

1.- Conciencia Organizacional: Es la capacidad de reconocer los elementos constitutivos de la organizacion, asi como sus cambios,
comprender e interpretar las relaciones dentro de ella. Esto implica la capacidad de identificar tanto a aquellas personas que toman las
decisiones como a las que pueden influir sobre las anteriores.

NIVEL  PUNTAJE DESCRIPCION ESPERADO OBSERVADO

* Conoce con profundidad los elementos constitutivos de la propia organizacion y percibe los cambios incluso

antes de que estos se produzcan, con una vision global y de largo plazo.

o C deei adecuad las relaciones de poder dentro de su propia organizacién, tanto en su

conjunto como en las distintas areas que la componen.

 Identifica adecuadamente a las personas u organizaciones que toman las decisiones mas relevantes para el

negocio. Crea y mantiene una red de contactos con todos aquellos que son Gtiles para alcanzar los objetivos
A 5 organizacionales.

 Interpreta y analiza el entorno del mercado, otras organizaciones de la misma actividad, proveedores, etc, a

fin de prever la forma en que los acontecimientos afectardn a las personas y grupos que integran la

organizacion, e influye sobre la misma mediante acciones proactivas.

* Disefia e implementa politicas organizacionales destinadas a lograr que los distintos integrantes de la

organizacion comprendan tanto sus elementos constitutivos como |as relaciones de poder dentro de ella, con el

proposito de lograr una mejor i6n de las metas individuales yorganizacionales.

« Conoce en profundidad los elementos constitutivos de la propia organizacién y percibe los cambios con una
vision global yde largo plazo.
« Comprende e interpreta adecuadamente las relaciones de poder dentro de su propia organizacién, tanto en su
conjunto como en las distintas dreas que la componen.
 Identifica adecuadamente a las personas u organizaciones que toman las decisiones mas relevantes para el
negocio. Crea y mantiene una red de contactos con aquellas que son actualmente dtiles para alcanzar los
B 4 objetivos organizacionales, debido a su poder de influencia.
 Interpreta y analiza el entorno del mercado, otras organizaciones de la misma actividad, proveedores, etc con
el fin de prever la forma en que los acontecimientos afectardn a las personas y grupos que integran la
organizacién.
* Implementa las politicas organizacionales tendientes a lograr que los distintos integrantes de la organizacion
comprendan tanto sus elementos constitutivos como las relaciones de poder dentro de ella, con el propésito de
lograr una mejor consecucion de las metas individuales y organizacionales.

* Conoce los elementos constitutivos de la propia organizacién y percibe los cambios con una visién de
mediano plazo.
* Comprende e interpreta las relaciones de poder dentro de su drea y su repercusion en el conjunto de la

organizacién.
¢ Identifica adecuadamente a las personas que toman las decisiones mas relevantes dentro de la organizacién.
C 3 Crea y mantiene una red de contactos con ellas para alcanzar objetivos fijados para su drea y para si mismo.

* Interpreta el entorno del mercado, otras organizaciones de la misma actividad, proveedores, etc, lo que le
permite comprender las decisiones tomadas por sus superiores y proponer a estos posibles cursos de accion.

* Implementa las politicas organizacionales relacionadas con los elementos constitutivos y las relaciones de
poder dentro de la organizacion, con el propésito de lograr una mejor consecucién de las metas individuales y
del equipo a su cargo.

* Conoce los elementos constitutivos de la propia organizacion y percibe los cambios con una visién de corto

plazo.

« Comprende las relaciones de poder dentro de su sector yla repercusion de estas en su area de actuacion.

¢ Identifica adecuadamente a las personas que toman las decisiones mas relevantes dentro de su area de
D 2 trabajo. Crea y mantiene una red de contactos con ellas para alcanzar objetivos fijados para el equipo a su cargo

ypara si mismo.

 Interpreta el entorno directo de su puesto de trabajo, lo que le permite comprender las decisiones tomadas

porsus superiores yactuaral respecto de manera cooperativa.

« Implementa las politicas organizacionales relacionadas con los elementos constitutivos y las relaciones de

poderen la organizacion con el propdsito de lograr una mejor consecucién de sus objetivos.

* No conoce adecuadamente los elementos constitutivos de la propia organizacion ni percibe los cambios de

modo de prever sus implicancias.

* Comprende las relaciones de poder dentro de su sector pero no visualiza su repercusion en relacion con sus

tareas o puesto de trabajo.

 Identifica a las personas que detectan el poder dentro de su drea de trabajo pero no mantiene con ellas una
E 1 relacién positiva con el propdsito de alcanzar objetivos fijados para el equipo a su cargo y para si mismo.

* No interpreta el entorno directo de su puesto de trabajo y/o no comprende las decisiones tomadas por sus

superiores, lo que da como resultado que su actuacion no es cooperativa ni con sus superiores ni con sus

compaferos de trabajo.

 Acata las politicas organizacionales relacionadas con los elementos constitutivos y las relaciones de poder

como una imposicion, sin comprender que tienen como propésito la mejor consecucion de sus propios objetivos.
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2.- Liderazgo: Es la capacidad para generar compromiso y lograr el respaldo de sus superiores con vistas a enfrentar con éxito los desafios de
la organizacion. Asi mismo el de asegurar una adecuada conduccion de personas, desarrollar el talento, lograr y mantener un clima
organizacional armédnico y desafiante.

NIVEL  PUNTAJE DESCRIPCION ESPERADO OBSERVADO

* Disefia estrategias, procesos, cursos de acciéon y métodos de trabajo con el propdsito de asegurar una exitosa

conduccion de personas ydesarrollarsu talento.

* Indica estrategias y cursos de accion con el fin de lograr el compromiso yel respaldo de las distintas dreas de
A 5 la organizacién para alcanzar la estrategia.

* Genera ymantiene de un modo activo un clima organizacional arménico y desafiante.

* Es un referente dentro de la organizacién porsu liderazgo ysu capacidad para lograr el desarrollo de todos los

integrantes.

* Evidencia visidn y proyeccién de largo plazo en la conduccién ydesarrollo de personas.

* Propone y disefia procesos, cursos de accién y métodos de trabajo con el propdsito de asegurar una adecuada
conduccion de personas ydesarrollarsu talento.

* Propone y disefia procesos y cursos de accion con el fin de lograr el compromiso y el respaldo de sus
superiores para enfrentar los desafios propuestos para su drea.

* Promueve ysostiene un clima organizacional arménico y desafiante.

* Es un ejemplo dentro de la organizacion porsu liderazgo y capacidad de desarrollara los colaboradores en su
drea de actuacion.

* Sudesempefio en la conduccion y desarrollo de personas transluce vision y proyeccion en el mediano plazo.

* Busca siempre asegurar una adecuada conduccién de personas yel desarrollo de su talento, y propone nuevas

estrategias para ello cuando lo considera oportuno.

* Propone cursos de accién con el fin de lograr el compromiso yel respaldo de sus superiores para enfrentar los
C 3 desafios del equipo a su cargo.

* Propicia un clima organizacional arménico y desafiante.

* Funciona como un ejemplo para su entorno préximo por su liderazgo ycapacidad de desarrollar a los otros.

* Muestra vision y proyeccién, en el corto plazo, para la conduccién y desarrollo de personas.

* Asegura una adecuada conduccién de personas y el desarrollo de su talento.

* Obtiene el compromiso yel respaldo de sus superiores para el logro de los desafios del equipo que integra.
D 2 * Contribuye a mantenerun clima organizacional arménico ydesafiante.

* Es bien considerado en su entorno préximo por su capacidad de liderarydesarrollar a los otros.

* Considera la necesidad de pensara futuro en la conduccién ydesarrollo de personas.

* No logra aseguraruna adecuada conduccién de personas ni desarrollar su talento.
* No es eficaz para obtener el compromiso y el respaldo de sus superiores a fin de enfrentar los desafios del
equipo que integra o de los equipos a su cargo.

E 1 * Genera un clima organizacional tenso.
* No es visto por su entorno organizacional como un ejemplo a seguir por su capacidad de liderary lograr el
desarrollo de sus colaboradores.
* Carece de visién y proyeccion a futuro para la conduccién ydesarrollo de personas.

3.- Conduccién de Personas: Es la capacidad para dirigir un grupo de colaboradores, distribuir tareas y delegar autoridad, ademds de proveer
oportunidades de aprendizaje y crecimiento. Implica la capacidad para desarrollar el talento y potencial de su gente, brindar
retroalimentacidn oportuna sobre su desempefio y adaptar los estilos de direccién a las caracteristicas individuales y de grupo, al
identificar y reconocer aquello que motiva, estimula e inspira a sus colaboradores, con la finalidad de permitirles realizar sus mejores
contribuciones.

NIVEL  PUNTAJE DESCRIPCION ESPERADO OBSERVADO

* Dirige grupos de colaboradores de alto desempefio, orientandolos en temas de direccién; distribuye tareas y

delega autoridad.

* Provee oportunidades de aprendizaje yfomenta el crecimiento profesional dentro de la organizacién.

* Desarrolla el talento y potencial de los colaboradores al brindar retroalimentacién oportuna y profunda sobre
A 5 su desempefio.

* Adapta su estilo de conduccién a las caracteristicas individuales y grupales de las personas a su cargo;

identifica y reconoce aquello que los motiva, estimula e inspira.

* Es un referente en materia de conduccién de personas. Guia a aquellos colaboradores que también son jefes

en lo que respecta a la direccién de sus propios equipos de trabajo.

* Dirige a sus colaboradores, orientdndolos en temas de direccién; distribuye tareas y delega autoridad.

* Brinda oportunidades de aprendizaje y crecimiento en su area.

* Motiva el desarrollo del talento y potencial de su gente al brindarle una profunda retroalimentacién.

* Adapta el estilo de conduccién a las caracteristicas individuales y grupales.

* Guia en materia de conduccién de personas a aquellos de sus colaboradores que poseen, a su vez, personas a
su cargo.

* Dirige a sus colaboradores, distribuye tareas y delega autoridad.
* Se toma su tiempo para explicar a sus colaboradores las tareas a realizar, motivindolos a que aprendan la
forma correcta de Ilevarlas a cabo.

C 3 * Incentiva a su gente al brindarle retroalimentacién oportuna.
* Es flexible en su estilo de conduccién, adaptandolo a las caracteristicas particulares de las personas o el
8rupo a su cargo.
* Guia a sus colaboradores en l|a realizacién de sus tareas, brindandoles ayuda yapoyo.

* Supervisa un grupo de colaboradores, distribuye tareas y delega autoridad.

*Siselosolicitan, esta dispuesto a explicara sus compafieros como realizar las tareas.

* Brinda retroalimentacién oportuna.

* Se muestra abierto a adaptar su estilo de conduccién a las principales caracteristicas de los colaboradores a
su cargo.

* Logra que sus colaboradores tengan en cuenta sus sugerencias al momento de realizarlas tareas.

* Tiene dificultades para dirigir grupos de trabajo; no logra una adecuada distribucidn de tareas y le cuesta

delegarautoridad.

* No se toma el tiempo necesario para explicara sus colaboradores como deben realizar las tareas, por lo que
E 1 las oportunidades de aprendizaje yde crecimiento en su area son nulas.

* Brinda retroalimentacién a sus colaboradores, pero no lo hace de manera eficaz y oportuna.

* Mantiene un estilo de conduccidn rigido, aun cuando este no se adapta al grupo de colaboradores a su cargo.

* No es tomado como referente, ni se valora su consejo.

97



Direccién de Equipos de Trabajo: Es la capacidad para integrar, desarrollar, consolidar y conducir con éxito un equipo de trabajo, y
alentar a sus integrantes a actuar con autonomia y responsabilidad. Asi mismo implica la capacidad para coordinar y distribuir
adecuadamente las tareas en el equipo, en funcion de las competencias y conocimientos de cada integrante, estipular plazos de
cumplimiento y dirigir las acciones del grupo hacia una meta u objetivo determinado.

NIVEL PUNTAJE DESCRIPCION ESPERADO OBSERVADO

« Idea, desarrolla e implanta estrategias y politicas que permiten estimular y promover el trabajo en equipos
interdisciplinarios a lo largo de toda la organizacién.
« Estimula a los miembros de la organizacién a lograr las metas corporativas con altos estiandares de
rendimiento.

A 5 « Potencia la posibilidad de crecimiento y éxito tanto de la organizacién como de cada uno de sus integrantes.
« Promueve, a través del ejemplo, la colaboracion integral de todos los integrantes de los equipos, con miras a
incrementar la productividad y alcanzar mejoras tangibles en el desempefio.
« Desarrolla, dirige y participa de equipos de trabajo de alto desempefio, sobre la base de la definicién de
objetivos grupales desafiantes que implican la colaboracién yla participacién de todos los integrantes.

« Idea, desarrolla e implanta estrategias que permiten estimular y promover el trabajo en equipos
interdisciplinarios a partir del 4rea a su cargo.
« Estimula a los miembros de su drea a lograr las metas corporativas con altos estindares de rendimiento.
« Potencia las posibilidades de crecimiento y éxito de cada uno de los colaboradores de su area.

B 4 « Promueve e incentiva la colaboracién integral de todos los integrantes de los equipos, con miras a
incrementar la productividad y alcanzar mejoras tangibles en el desempefio.
« Dirige e integra equipos de trabajo de alto desempefio, logrando la colaboracién de todos los integrantes en
pos de alcanzar los objetivos establecidos.

« Participa, apoya yalienta el trabajo en equipos interdisciplinarios.
« Orienta a los colaboradores de su sector a lograr metas comunes con altos estandares de rendimiento.
« Potencia las posibilidades de todos los involucrados en cada proyecto.

C 3 * Demuestra entusiasmo, motiva a otros y colabora con los demas integrantes del equipo, con miras a
incrementar la productividad y alcanzar metas organizacionales.
« Apoya y alienta las actividades en equipo a fin de obtener un alto desempefio que facilite el logro de los
objetivos comunes.

« Participa ydemuestra una actitud positiva como integrante de equipos interdisciplinarios.
« Trabaja con personas de otras dreas y disciplinas, con el propésito de alcanzar objetivos comunes.

D 2 « Involucra a todos los integrantes del equipo en los objetivos y metas a alcanzar.
« Colabora con su grupo de trabajo para incrementar la productividad y alcanzar las metas organizacionales.
« Ayuda a los miembros del equipo a integrarse ya obtener un alto desempefio que facilite el logro de los
objetivos fijados.

« Asume una actitud pasiva al integrar equipos interdisciplinarios, demostrando escasa iniciativa y poca
disposicién a colaborar.
« Su postura dificulta que su grupo mantenga el nivel de colaboracién integral adecuado, perjudicando la
productividad del equipo.

E 1 « Debido a la actitud que toma frente a los trabajos interdisciplinarios, dificulta severamente la posibilidad de
crecimiento y éxito de todos los involucrados.
« No promueve las actividades en equipo, lo que impide alcanzar un alto desempefio yel logro de los objetivos
comunes en el drea donde se desempefia.
« No es reconocido por los miembros de su equipo como un ejemplo, al no esforzarse para lograr las metas
corporativas con altos estandares de rendimiento.

5.- Visidn Estratégica: Es |la capacidad para anticiparse y comprender los cambios del entorno, y establecer su impacto a corto, mediano y
largo plazo en la organizacion, con el propdsito de optimizar las fortalezas, actuar sobre las debilidades y aprovechar las oportunidades del
contexto. Implica la capacidad para visualizar y conducir la empresa o el drea a cargo como un sistema integral, para lograr objetivos y
metas retadores, asociados a la estrategia corporativa.

NIVEL PUNTAJE DESCRIPCION ESPERADO OBSERVADO

« Se anticipa y comprende los cambios del entorno y establece su impacto a corto, mediano y largo plazo.
- Disefia politicas y procedimientos que permiten optimizar el aprovechamiento de las fortalezas de la
organizacién yactuar sobre sus debilidades.

A 5 « Detecta yaprovecha las oportunidades del entorno logrando beneficios para la organizacién.

« Fija la visién de la institucién y conduce a esta como un sistema integral, para lograr objetivos y metas
retadores, asociados a la estrategia corporativa.
« Es considerado en el mercado una autoridad en materia de visién estratégica.

- Comprende los cambios del entomo y establece su impacto a corto, mediano ylargo plazo.
« Modifica procedimientos del drea a su cargo que permiten optimizar las fortalezas de |a organizacién yactuar
sobre sus debilidades, con el propésito de aprovechar las oportunidades que se presentan.

« Comprende y utiliza las oportunidades del entomo logrando beneficios para su drea de trabajo.

- Conduce el drea bajo su responsabilidad teniendo en cuenta que la organizacién es un sistema integral,
donde las acciones y resultados de un sector repercuten sobre Ia totalidad.

- Comprende que el objetivo Gltimo es que las acciones de las distintas dreas se vean reflejadas en el logro de
la estrategia corporativa.

+ Comprende los cambios del entorno y establece su impacto a corto y mediano plazo.
« Propone mejoras sobre aspectos relacionados con su ambito de actuacién para la mejor utilizacién de los
recursos y fortalezas, yla reduccién de las debilidades.

« Lleva a cabo los planes empresariales y de negocios que define la organizacién para el logro de los objetivos

C 3 planteados, ylos implementa en su grupo de trabajo.

* Actua y/o conduce el grupo a su cargo teniendo siempre presente que actia dentro de una organizacién que se
ha definido como un sistema integrado.

« Reconoce la importancia que tienen tanto sus acciones como las de su grupo, y cémo estas repercuten en el
logro de la estrategia corporativa.

« Se adecua a los cambios del entorno.
« Detecta nuevas oportunidades en el 4rea de su especialidad en funcién de las necesidades y caracteristicas
organizacionales.

D 2 * Trabaja utilizando los procesos y procedimientos que le indica la organizacién para lograr un mejor resultado
ensus tareas yde esta forma ayudar a alcanzar los objetivos de la empresa.
« Comprende que la organizacion donde trabaja es un sistema integrado.
« Realiza su trabajo consciente de que sus acciones tienen incidencia en el logro de la estrategia corporativa.

« No se adecua en tiempo yforma a los cambios del entorno.
* Modifica los procedimientos que se le indican impidiendo optimizar las fortalezas y actuar sobre las
debilidades.

E 1 « Realiza sus trabajos sin serconsciente de la repercusion que tienen en el resultado corporativo.
« Tiene dificultades para comprender las oportunidades del entorno.
« No logra identificar a las personas que podrian ayudarlo a realizar sus tareas yalcanzar sus objetivos para asf
contribuir de una mejor manera a los fines de la organizacion.
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NIVEL

7.-

NIVEL

C: iy

d

de Plar y Org Es la capacidad para anticiparse y comprender los cambios del entorno, y establecer su

impacto a corto, mediano y largo plazo en la organizacién, con el propésito de optimizar las fortalezas, actuar sobre las debilidades y
aprovechar las oportunidades del contexto. Esto implica la capacidad para visualizar y conducir la empresa o el drea a cargo como un
sistema integral, para lograr objetivos y metas retadores, asociados a la estrategia corporativa.

PUNTAJE

DESCRIPCION ESPERADO OBSERVADO

* Disefia métodos de trabajo organizacionales que permiten determinar eficazmente metas y prioridades para
todos los colaboradores.

* Especifica las etapas, acciones, plazos y recursos requeridos para el logro de los objetivos fijados para la
organizacién, en general, asi como para cada etapa en particular.

« Disefia e implementa mecanismos de seguimiento y verificacién de los grados de avance de las distintas
etapas para mantener el control de los proyectos o procesos y poder, de ese modo, aplicar las medidas
correctivas que se revelan necesarias.

« Se anticipa a posibles obstaculos que puedan interferir en la obtencién de las metas y prioridades
organizacionales.

* Es un referente en materia de planificacién yorganizacién, tanto a nivel personal como organizacional.

* Disefia métodos de trabajo para su area que permiten determinar eficazmente metas y prioridades para sus
colaboradores.

« Define etapas, acciones, plazos y recursos requeridos para el logro de los objetivos fijados para su area de
trabajo, en general, asi como para cada etapa en particular.

+ Disefia herramientas de seguimiento y verificacién de los grados de avance de las distintas etapas, para
mantener el control de los proyectos o procesos de su drea de trabajo y de ese modo poderaplicar las medidas
correctivas que son necesarias.

« Es proactivo y actiia con efectividad en el manejo de problemas o situaciones inesperadas que podrian
obstaculizar el logro de las metas pautadas.

* Es un referente en materia de planificacién y organizacién para sus colaboradores.

* Determina eficazmente metas y prioridades para su drea, sector o proyecto.

« Define las etapas, acciones, plazos y recursos requeridos para el logro de los objetivos fijados para su sector.
« Utiliza mecanismos de seguimiento y control del grado de avance de las distintas etapas de las tareas o
proyectos a su cargo, yaplica las medidas correctivas necesarias.

« Esta atento al surgimiento de obstculos que podrian impedir el logro de las metas pautadas, ylos maneja y
supera.

* Es considerado un ejemplo en su sector por su gran capacidad de planificacion yorganizacién.

* Determina eficazmente metas y prioridades en relacién con las tareas a su cargo.

« Determina etapas, acciones, plazos y recursos requeridos para el logro de los objetivos que le son fijados.

« Aplica mecanismos de seguimiento y control que le permiten verificar el cumplimiento de las tareas a su
cargo, yrealiza las medidas correctivas necesarias.

« Consigue superar, con esfuerzo ydedicacion, los obstaculos que impiden el logro de los objetivos pautados.

« Estructura y planifica su trabajo y logra eficazmente la consecucién de los objetivos planteados.

* No determina eficazmente metas ni prioridades para su area, sector o proyecto, dado que no visualiza la real
importancia que esto tiene para la organizacién.

* No suele planificar acciones ni definir tiempos y/o recursos para lograr los objetivos planteados.

« El seguimiento y control que realiza del grado de avance de las distintas etapas de las tareas o proyectos en
los cuales participa no son sistematicos, por lo que no puede aplicaren tiempo y forma las medidas correctivas
necesarias.

« No logra superar los obsticulos que se le presentan, lo que le impide la consecucién de los objetivos
pautados.

* Le cuesta planificar voreanizar eficazmente las tareas aue se encuentran a su cargo.

Comunicacioén Eficaz: Es la capacidad para escuchar y entender al otro, para transmitir en forma clara y oportuna la informacién requerida
por los demas a fin de alcanzar los objetivos organizacionales, y para mantener canales de comunicacion abiertos y redes de contacto
formales e informales, que abarquen los diferentes niveles de la organizacion.

PUNTAJE

DESCRIPCION ESPERADO OBSERVADO

« Escucha yentiende a los demds, manteniendo canales de comunicacién abiertos.
« Transmite en forma clara y oportuna la informacién requerida por los demis, facilitando la consecucién de los
objetivos organizacionales.

* Adapta su estilo comunicacional a las caracteristicas particulares de la audiencia o interlocutor.

* Estructura canales de comunicacién organizacionales que permiten establecer relaciones en todos los
sentidos (ascendente, descendente, horizontal) y promueven el intercambio inteligente de informacién.

« Desarrolla redes de contacto formales e informales que permiten crear un ambito positivo de
intercomunicacion.

« Escucha las opiniones y puntos de vista de los demas.
* Selecciona los métodos de comunicacién méas adecuados a fin de lograr intercambios efectivos.

« Minimiza las barreras y distorsiones comunicacionales que afectan la circulacién de la informacién, y que por
ende dificultan la adecuada ejecucién de las tareas yel logro de los objetivos.

* Promueve dentro de su sector el intercambio permanente de informacién, con el propdsito de mantener a
todas las personas adecuadamente informadas acerca de los temas que los afectan.

* Utiliza de manera efectiva los canales de comunicacién existentes, tanto formales como informales.

* Comunica ideas y transmite informacién de manera clara y concisa.

« Adapta su discurso de acuerdo al tipo de interlocutor con el que debe vincularse.

* Escucha adecuadamente a otros y se asegura de haber comprendido exactamente lo que desean expresar.

« Aprovecha los canales de comunicacién existentes, formales e informales, a fin de obtener la informacién que
necesita para la realizacién de sus tareas.

* Alienta una comunicacién abierta y fluida entre los integrantes de su equipo, logrando un correcto
funcionamiento del grupo.

 Escucha atentamente a sus interlocutores.

« Comunica sus ideas de manera clara y entendible.

* Realiza preguntas adecuadas a fin de obtener la informacién que necesita para realizarsus tareas.
« Mantiene una adecuada comunicacién con los integrantes de su equipo de trabajo.

* Adecua su discurso a las caracteristicas de su interlocutor.

Le cuesta comunicarse de manera clara y objetiva.

« Utiliza un lenguaje complicado que no responde ni se adapta a las caracteristicas de su interlocutor.

* Muestra escaso interés por escuchar a otros.

* Al comunicarsus ideas no se asegura de que sus interlocutores hayan comprendido exactamente lo expuesto.
« No mantiene una adecuada ni fluida comunicacién con los integrantes de su equipo.
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Perseverancia en la Consecuencia de Objetivos: Es la capacidad para obrar con firmeza y constancia en la ejecucion de proyectos y en la
consecucion de objetivos. Asi mismo es la capacidad de actuar con fuerza interior, insistir cuando es necesario, repetir una accién y
mantener un comportamiento constante para lograr un objetivo, tanto personal como de la organizacion.

PUNTAJE

DESCRIPCION

« Define politicas y disefia procedimientos organizacionales tendientes a lograr un comportamiento constante y

firme en todos los integrantes de la organizacin, para alcanzar la vision y estrategia organizacionales. Fija
bjetivos cuya i6n requiere p ncia.

+ Actia con fuerza interior y tenacidad, insiste cuando es necesario, repite una accién y mantiene un

comportamiento constante para lograr un objetivo, tanto personal como de la organizacion, y desarrolla esta

misma capacidad en todos los colaboradores de su organizacion.

« Dirige la organizacion sobre la base de pautas firmes, constantes y concretas, constituyéndose en un ejemplo

de ello, yalienta a los otros directivos a obrar del mismo modo.

« Promueve la perseverancia como un valor organizacional y personal, propone programas para toda la

organizacién, ofrece su entrenamiento experto y brinda retroalimentacion a sus colaboradores directos.

« Es un referente en la organizacién yen el mercado por su perseverancia en la consecucién de objetivos.

« Define politicas y disefia procedimientos para su area tendientes a lograr un comportamiento constante y
firme en todos sus integrantes, a fin de alcanzar la visién y estrategia organizacionales. Fija objetivos cuya
consecucién requiere perseverancia.

« Actia con fuerza interior y tenacidad, insiste cuando es necesario, repite una accién y mantiene un
comportamiento constante para lograr un objetivo, tanto personal como de la organizacién, y desarrolla esta
misma capacidad en todos los integrantes de su area.

« Dirige el drea a su cargo sobre la base de pautas firmes, constantes y concretas, constituyéndose en un
ejemplo de ello,yalienta a los otros jefes de equipos a obrar del mismo modo.

« Promueve la perseverancia como un valor organizacional y personal, propone programas para su area, ofrece
su entrenamiento experto y brinda retroalimentacién a sus colaboradores directos.

« Es un referente en su area y en el ambito de la organizacién por su perseverancia en la consecucion de
objetivos.

« Implementa procedimientos para su area tendientes a lograr un comportamiento constante y firme en todos
sus integrantes, a fin de alcanzar la estrategia organizacional.

* Acttia con fuerza interior y tenacidad, mantiene un comportamiento constante para lograr sus objetivos, tanto
personales como de la organizacién, y desarrolla esta misma capacidad entre sus colaboradores.

« Dirige a su equipo sobre la base de pautas firmes, constantes y concretas, constituyéndose en un ejemplo de
ello, yalienta a sus integrantes para que obren del mismo modo.

« Promueve la perseverancia como un valor organizacional y personal, propone programas para su sector y
brinda retroalimentacién a sus colaboradores directos.

« Es un referente para sus colaboradores y en el ambito de su drea de influencia por su perseverancia en la
consecucién de objetivos.

« Lleva a cabo los procedimientos definidos para su puesto de trabajo y demuestra un comportamiento
constante y firme a fin de alcanzar la estrategia organizacional.

« Actia con fuerza interiory tenacidad, y mantiene un comportamiento constante para lograr sus objetivos, tanto
personales como de la organizacién.

« Realiza sus tareas yfunciones sobre la base de pautas firmes, constantes y concretas, constituyéndose en un
ejemplo para otras personas.

« Promueve la perseverancia como un valor organizacional y personal, y brinda retroalimentacién a sus
compafieros.

«Es un para sus c A porsup ncia en la consecucion de objetivos.

« lleva a cabo los procedimientos definidos para su puesto de trabajo sin ser constante y firme al
implementarlos.

* Su ritmo de trabajo fluctia, y no alcanza un comportamiento constante que le permita alcanzar sus objetivos,
tanto personales como de la organizacién.

« Realiza sus tareas yfunciones sin seguir pautas firmes, constantes y concretas.

« Frente a las dificultades baja su ritmo de trabajo. No adhiere a pautas fijadas por la organizacién con el
propésito de alcanzar los objetivos.

« Para sus compafieros es un ejemplo de no perseverancia en la consecucién de objetivos.

ESPERADO

OBSERVADO

Compromiso: Es la capacidad para sentir como propios los objetivos de la organizacién y cumplir con las obligaciones personales,
profesionales y organizacionales. Asi como la capacidad para apoyar e instrumentar decisiones consustanciado por completo con el logro
de objetivos comunes, y prevenir y superar obstdculos que interfieran con el logro de los objetivos del negocio. Implica adhesién a los
valores de la organizacién.

PUNTAJE

DESCRIPCION

« Define la visién, misién, valores y estrategia de la organizacién y genera en todos sus integrantes la
capacidad de sentirlos como propios.

« Demuestra respecto por los valores, la cultura organizacional y las personas, y estimula con sus acciones y
métodos de trabajo a todos los integrantes de la organizacién a obrar del mismo modo.

« Conduce la organizacién a través de mensajes claros que motivan a todos a trabajar en la consecucién de los
objetivos comunes.

« Cumple con sus obligaciones personales, profesionales y organizacionales y supera los resultados esperados
para su gestion como director de la organizacién o de un area de negocios en particular.

« Es un referente en la organizacién y en la comunidad en la que se desenvuelve por su disciplina personal y
alta productividad.

« Cumple con la visién, misién, valores y estrategia en relacion con el drea a su cargo y genera en todos sus
integrantes la capacidad de sentirlos como propios.

« Demuestra respeto por los valores, la cultura organizacional y las personas, y estimula con sus acciones y
métodos de trabajo a los integrantes de su area a obrar del mismo modo.

« Conduce su 4rea a través de mensajes claros que motivan a todos sus integrantes a trabajar en la consecucién
de los objetivos fijados para la seccion.

« Cumple con sus obligaciones personales y profesionales, y con los objetivos fijados, superando los resultados
esperados para el drea a su cargo.

« Es un referente en su drea yen el ambito de la organizac

n porsu disciplina personal yalta productividad.

« cumple con los lineamientos fijados para el sectora su cargo y genera en todos sus integrantes la capacidad
de sentirlos como propios.

+ Demuestra respeto por los valores y las personas, y con sus acciones y métodos de trabajo estimula a los
integrantes de su sector a obrar del mismo modo.

* Conduce su sector a través de mensajes claros que motivan a todos sus integrantes a trabajar en la
consecuci6n de los objetivos fijados para el sector.

« cumple con sus obligaciones personales y profesionales, y los objetivos fijados, superando los resultados
esperados para el sectora su cargo.

« Es un referente en su sectory en su dmbito mas cercano porsu disciplina personal yalta productividad.

« Cumple con los lineamientos fijados para su puesto de trabajo y siente como propios los objetivos
organizacionales.

* Demuestra respeto por los valores y los aplica en su labor cotidiana.

« Supera los resultados esperados para su puesto de trabajo.

« Cumple con sus obligaciones personales y laborales, y los objetivos fijados, superando los resultados
esperados para el sectora su cargo.

« Es un referente para sus compafieros por su disciplina personal yalta productividad.

 Cumple con los lineamientos fijados para su puesto de trabajo sin evidenciar estar identificado con los
objetivos organizacionales.

« No demuestra respeto por los valores ysélo los aplica por obligacién.

« Acata las directivas y realiza su tarea sin esforzarse por superarlos resultados esperados para su puesto de
trabajo.

* No logra establecer una correspondencia equilibrada entre sus obligaciones personales ylaborales.

* No es un referente.

ESPERADO

OBSERVADO
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Mejora Continua: Es la capacidad para optimizar los recursos disponibles: personas, materiales, etc. Poder agregar valor a través de
ideas, enfoques o soluciones originales o diferentes en relacién con la tarea asignada, las funciones de las personas a cargo, y/o los
procesos y métodos de la organizacion. Esto implica la actitud permanente de brindar aportes que signifiquen una solucién a situaciones
inusuales y/o aportes que permitan perfeccionar, modernizar u optimizar el uso de los recursos a cargo.

PUNTAJE

DESCRIPCION

* Disefia métodos de trabajo organizacionales que permiten optimizar los recursos disponibles: personas,
materiales, etc.
* Idea e implementa herramientas para agregar valor a través de ideas, enfoques o soluciones originales o
diferentes a los tradicionales, en relacién con las tareas de las personas a su cargo y/o los procesos y métodos
de la organizacion.

* Genera y promueve en la organizacion la disposicion permanente a brindar aportes que signifiquen una
solucién a problematicas inusuales o perfeccionen, modernicen u optimicen el uso de los recursos.

* Planea ytoma decisiones que facilitan a la organizacién una 6ptima consecucién de sus objetivos, a través del
uso eficiente de los recursos disponibles.

* Es un referente en la organizacién yel mercado en general en materia de calidad y mejora continua.

* Disefia métodos de trabajo para su drea que permiten optimizar los recursos disponibles: personas,
materiales, etc.

* |dea e implementa procesos para agregar valor a través de ideas, enfoques o soluciones originales o
diferentes a los tradicionales, en relacion con las tareas del drea a su cargo y/o los procesos y métodos de la
organizacion.

* Genera en su area de trabajo la disposicién permanente a obtener aportes que signifiquen una solucién a
problemdticas inusuales o perfeccionen, modernicen u optimicen el uso de los recursos.

* Toma decisiones que facilitan a su drea de trabajo una 6ptima consecucién de sus objetivos, a través del uso
eficiente de los recursos disponibles.

* Es un referente en su drea en materia de calidad y mejora continua

* Optimiza los recursos disponibles: personas, materiales, etc.

* Agrega valor a través de ideas o soluciones originales o diferentes a los tradicionales, en relacién con las
tareas de las personas a su cargo y/o los procesos y métodos de su drea de trabajo.

* Brinda aportes que significan una solucién a problematicas inusuales o perfeccionan, modernizan u
optimizan el uso de los recursos.

* Toma decisiones que facilitan a sus colaboradores y/o pares la consecucién de sus objetivos, a través del uso
eficiente de los recursos disponibles.

* Es tomado como ejemplo por sus colaboradores y/o pares en materia de calidad y mejora continua.

* Propone acciones con el propésito de optimizarlos recursos disponibles: personas, materiales, etc.

* Agrega valor al aportar soluciones factibles en la realizacién de sus tareas y/o los procesos y métodos de su
area de trabajo.

* Brinda aportes que significan una solucidn a probleméticas especificas u optimizan el uso de los recursos a
su cargo.

* Alcanza sus metas logrando un uso eficiente de los recursos asignados.

* Ejecuta sus tareas de manera eficiente.

* Se concentra en el logro de los objetivos descuidando la administracion y optimizacién de los recursos
disponibles: personas, materiales, etc.

* Aplica soluciones estéandaren la realizacién de sus tareas.

* No brinda aportes significativos que optimicen el uso de los recursos a su cargo.

* Toma decisiones que no aportan valor agregado ni facilitan a sus colaboradores y/o pares alcanzar sus metas
mediante un uso eficiente de los recursos disponibles.

* No es considerado un ejemplo a seguir por sus colaboradores y/o pares, dado que no demuestra con actos
concretos su preocupacion por realizar sus tareas de manera eficiente.

ESPERADO

OBSERVADO
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Anexo 4: Cuestionario de encuesta de competencias para personal en
general de COLECBI S.A.C.

NIVEL

ENCUESTA GENERAL PARA EL PERSONAL EN GENERAL

Cargo del evaluador:

Nombre del evaluador:

Cargo del evaluado:

Nombre del Colaborador evaluado:

Marcar |a descripcion del nivel de lacompetencia ( esperaday observada ) segtin corresponda con ( X)

Perseverancia en la Consecuencia de Objetivos: Es la capacidad para obrar con firmeza y constancia en la ejecucion de proyectos y en la consecucion
de objetivos. Asi mismo es la capacidad de actuar con fuerza interior, insistir cuando es necesario, repetir una accion y mantener un comportamiento
constante para lograr un objetivo, tanto personal como de la organizacion.

PUNTAIE

DESCRIPCION

« Define politicas y disefia procedimientos organizacionales tendientes a lograr un comportamiento constante y firme en todos
los integrantes de la organizacion, para alcanzar la vision y estrategia organizacionales. Fija objetivos cuya consecucion requiere
perseverancia.

* Acta con fuerza interior y tenacidad, insiste cuando es necesario, repite una accion y mantiene un comportamiento constante
para lograr un objetivo, tanto personal como de la organizacion, y desarrolla esta misma capacidad en todos los colaboradores
de su organizacion.

« Dirige |a organizacidn sobre la base de pautas firmes, constantes y concretas, constituyéndose en un ejemplo de ello, yalienta
a los otros directivos a obrar del mismo modo.

* Promueve |a perseverancia como un valor organizacional y personal, propone programas para toda la organizacién, ofrece su
entrenamiento experto y brinda retroalimentacion a sus colaboradores directos.

* Es un referente en la organizacion yen el mercado porsu perseverancia en la consecucion de objetivos.

« Define politicas y disefia procedimientos para su area tendientes a lograr un comportamiento constante y firme en todos sus
integrantes, a fin de alcanzarla vision y estrategia organizacionales. Fija objetivos cuya consecucion requiere perseverancia.

e Actiia con fuerza interior y tenacidad, insiste cuando es necesario, repite una accion y mantiene un comportamiento constante
para lograr un objetivo, tanto personal como de |a organizacidn, y desarrolla esta misma capacidad en todos los integrantes de
sudrea.

* Dirige el drea a su cargo sobre la base de pautas firmes, constantes y concretas, constituyéndose en un ejemplo de ello, y
alienta a los otros jefes de equipos a obrar del mismo modo.

* Promueve |a perseverancia como un valor organizacional ypersonal, propone programas para su area, ofrece su entrenamiento
experto y brinda retroalimentacion a sus colaboradores directos.

 Es un referente en su drea yen el dmbito de la organizacion porsu perseverancia en la consecucion de objetivos.

* Impl ta procedimientos para su area tendi a lograr un comportamiento constante y firme en todos sus integrantes, a
fin de alcanzar la estrategia organizacional.

* Actta con fuerza interiory tenacidad, mantiene un comportamiento constante para lograr sus objetivos, tanto personales como
de la organizacidn, ydesarrolla esta misma capacidad entre sus colaboradores.

* Dirige a su equipo sobre la base de pautas firmes, constantes y concretas, constituyéndose en un ejemplo de ello, y alienta a
sus integrantes para que obren del mismo modo.

¢ Promueve la perseverancia como un valor organizacional y personal, propone programas para su sector y brinda
retroalimentacion a sus colaboradores directos.

* Es un referente para sus colaboradores yen el ambito de su area de influencia por su perseverancia en la consecucién de
objetivos.

* Lleva a cabo los procedimientos definidos para su puesto de trabajo y demuestra un comportamiento constante y firme a fin de
alcanzarla estrategia organizacional.

¢ Actiia con fuerza interior y tenacidad, y mantiene un comportamiento constante para lograr sus objetivos, tanto personales
como de |a organizacion.

* Realiza sus tareas y funciones sobre la base de pautas firmes, constantes y concretas, constituyéndose en un ejemplo para
otras personas.

* Promueve |a perseverancia como un valor organizacional y personal, y brinda retroalimentacion a sus compafieros.

« Es un referente para sus compafieros porsu perseverancia en la consecucion de objetivos.

* Lleva a cabo los procedimientos definidos para su puesto de trabajo sin ser constante yfirme al implementarlos.

* Su ritmo de trabajo fluctda, yno alcanza un comportamiento constante que le permita alcanzar sus objetivos, tanto personales
como de |a organizacién.

* Realiza sus tareas yfunciones sin seguir pautas firmes, constantes y concretas.

« Frente a las dificultades baja su ritmo de trabajo. No adhiere a pautas fijadas porla organizacién con el propdsito de alcanzar
los objetivos.

* Para sus compafieros es un ejemplo de no perseverancia en la consecucion de objetivos.

ESPERADO

OBSERVADO
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Compromiso: Es la capacidad para sentir como propios los objetivos de la organizacién y cumplir con las obligaciones personales, profesionales y

organizacionales. Asi como la capacidad para apoyar e instrumentar decisiones consustanciado por completo con el logro de objetivos comunes, y

prevenir y superar obstéculos que interfieran con el logro de los objetivos del negocio. Implica adhesion a los valores de |a organizacion.

PUNTAJE

DESCRIPCION

« Define la visién, misién, valores y estrategia de la organizacién y genera en todos sus integrantes la capacidad de sentirlos
como propios.

« Demuestra respecto por los valores, la cultura organizacional ylas personas, y estimula con sus acciones y métodos de trabajo
a todos los integrantes de la organizacién a obrar del mismo modo.

« Conduce la organizacién a través de mensajes claros que motivan a todos a trabajar en la consecucién de los objetivos
comunes.

« Cumple con sus obligaciones personales, profesionales yorganizacionales ysupera los resultados esperados para su gestién
como director de la organizacién o de un drea de negocios en particular.

« Es un referente en la organizacién y en la comunidad en la que se desenvuelve por su disciplina personal yalta productividad.

« Cumple con la visién, misién, valores y estrategia en relacién con el rea a su cargo y genera en todos sus integrantes la
capacidad de sentirlos como propios.

« Demuestra respeto por los valores, Ia cultura organizacional y las personas, y estimula con sus acciones y métodos de trabajo a
los integrantes de su érea a obrar del mismo modo.

« Conduce su 4rea a través de mensajes claros que motivan a todos sus integrantes a trabajar en la consecucién de los objetivos
fijados para la seccién.

« Cumple con sus obligaciones personales y profesionales, y con los objetivos fijados, superando los resultados esperados para
el drea a su cargo.

« Es un referente en su drea yen el dmbito de la organizacién porsu disciplina personal yalta productividad.

« Cumple con los lineamientos fijados para el sectora su cargo y genera en todos sus integrantes la capacidad de sentirlos como
propios.

« Demuestra respeto por los valores y las personas, y con sus acciones y métodos de trabajo estimula a los integrantes de su
sectora obrar del mismo modo.

« Conduce su sector a través de mensajes claros que motivan a todos sus integrantes a trabajar en la consecucién de los
objetivos fijados para el sector.

« Cumple con sus obligaciones personales y profesionales, y los objetivos fijados, superando los resultados esperados para el
sectora su cargo.

« Es un referente en su sectoryen su dmbito més cercano por su disciplina personal yalta productividad.

¢ Cumple con los lineamientos fijados para su puesto de trabajo y siente como propios los objetivos organizacionales.

* Demuestra respeto por los valores ylos aplica en su labor cotidiana.

* Supera los resultados esperados para su puesto de trabajo.

* Cumple con sus obligaciones personales ylaborales, ylos objetivos fijados, superando los resultados esperados para el sector
asucargo.

* Es un referente para sus compafieros porsu disciplina personal yalta productividad.

e Cumple con los lineamientos fijados para su puesto de trabajo sin evidenciar estar identificado con los objetivos
organizacionales.

* No demuestra respeto por los valores ysélo los aplica porobligacion.

* Acata las directivas yrealiza su tarea sin esforzarse por superar los resultados esperados para su puesto de trabajo.

* No logra estableceruna correspondencia equilibrada entre sus obligaciones personales ylaborales.

* No es un referente.

ESPERADO OBSERVADO

Compromiso con la Calidad de Trabajo: Es la capacidad para actuar con velocidad y sentido de urgencia y tomar decisiones para alcanzar los objetivos
organizacionales, o del area, o bien los propios del puesto de trabajo, y obtener, ademds, altos niveles de desempefio. Asi tambien la capacidad para
administrar procesos y politicas organizacionales a fin de facilitar la consecucion de los resultados esperados. Implica un compromiso constante por
mantenerse actualizado en los temas de su especialidad y aportar soluciones para alcanzar los estandares de calidad adecuados.

PUNTAJE

DESCRIPCION

« Acttia con velocidad y sentido de urgencia ytoma decisiones de alto impacto para alcanzar los objetivos organizacionales.
« Promueve en toda la organizacién cursos de accién para obtener en conjunto altos niveles de desempefio.
« Define ydisefia procesos y politicas organizacionales para facilitar la consecucién de los resultados esperados.

« Demuestra un is0 constante por actualizado en los temas de su especialidad y, al mismo tiempo, aporta
soluciones que permiten alcanzar estndares de calidad superiores para toda la organizacién.
« Es un referente en la organizacién y en la comunidad en donde actta por su compromiso con la calidad de trabajo.

« Actda con velocidad y sentido de urgencia y toma decisiones de alto impacto para alcanzar los objetivos del drea bajo su
responsabilidad.

« Promueve en su drea cursos de accién para obtener en conjunto altos niveles de desempefio.

« Aplica politicas y disefia procesos organizacionales para facilitar la consecucién de los resultados esperados.

« Demuestra un compromiso constante por actualizado en los temas de su especialidad y, al mismo tiempo, aporta
soluciones que permiten alcanzar estindares de calidad superiores para su érea.
« Es un referente en la organizacién por su compromiso con la calidad de trabajo.

* Actda con velocidad y sentido de urgencia ytoma las decisiones adecuadas para alcanzar los objetivos del sectora su cargo.

* Promueve en su sector cursos de accion para obteneraltos niveles de desempefio.

* Aplica politicas e implementa procesos organizacionales para facilitar la consecucién de los resultados esperados.

* D un iso constante por actualizado en los temas de su especialidad y, al mismo tiempo, aporta
soluciones que permiten alcanzar estdndares de calidad adecuados en su sector.

¢ Es un referente en su area por su compromiso con la calidad de trabajo.

* Actia con velocidad y sentido de urgencia para alcanzar los objetivos de su puesto de trabajo.

¢ Lleva a cabo las acciones necesarias para obteneraltos niveles de desempefio.

* Aplica politicas y directivas recibidas de sus superiores con el propésito de obtener los resultados esperados

* Demuestra un compromiso constante por mantenerse actualizado yaportarsoluciones para alcanzar los estandares de calidad
esperados.

* Esun para sus c fi porsu iso con la calidad de trabajo.

* Su ritmo de actividad es constante yno se ve modificado cuando las circunstancias requieren actuar con velocidad y sentido de
urgencia para alcanzar los objetivos de su puesto de trabajo.

* No realiza acciones especificas tendientes a obtener altos niveles de desempefio.

* Actlia sobre |a base de su criterio sin tomar en cuenta normas y procedimientos establecidos.

* Se guia por and de d. fio de baja exi ia y/o sus aportes no son suficientes para alcanzar los estidndares de
calidad esperados.

* No es un referente para sus compafieros por su compromiso con la calidad de trabajo.

ESPERADO OBSERVADO
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4.

NIVEL

NIVEL

Flexibilidad y Adaptacién: Es la capacidad para trabajar con eficacia en situaciones variadas y/o inusuales, con personas o grupos diversos. Implica
comprender y valorar posturas distintas a las propias, incluso puntos de vista encontrados, modificar su propio enfoque a medida que la situacion
cambiante lo requiera, y promover dichos cambios en su dmbito de actuacién.

PUNTAJE

DESCRIPCION ESPERADO

«Idea ydisefia politicas organizacionales para enfrentar proactivamente y con eficacia problemas y/o situaciones diversos.

« Posee tal conocimiento de mercado local, regional y global que le permite anticipar los cambios del contexto, asi como sus
idades y i ,yactuaren i

« Analiza e incorpora en las politicas organi

eventualmente conflictivos, yasume su conduccién.

+ Comprende y valora posturas distintas a las propias, incluso puntos de vista encontrados, modificando su propio enfoque a

medida que la situacién cambiante lo requiere,y promueve dichos cambios en el dmbito de la organizacién en su conjunto yen

el entomo directo donde esta ejerza su influencia.

« Es un referente en el 4mbito de la organizacién y en el mercado por su capacidad de adaptacién a nuevas circunstancias y

contextos.

las isticas de o grupos diversos, multiculturales,

« Disefia politicas organizacionales para enfrentar proactivamente y con eficacia problemas y/o situaciones diversos.

« Posee tal conocimiento de mercado local y regional que le permite anticipar los cambios del contexto, asi como sus prioridades
yrelaciones, y actuar en consecuencia, dentro de su drea de trabajo.

« Analiza e interpreta adecuadamente las caracteristicas de personas o grupos diversos, multiculturales, yasume su conduccién.
« Comprende y valora posturas distintas a las propias, incluso puntos de vista encontrados, modificando su propio enfoque a
medida que la situacién cambiante lo requiere, y promueve dichos cambios en el dmbito de su drea de trabajo yen el entorno
directo donde esta ejerza su influencia.

 Es un referente en su drea de trabajo y dentro de la propia organizacién por su capacidad de adaptacion a nuevas
circunstancias y contextos.

« Implementa politicas organizacionales para enfrentar proactivamente y con eficacia problemas y/o situaciones diversos.

« Posee tal conocimiento del mercado local que le permite anticipar los cambios del contexto, asi como sus prioridades y
i yactuaren ia, dentro de su sector de trabajo.

« Interpreta adecuadamente las caracteristicas de personas o grupos diversos, multi ,yasume su

« Comprende y valora posturas distintas a las propias, incluso puntos de vista encontrados, modificando su propio enfoque a

medida que la situacién cambiante lo requiere, y promueve dichos cambios en el equipo a su cargo y en su drea de influencia.

« Es un referente para sus colaboradores y dentro de su drea de trabajo porsu capacidad de adaptacién a nuevas circunstancias y

contextos.

« Implementa las instrucciones recibidas de sus superi para con eficacia p y/o situaciones diversos.

« Posee tal conocimiento de los temas relacionados con su puesto de trabajo que le permite anticiparse a los cambios del
contexto yactuar en consecuencia.
« Interpreta adecuadamente las caracteristicas de otras personas en relacién con las tareas a su cargo.

« Comprende y valora posturas distintas a las propias, incluso puntos de vista encontrados, modificando su propio
comportamiento a medida que la situacién cambiante lo requiere.

« Es un referente para sus compafieros por su capacidad de adaptacién a nuevas circunstancias y contextos.

- Imp las in i ibidas de sus superiores sin sus en relacién con los
cambios del entorno.

« Posee conocimiento de los temas relacionados con su puesto de trabajo, pero tiene dificultades para percibir los cambios del
contexto yactuar para enfrentarlos con eficacia.

« Asume que las otras personas poseen posturas similares a las propias en relacién con las tareas a realizar.

« Comprende que puedan existir otras posturas pero asume que la suya es la correcta y repite comportamientos pasados.

* No es un referente para sus compafieros por su capacidad de adaptacién a nuevas circunstancias y contextos. Por el contrario,
es percibido como una persona que sigue las tradiciones y costumbres preestablecidas.

OBSERVADO

Iniciativa: Es la capacidad para actuar proactivamente y pensar en acciones futuras con el propésito de crear oportunidades o evitar problemas que no
son evidentes para los demas. Implica capacidad para concretar decisiones tomadas en el pasado y la busqueda de nuevas oportunidades o soluciones a
problemas de cara al futuro.

PUNTAJE

DESCRIPCION ESPERADO

 Se anticipa a situaciones tanto externas como internas a la organizacién, asi como nacionales, regionales y/o globales, con
visién de largo plazo, y prevé opciones de cursos de accién eficaces y efectivos.

« Analiza en profundidad las situaciones planteadas y elabora planes de contingencia con el propésito de crear oportunidades
y/o evitar problemas potenciales, no evidentes para los demds.

« Promueve la participacién y la generacién de ideas innovadoras y creativas entre sus colaboradores y les brinda
retroalimentacién e incentivo para que actien de manera similar dentro de sus respectivos equipos de trabajo.

« Desarrolla la iniciativa en las distintas reas de la organizacién para que todos, tanto de manera conjunta como
individualmente, estén preparados para responder con celeridad a las situaciones inesperadas o de cambio.

« Es un referente en el ambito organizacional y en el mercado por sus propuestas de mejora y eficiencia con visién de largo
plazo.

 Se anticipa a situaciones tanto externas como internas a la organizacién, asi como nacionales, regionales y/o globales, con
visin de mediano plazo, y prevé opciones de cursos de accién eficaces y efectivos.

« Analiza las situaciones planteadas en profundidad y elabora planes de contingencia con el propésito de crear oportunidades
y/o evitar problemas potenciales.

. la pa 6n y la g i6n de ideas entre sus colaboradores y brinda retroalimentacién e incentivo para que
actien de manera similar dentro de sus respectivos equipos de trabajo.

« Desarrolla la iniciativa en los distintos sectores dentro de su drea para que todos, tanto de manera conjunta como
individualmente, estén preparados para responder con celeridad a las situaciones inesperadas o de cambio.

« Es un referente en su drea de trabajo y en el &mbito organizacional por sus propuestas de mejora y eficiencia con visién de
mediano plazo.

« Resuelve situaciones complejas o de crisis, tanto externas como internas a la organizacion, con visién de corto plazo, y prevé
opciones de cursos de accién eficaces y efectivos.

- Analiza las situaciones planteadas y elabora planes de contingencia con el propésito de crear oportunidades y/o evitar
problemas potenciales.

« Promueve la participacién entre sus colaboradores y brinda retroalimentacién e incentivo para que actien de manera similar
en relacién con el personal a su cargo.

« Desarrolla la iniciativa dentro de su sectora fin de que sus
situaciones inesperadas o de cambio.

« Es un referente en su sector y en el 4mbito de su area de trabajo por sus propuestas de mejora y eficiencia.

estén d

para der répidamente a las

« Resuelve situaciones, tanto externas como internas a la organizacion, cuando estas se presentan.
« Analiza las situaciones planteadas y reacciona de manera oportuna, tanto frente a oportunidades como en la resolucién de
problemas.

« Promueve |a participacién entre sus compaferos e incentiva en ellos el mismo comportamiento.

« Desarrolla la iniciativa entre sus compafieros a fin de que estén preparados para responder rapidamente a las situaciones que
se planteen en sus respectivos puestos de trabajo.

« Es un referente para sus compafieros por sus propuestas de mejora y eficiencia, en relacién con las responsabilidades de su
puesto.

« Ante situaciones complejas o de crisis se siente abrumado yno toma decisiones, a la espera de que se resuelvan porsisolas.
« No comprende las sefiales que podrian indicarle que un i hecho es una idad o un pl , para actuar
rapidamente segin corresponda.

* No promueve la participacién ni él mismo participa, se queda expectante frente a los hechos aguardando el curso de los
acontecimientos.

« Prefiere actuar segin los usos y costumbres y propone a los otros igual comportamiento, lo que impide responder répidamente
a las situaciones nuevas y/o diferentes que se planteen en sus respectivos puestos de trabajo.

* No es un referente para sus compafieros por sus propuestas de mejora y eficiencia, en relacién con las responsabilidades de
su puesto.

OBSERVADO
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6.-

NIVEL

NIVEL

Innovacién y Creatividad: Es la capacidad para idear soluciones nuevas y diferentes dirigidas a resolver problemas o situaciones que se presentan en el

propio puesto, la organizacion y/o los clientes, con el objeto de agregar valor a la organizaci

PUNTAJE

DESCRIPCION

« Posee una clara visién del mercado, tanto nacional y regional como internacional, lo que le permite generar propuestas de
solucién y/o negocios novedosos y originales.

« Disefia politicas y métodos de trabajo organizacionales nuevos y diferentes, que contemplan los intereses de los clientes
internos y externos, y propone opciones que ni la propia empresa ni otros habian presentado antes.

« Las soluciones nuevas y originales que presenta exceden su puesto de trabajo, ya que son aplicables en el 4mbito de toda la
organizaci6n, con repercusion positiva en la comunidad donde actda.

« Conduce la organizacién con politicas y practicas i doras y creativas
« Es un referente en la organizacién yen el mercado por presentar soluciones innovadoras y creativas a situaciones diversas, que
agregan valor.

andola en un rol de liderazgo en la materia.

« Posee una clara visién del mercado, tanto nacional como regional, lo que le permite generar propuestas de solucién y/o
negocios novedosos y originales.

* Disefia métodos de trabajo para su area nuevos y diferentes, que contemplan los intereses de los clientes internos y externos,
y propone opciones que ni la propia empresa ni otros habian presentado antes.

« Las soluciones nuevas y originales que presenta exceden su puesto de trabajo, ya que son aplicables en el dmbito de su drea y
tienen repercusién en otros sectores de la organizacién.

« Conduce su rea a través de practicas innovadoras y creativas que posicionan su gestién en un rol de liderazgo dentro de la
organizacién.

« Es un referente en su drea y en el dmbito de la organizacién por presentar soluciones innovadoras y creativas a situaciones
diversas, que agregan valor.

« Posee una clara visién del mercado nacional, lo que le permite generar propuestas de solucién y/o negocios novedosos y
originales.

+ Disefia métodos de trabajo para su sector nuevos y diferentes, que contemplan los intereses de los clientes interos y
externos, proponiendo opciones que ni la propia empresa ni otros habian presentado antes.

« Las soluciones nuevas y originales que presenta exceden su puesto de trabajo, ya que son aplicables en su sector de trabajo y
tienen repercusién en su drea de actuacién.

« Conduce el equipo de colaboradores a su cargo aplicando practicas innovadoras y creativas que posicionan su gestién en un rol
de liderazgo dentro su drea.

« Es un referente para el equipo a su cargo y en el dmbito de su drea de trabajo por presentar soluciones innovadoras y creativas
a situaciones diversas, que agregan valor.

« Posee una clara visin de los temas bajo su responsabilidad, lo que le permite generar propuestas de solucién y/o negocios
novedosos y originales.

« Aplica los métodos de trabajo a su puesto ofreciendo nuevas y diferentes soluciones que contemplan los intereses de los
clientes internos y externos.

« Las soluciones nuevas y originales que presenta exceden su puesto de trabajo, ya que son aplicables ~ademés— en otros
puestos similares, con repercusién en su esfera de actuacion.

« Aplica précticas innovadoras y creativas que posicionan su gestién en un rol de liderazgo entre sus compafieros de trabajo.

« Es un referente para sus compafieros y en el 4mbito de su sector de trabajo por presentar soluciones innovadoras y creativas
que agregan valor.

« Posee juicios previos o preconceptos sobre las formas en que se deben hacer las cosas, lo que le impide generar propuestas
de solucién y/o negocios novedosos y originales.

« Aplica los métodos de trabajo a su puesto aferrdndose a sus propias opini ysin rlos i de los clientes
internos y externos.

* Las soluciones que presenta sélo aplican a su puesto de trabajo ya su estilo personal, por lo tanto no pueden ser utilizadas
por otros que ocupen puestos similares.

« Aplica siempre las mismas soluciones aunque no sea lo mas adecuado, y asume un rol critico frente a compafieros que
presentan propuestas innovadoras y creativas.

* No es un referente para sus compafieros por presentar soluciones innovadoras y creativas que agreguen valor.

ESPERADO

OBSERVADO

Perseverancia en la Consecuencia de Objetivos: Es la capacidad para obrar con firmeza y constancia en la ejecucién de proyectos y en la consecucion
de objetivos. Asi mismo en la capacidad para actuar con fuerza interior, insistir cuando es necesario, repetir una acciéon y mantener un comportamiento

constante para lograr un objetivo, tanto personal como de |a organizaci

PUNTAJE

n.

DESCRIPCION

* Define politicas y disefia imi rganizacional di a lograr un comportamiento constante y firme en todos
los integrantes de la organizacién, para alcanzar la visién y estrategia organizacionales. Fija objetivos cuya consecucién requiere
perseverancia.

* Actta con fuerza interior y tenacidad, insiste cuando es necesario, repite una accién y mantiene un comportamiento constante
para lograr un obijetivo, tanto personal como de la organizacién, y desarrolla esta misma capacidad en todos los colaboradores
de su organizacion.

- Dirige Ia organizacién sobre la base de pautas firmes, constantes y concretas, constituyéndose en un ejemplo de ello, yalienta
a los otros directivos a obrar del mismo modo.

« Promueve la perseverancia como un valor organizacional y personal, propone programas para toda la organizacién, ofrece su
entrenamiento experto y brinda retroalimentacién a sus colaboradores directos.

« Es un referente en la organizacién yen el mercado por su perseverancia en la consecucién de objetivos.

« Define politicas y disefia procedimientos para su 4rea tendientes a lograr un comportamiento constante y firme en todos sus
integrantes, a fin de alcanzarla visin y estrategia organizacionales. Fija objetivos cuya consecucién requiere perseverancia.

« Actiia con fuerza interior y tenacidad, insiste cuando es necesario, repite una accion y mantiene un comportamiento constante
para lograr un objetivo, tanto personal como de la organizacién, y desarrolla esta misma capacidad en todos los integrantes de
sudrea.

« Dirige el 4rea a su cargo sobre la base de pautas firmes, constantes y concretas, constituyéndose en un ejemplo de ello, y
alienta a los otros jefes de equipos a obrar del mismo modo.

« Promueve |a perseverancia como un valor organizacional ypersonal, propone programas para su area, ofrece su entrenamiento
experto y brinda re i6n a sus colaboradores directos.

« Es un referente en su drea yen el ambito de la organizacién porsu perseverancia en la consecucion de objetivos.

« Impl procedi para su drea a lograr un comportamiento constante y firme en todos sus integrantes, a
fin de alcanzar la estrategia organizacional.

« Actiia con fuerza interiory tenacidad, mantiene un comportamiento constante para lograr sus objetivos, tanto personales como
dela izacién, yd lla esta misma idad entre sus colaboradores.

* Dirige a su equipo sobre la base de pautas firmes, constantes y concretas, constituyéndose en un ejemplo de ello, y alienta a
sus integrantes para que obren del mismo modo.

 Promueve la perseverancia como un valor organizacional y personal, propone programas para su sector y brinda
retroalimentacién a sus colaboradores directos.

« Es un referente para sus colaboradores y en el dmbito de su drea de influencia por su perseverancia en la consecucién de
objetivos.

« Lieva a cabo los procedimientos definidos para su puesto de trabajo y demuestra un comportamiento constante y firme a fin de
alcanzar la estrategia organizacional.

« Actia con fuerza interior y tenacidad, y mantiene un comportamiento constante para lograr sus objetivos, tanto personales
como de la organizacién.

« Realiza sus tareas y funciones sobre la base de pautas firmes, constantes y concretas, constituyéndose en un ejemplo para
otras personas.

« Promueve la perseverancia como un valor organizacional y personal, y brinda retroalimentacién a sus compafieros.

«Esun para sus ¢ porsu p ncia en la consecucién de objetivos.

« Lieva a cabo los procedimientos definidos para su puesto de trabajo sin ser constante y firme al implementarios.
« Su ritmo de trabajo fluctua, yno alcanza un comportamiento constante que le permita alcanzar sus objetivos, tanto personales
como de la organizacién.

* Realiza sus tareas yfunciones sin seguir pautas firmes, constantes y concretas.
« Frente a las dificultades baja su ritmo de trabajo. No adhiere a pautas fijadas por la organizacién con el propésito de alcanzar
los objetivos.

« Para sus compaferos es un ejemplo de no perseverancia en la consecucién de objetivos.

ESPERADO

OBSERVADO
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Mejora Continua: Es la capacidad para optimizar los recursos disponibles: personas, materiales, etc. Poder agregar valor a través de ideas, enfoques o
soluciones originales o diferentes en relacion con la tarea asignada, las funciones de las personas a cargo, y/o los procesos y métodos de la
organizacion. Esto implica la actitud permanente de brindar aportes que signifiquen una solucién a situaciones inusuales y/o aportes que permitan
perfeccionar, modernizar u optimizar el uso de los recursos a cargo.

NIVEL  PUNTAJE DESCRIPCION ESPERADO OBSERVADO

« Disefia métodos de trabajo organizacionales que permiten optimizar los recursos disponibles: personas, materiales, etc. « Idea
e implementa herramientas para agregar valor a través de ideas, enfoques o soluciones originales o diferentes a los
tradicionales, en relacién con las tareas de las personas a su cargo y/o los procesos y métodos de |a organizacién.

A 5 « Genera y promueve en la organizacién la disposicién permanente a brindar aportes que signifiquen una solucién a
probleméticas inusuales o perfeccionen, modernicen u optimicen el uso de los recursos.

« Planea y toma decisiones que facilitan a la organizacién una 6ptima consecucion de sus objetivos, a través del uso eficiente de
los recursos disponibles.
« Es un referente en la organizacién y el mercado en general en materia de calidad y mejora continua.

« Disefia métodos de trabajo para su drea que permiten optimizar los recursos disponibles: personas, materiales, etc.

« Idea e implementa procesos para agregar valor a través de ideas, enfoques o soluciones originales o diferentes a los
tradicionales, en relacién con las tareas del drea a su cargo y/o los procesos y métodos de |a organizacién.

« Genera en su 4rea de trabajo la disposicién permanente a obtener aportes que signifiquen una solucién a problemiticas

B 4 inusuales o perfeccionen, modemicen u optimicen el uso de los recursos.
« Toma decisiones que facilitan a su drea de trabajo una 6ptima consecucién de sus objetivos, a través del uso eficiente de los
recursos disponibles.
« Es un referente en su drea en materia de calidad y mejora continua
« Optimiza los recursos disponibles: personas, materiales, etc.
« Agrega valor a través de ideas o soluciones originales o diferentes a los tradicionales, en relacién con las tareas de las
personas a su cargo y/o los procesos y métodos de su drea de trabajo.
c « Brinda aportes que significan una solucién a problematicas i les o perfeccionan, izan u optimizan el uso de los
3 recursos.
« Toma decisiones que facilitan a sus colaboradores y/o pares la consecucién de sus objetivos, a través del uso eficiente de los
recursos disponibles.
« Es tomado como ejemplo por sus colaboradores y/o pares en materia de calidad y mejora continua.
« Propone acciones con el propésito de optimizar los recursos disponibles: personas, materiales, etc.
« Agrega valor al aportar soluciones factibles en la realizacion de sus tareas y/o los procesos y métodos de su area de trabajo.
D 2 « Brinda aportes que significan una solucién a problematicas especificas u optimizan el uso de los recursos a su cargo.
« Alcanza sus metas logrando un uso eficiente de los recursos asignados.
« Ejecuta sus tareas de manera eficiente.
« Se concentra en el logro de los objetivos descuidando la administracién y optimizacién de los recursos disponibles: personas,
materiales, etc.
« Aplica soluciones estdndar en la realizacién de sus tareas.
E 1 « No brinda aportes significativos que optimicen el uso de los recursos a su cargo.

« Toma decisiones que no aportan valor agregado ni facilitan a sus colaboradores y/o pares alcanzar sus metas mediante un uso
eficiente de los recursos disponibles.

* No es considerado un ejemplo a seguir por sus colaboradores y/o pares, dado que no demuestra con actos concretos su
preocupacién por realizar sus tareas de manera eficiente.
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Anexo 5: Ficha de validaciones de la lista de verificacion del Sistema de

Gestion y las encuestas de competencias

UNNVERSIDED RNACIONAL DEL CALLAD
FACULTAL DE INGEMIERL QUIMICA

FICHA PARA LA VALIDACION DE LOS CUESTIONARIOS DEL
INSTRUMENTO DE MEDICION

L- DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION

Maximo grado acadéamico alcanzado: sama: con s )

Bachiller { ) Maestro | ) Dioector [ x)

.- DATOS DEL PROYECTO DE TESIS

THulo: *Estrategias para la cultura de Mejora Continua en el Sistema de Gestion del
Laboratoro de ensayo COLECBI 5 ACS

Pmoblema: ; Como deben sar las estrategias para definir la culiura de mejora continua
an el sistema de gestion del laboralono de ensayo COLECBI S A C?

Sub problemas:

a} iCuskes son los eoursos gque de disponen para desarmoliar una cuftura de
maejora conlinua en el sielema de gestion del laboratoric de ensayo
COLECBI 5.A.C.7

b} iComo identificar las necesidades para desamollar una cullura de majora
continua en &l sislema de gestion del lsboratorio de ensayo COLECE]
5ACT
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lL- DATOS DE LOS CUESTIOMARIOS DE LA LISTA DE VERIFICACKOM DE
REQUISISTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y EL CUESTIONARIO DE
COMPETENCIAS COMO INSTRUMENTO DE MEDICION

Objaivo de s cuestionanos de encussta;
Diefinir las eatrateglas para desarroliar una cuftura de mepsra confiniga en el sistema de

gestiin del Bboratoro de ensayo COLECRI S AC

Problemas que se refacionas con los cuestionanos de las encuestas: Sub problama (a)

¥ bk
a) 4Cudles s0n los recursos que de dsponen para desanrollar une cultura 6 mejora
contires en el slstema de gestion del laboratoro de ensayo COLECEI S ACT?
by Cémo identficar las necesidades pars desamoliar wna cullura de mejora

contirea en & sistema de gestion del laboratorio de ensayo COLECBI S ACY

V.- CUADRO DE WVAUIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA LISTA DE
VERIFICACION DE REQUISITOS DEL SGC ¥ LAS COMPETENCIAS

a) Cuestonario de i lista de verficacidn de los reguisitos del sistema de gestdn
de caldad.

Marcar con check (V)] donde consiiera gue comesponda

Exigencias para la waldackin ded cusstonanio | CUMPLE NO CUMPLE

1.- B objetvo ded cuestionano, teme nalackan
con ung o mas problemas del proyecto de
e sbioaciin

2. El objstieo del cuestionans es clam y
eqviendible.

d.- Las insirucciones gque se oan en el
Cueshonarno son claras.

4.- Laz preguntas del cussonans guardan
redackn con su objetivo.

3.- Las pr lisnen Seocuencs lGgkca.

6.- Log encusstados tanen capaciiad para
Al respuesias wahdas.

.- [0 38 henan FH"EIELH'HEE- desconociias

8- El cueshionano es confiable para los

S H <] <

propdeitios oe la investgacisn
b) Cusstionario respecio a las compelencias:

Marcar con check (v) donde considera gue COMESpOnOS

Exigencias para ta validacidn del cussBonarno | CUMPLE NO CUMPLE
1.- El objetvo ded cusstionarno, teme relackn

COf Uno @ mas problemas del proyecto de V”

invesBgackn

2- El objetivo del cuestonans es clan y 'f

enlandibe.

3- Las instrucciones que se dan en el

cuestonano son clafas. V’
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4.- Las preguMas del ceestonaro guandan

redaciin con su objelive.

5.~ Las pregunias tienen secuencia idglca.

6.- Los encuestados Benen capackdad para
AT reSpUESias vAMERS
T.- Mo se tienen preguntas desconockdas

8- El cuestonanc ez confiable para los

proposing de la imeshgacion.

SIS N

e = T TETE PFE PR EE PR

FIRMA DEL VALIDMODOR
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UNIVERSIDAD MACIOMAL DEL CALLAD
FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA

FICHA PARA LA VALIDACION DE LOS CUESTIONARIOS DEL
INSTRUMENTO DE MEDICION

l.- DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION

Maximo grado académico alcanzaedd: ke con ssps )

Bachiber{ |  Maestro(X) Doclor{ )
Especialidad del maximo grado académico alcanzado: INGENIERIA QUIMICA,

Instifuciones donde ha laborada | labora:
LUNIVERSIDAD MACIONAL DEL CALLAD ..., e e S

Afics de expenencia profesional; 38 afios

Loa ditimos puestios aborales que ha desempafiado / desempefa;

ACTUAL: DIRECTORA DE LA DIRECCION EJECUTIVA DE ADMISION, UNAC.
MRECTORA DEL CENTRC DE PRODUCCION DE BIENES Y SERVICIOS, FIO
~UNAC

GESTORA DE PRODUCCION: INSTITUTO DE MATERIALES ¥ RESIDUOS
PELIGROSOS

SESTORA DE LA PLANTA EXTRACTORA DE ACEITE CRUDO DE PALMA,
CASERID NUEVD AMANECER, HONORIA HLANUCOD,

DIRECTORA DEL CENTRO PRE UNIVERSITARIO UNAC,

ASESORA DE PROYECTOS COMCURSABLES, INNOVA PERD.. ...,
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iL- DATOS DEL PROYECTD DE TESIS
Tituls: “Estrategias para la cukura de Mejora Contifua én el Sisterma de Gestion del
Laboraiono de ensayo COLECEI 5.4.C°

Prabems. LComa deben ser a8 esiralagies para daknir b cutura de mejos
coniniea en 8l sislema de gesion del mbaratono oe ensayo COLECE! 5.4.C.7

Sub problemas:

a) sCudles son los recurscs que de disponen pers desarmollar ung culiure oe
majara coniinua #n el sisimma de pestion del laboretonio de ensayn COLECS
EACT

B} &(Camo wenlificar les necasidades para desamollar ura cuburs de mejora
caninua en & sisnma do geston ded Bboratono de ensaye COLECBI SACT

- DATOS DE LOS CUESTIOMARIOS DE LA LISTA DE VERIFICACION DE
REQUISISTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ¥ EL CUESTIONARIO
DE COMPETENCIAS COMO INSTRUMENTC DE MEDICION

Cibjeirea die Ios cueshonanos de snooesta:
Diefinir las asirstegias para desarmollar una cultura de mejora conlinua en e sisbtama
di gestidn del lasboratona de ansaya COLECBI S A.C.

Frabiemas que se rslacionss con los cusstionenios de las encuesias. Sub probleama
ia} ¥ oy

al LCusies san los recursss que de disponan para desamoliar ung CLBure o8 mejera
copdn s en ol sistemna de gestdn del Eboratono de ensayo COLECBISACT

b} LCadmo idantificar lss necesdades para desarcller una culiura de mejons
cordings en al setema de gestdn del laboratono e ensayo COLECBISACT

.- CUADRO DE VALIDACION DEL CUESTIOMARIO DE LA LISTA DE
VERIFICACION DE REQUISITOS DEL 5GC Y LAS COMPETENCIAS

a} Cuesionario de i3 lista de verficaciin de los requisitos def sistema de gastidn
da cafivad.

Marear gon chedk (J) dande considen que comesponda

| Exigencias para ia validacidn del cuesiionerio | CUMPLE | NO CUMPLE
1.- Ef objetive del cusstionan, tiens refackin r{; 1
wnumnnrhprmmnﬂpmﬁdnm:

| Inveiatigacion. | L |
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By [T o g e e e
mntmncila,
1 - Las instructanes que sedanensl

NSNS A

aj Cussionano respecic a las competencias:

Marcar con check {J) donda considera que comasponda

| Exigencias para la valdacidn del cuesiionario - CUMPLE

[ NOCUMPLE |

Z,E

1.- El cibjedres del cuestionan, llene reackn |
Eon uka o mds problemas del proyesio de

2.- El objetive ded cusstionano &5 clarm y
anbandibie

3.- Las instrucciones qua se dan en ol
Cuestionanc son caras

4 - Las preguntas del cugstonanc guardan
relactin con su chjetiva.

5.- Las pregumas Danan Secuenc I0gice

B.- Los encussiados fenen capacidad pam
dir resplaslas vilidas.

7.- No =& fisnan pregunies desconocidas

B: Eln.milmnu;lﬂmhmh
propisics do la

R BRI EY

g e rie s

Mg ALBERTINA DMAZ GUTIERREZ
CiP: a2 136
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UKRNVERSIDAD KACIONAL DEL CALLSD
FACULTAL D€ SNEEMERSA OURICA

FICHA PARA LA VALIDACION DE LOS CUESTIONARIOS DEL
INSTRUMENTO DE MEDICION

I.- DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDAGION
Mombres y Apeilidos; Lidia Patricia Aguilar Rodriguez
Pl IO P
hlddimo grad o ScedémicD SlCanTaon. M o mps
Bachder | } Maestro [ Drmctoe { )
Especialidad del maximo grade académico alcanzado: Maestro

INSHLCIONSS Conde 1A IBDOMBA0 | BBOR. ..........ccoooow i sseeseseerea s sseessmmeees
Institulo Nacional de Calidad - INACAL

Afios de axpenence profesional: 20 @fos

Los ditmes puesios labaorales gue kb desempefiado | desempefia: ..o
_..Coordinadora de Acreditacion

iL- DATOS DEL PROYECTO DE TESIS

Tibuly: “Ectrategias para la cufura de Mejora Continua en & Sistema de Gestion del
Laboratono de ensaye COLECEBI S AC"

Problema: ; Coémo deben ser las estraiegas para definr |3 culbura de mejora confinua
et &l sdsberna de gestin dal |aboratono de ensaye COLECBI S ACT

Sub problemas:
g} (Cudles son bos recursos que de disponen para desarroliar una cultura de
mejora continug en el sBtema de gestidn del laboratono de ensayo
COLECEI 5.ACY
b} §Ctamo identificar las necesidades para desarrollar una cullurs de mejora

contnua en el siskema de gestidn del laboraione de ensayo COLECHI
5ACT
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.- DATOS DE LOS CUESTIOMARIOS DE LA LISTA DE VERIFICACION DE
REQUISISTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y EL CUESTIONARIO DE
COMPETENCIAS COMO INSTRUMENTO DE MEDICION

Obgafivo de ks cuestionados de sncuesta:

Chafinir 155 estralegas para desanmslar ura cullura de megars continusg e o sigleams de
gesiin ded laboraion de ensayn COLECE] 5.A.C.

Problemas que sa relacionas con los cuestionanos de las encuesias. Sub problema (a)
¥ (bl
a) JCudles son o8 recunsos que de dispanen para desarrolar una cullra de mejora
cornlinuws &n e sistama de gestion del Bboratoro de ensayo COLECE| 5 AC.T
b) JComo identificar las necesidades para desarmollar una cullura de mejora
conlinua en o skktama de gestion del taborabosio de ensayo COLECEI SA L7

V.- CUADRO DE VALIDACION DEL CUESTIONARIC DE LA LISTA DE
VERIFICACION DE REQUISITOS DEL SGC ¥ LAS COMPETENCIAS

g) Cusslonaio de |a lista de vedicackn de b mgusios del sslama de gealiodn
di calidad:

Marcar con check (V] donde considers gue comesponda

Exmjencias nars B validacidin dal cusstionans | CLUMPLE ND CUMPLE
1= El objetive ded cussonaro, Bene ralacion
con uno o méds problemas del proyeclo de
rrveshgacin.

2- El objetvo del cuesiionano es clam y
entendible.

3.- Las Imstrucciones que se dan an el
cueslionarks son claras.

4.- Las pregunias del cuestionano guardan
felaeitn eon sU olbelive.

5.- Las pregunias Benen secuenda ldgica.

6.- Los encuestades enen capacidad pars
dar respuesias wilidas.

7.- Mo se tienen prequntas desconockdas

8- El caueslionario es confiabde para los
propdadios de la investigaciin

SHNAH SRS

b Cussionars respecta a as competencias

Marcar can check (V) donde considera que corresponda

Exigencias para B validacion del cossonann | CUMPLE NO CLIMPLE
1.- El objetivo ded cuesBonanc, bene ralacicn
con uno o maAs problemas del proyecio de W

invesboacitn

Z- El objetivo del cuestionano es clam y v
entendible.

3.~ Las instrucciones gque se dan en el .

cueslicnarns son claras.
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4- Las preguntas del cuestonaio guardan
relaciin con su objstve.

5. Los pregundes G rcn scovenan |dglon

g~ Log encussiados Genen Capacidad para
dar respiesias valldas.

7.- Mo sa fienen pregunias desconocsdas

8- El cueslonario es confiabds pars o
propisilos de la iI‘T'.'E"EﬁEEGHd'L

SN R

115



UNIVERZSIDAD MACIONAL DEL CALLAD
FACULTAD DE BIGEMIERIA GUIMICA

FICHA PARA LA VALIDACION DE LOS CUESTIONARIOS DEL
INSTRUMENTO DE MEDICION

- DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION
Nombres y Apeliidos: EVELIN KARINA ARCE ESQUEN

Brofesion:  TRABAJO SOCIAL

Maximo grado académico alcanzado; M e wes i
Bachiller { } Maestro | X Doctor { )
Especialidad del maxzimo grado académico alcanzadao: Direccion y Organizacion de Personas

Instituciones donde ha laborado [/ labora: "'!"PM Termmal .|.'-|_!E_’.r."_':.|_§‘.¢.r.".ri_{.:.'-?ﬁ'L ..........

Los ulimos puestos laborales que ha desempenado f desempenia: .....oc.oeiveeeasns

Hr People Partner

.- DATOS DEL PROYECTO DE TESIS

Tiulo: “Estrategias para la cultura de Mejora Continua en 2l Sistema de Gestion del
Laboratoro de ensays COLECBI S ACT

Problema: ; Como deben ser |las estrategias para definir la cultura de mejora continua
an el sisterna de gestion del laboratorio de ensayo COLECBI S AC.?

Sub problemas:

a) Cuales son los recursos que de disponen para desamollar una cultura de
mejora continua en el sistema de gestion del laboratorio de ensayo
COLECBISALCY

b} ;Como identficar las necesidades para desamollar una cultura de mejora
continua en el sistema de gestidn del laboratorio de ensayo COLECEI
5ACT
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.- DATOS DE LOS CUESTIOMARIOS DE LA LISTA DE VERIFICACION DE

REQUISISTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y EL CUESTIONARIO DE
COMPETENCIAS COMO INSTRUMENTO DE MEDICION

Dkjetivo de los cusstionanos de encuesta:
Definir |35 estrategias para desarrollar una cultura de mejora continea en 2l sistemna de
gestion del laboratorio de ensayo COLECEBI S.AC.

Probéiemas que s= relscionas con bos cusstionancs de las encuesias: Sub problema (af
y (bl
a) ;Cuales son kos recursos gue de dsponen para desarroliar una cuftura de mejora
continua en &l sistema de gestion de! laboratoric de ensayo COLECBISAC.?
b} ;Como identificar las necesidades para desamollar una cuftura de mejora
continua en &l sistema de gestion del laboratoric de ensayo COLECBIS AC.?

IW- CUADRO DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA LISTA DE
VERIFICACION DE REQUISITOS DEL SGC Y LAS COMPETENCIAS

a) Cuestionario ce la lista de verficacion de los requisitos def sistema de gestion
de calidad:

Marcar con check (V) donde considera gue comesponda

Exigencias para la validacion del cuestionario | CUMPLE NO CUMPLE

1.- El objetivo de! cusstionario, Bene reiacion

con uno © mas problemas del proyecto de Vf

investigacion.

2- El objelivo del cusstionano es clarc ¥ v}

entendible.

3- Las mstruccsomes gue s& dan en el 1..-"'

cuestionano son daras.

4- Las pregunias del cuestonario guardan V4
v
v
il
v

relacion con su objetivo.

5 - Las prequntas tienen secusncia iogica.

f- Los encuestados fienen capacidsd para
dar respuestas validas.

T - Mo se Benen pregunias desconocidas

B- H cuestonario es confiable para los
progdsitos de la investigacion

b} Cuestonanc respecio a las competencias;

Marcar con check (V) donde consslera que comesponds

Exigencias para |3 validacion del cuesbonarc | CUMPLE MO CUMPLE
1.- El objetivo de! cuestionario, Bene relacicn v”

con uno © mas problemas ded provecio de

investigacion.

2~ El objetive del cuestionanc es claro y
entendible. v
3- Las mstrucciones gue s2 dan en el N

cuestionano son claras.
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4.- Las preguntas del cuestionano guardan
relacicn con su objetivo.

5.- Las preguntas tienen secuencia kogica.

f- Los encuestados tienen capacidad para
dar respuestas validas.

7- Mo se Benen preguntas desconocidas

B- B cuesBonario es confiable para los
| propdsitos de la investigacion.

r__.- h ]

FIRMA DEL VALIDADOR

ﬂiiﬂ{%
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Anexo 6: Carta de consentimiento del Laboratorio COLECBI S.A.C.

_E f": COLECTIE s
CARTA DE CONSENTIMIENTO

Por medio del presente documenio dames consentimienta gl Lic. Josd
Willam Camero Jiménaz, identificado con DNI N® 10538887 y o la Ing. Betsi
Jennifar Wilsan Zevallos, identificada con & DNI N* 07638415, ambos egresados
de la Maestria &n Gerencia de la Calidad y Desarrolio Humano, de |a unidad de
Post Grado de la Facultad de Ingenieria Quimica de la Universidad Nacional del
Caltan, para que realicen su irabajo de Tesis denominado “Estrategias para ta
cullufa de mejora continua en &l sistema de geshion del laboratorio de ensayo
COLECEI &5.A.C.7

Por lo expuesto lineas amba se les olorga todas 1as facilidades gue reguieran
los profesionales en mencién, en las diversas dreas involucradas de COLECE!
S.A.C. segln la disponibilidad de estas.

Lima, 22 de marzo del 2021

Atentamente,

Blanca Eugenia Vargas Ramos
Gerente Genera de COLECEI 5.A.C.

Labroraioi s COH ECH

Mz, A Lote T Url, Buanos Aires., Tara Etapa

Busvo Chimbots, Sants

| Arnani )

Tekifono: +81 43 310 752
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Anexo 7: Organigrama del Laboratorio COLECBI S.A.C.

DIRECTORIO

GERENTE DE
LABORATORIOS

COMITE DE
CALIDAD
SECRETARIA DE GERENCIA
COORDINADORA DE
LABORATORIOS

&REA ADHINISTRATITA ¥
DE RECURS0S HUMAHDS

AREA DE ENSAYOS
ORGANISMO DE AREA D'E ENSAYOS PARA ALIMENTOS, AREA DE AREA DE MEDIO
CERTIFICACION CLINICOS AGUAS, SUELOS, INSPECCIONES AMBIENTE
LODOS, SEDIMIENTOS
| ' I I |
JEFE DE OFICINA DE JEFE DE LAEORATORIO

ATEHCION

REECEPCION T

L CLIENTE

JEFE DE LABORATORIO

FISICOS-QUiHICOS T i Cent skl

DE HUESTRED

JEFE DE LABORATORIO
HICROBIOLOGICOS

JEFE DE LABORATORID
INSTRUHENTAL

ANAL

ISTAS

| ] |

ANALISTAS

ANALISTAS

MUESTREADORES
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Anexo 8: Resultados de cumplimiento de lista de verificacion

RESULTADOS DE CUMPLIMIENTO DE LISTA DE VERIFICACION

ENTIDAD COLECBI S.A.C.
FECHA DE ENTREVISTA 18/09/21y 19/09/21
AUDITOR LIDER José Camero Jiménez
AUDITORES Betsi Wilson Zevallos
N° REQUISITO INFORMACION DOCUMENTADA
CAPITULO IV
Se cuenta con el Plan Estratégico Institucional, pero este analisis
41 Comprension de la es muy general y no detalla un andlisis explicito de contexto

42

43

4.4

52

53

6.1

6.3

organizacion y su contexto  interno y externo de su SGC asociado a las actividades dentro del

alcance de acreditacion

Comprension de las
necesidades y expectativas La entidad no identifico formalmente las partes interesadas
de las partes interesadas relevantes para su SGC.

Determinacidn del El alcance del Sistema de Gestion de Calidad de COLECBI esta

alcarl,ce del. sistema - de definido formalmente en el documento 0013-2020-INACAL/DA.
gestion de calidad

Se encuentran definido los procesos en el Manual del sistema de
Sistema de gestion de la gestion LC-MSG-RSG, pero no detalla el mapa de procesos ni la
calidad y sus procesos gestion por cada proceso de manera indivisual y tampoco

cuentan con analisis de riesgos y oportunidades por procesos.

CAPITULO V

El Gerente de Laboratorio asume la Direccién Técnica con la
responsabilidad total por las operaciones técnicas y la provision
de los recursos necesarios para asegurar la calidad requerida de
las operaciones del laboratorio.

Liderazgo y compromiso

Se cuenta con la Politica de calidad del COLECBI, la cual esta
descrita en el documento POLITICAS Y OBJETIVOS DE LA

el CALIDAD LC-MSG-POC revision 14. Dicha politica ha sido
difundida al personal el 05.08.2021
COLECBI SAC tiene elaborado su Manual de Organizacién y
- Funciones (MOF) donde se grafica la estructura organizacional y
Roles organizacionales, . . o o
- funcional del laboratorio, especificando la responsabilidad,
responsabilidades . . L. s .
. autoridad e interrelacion de todo el personal que dirige, realiza o
autoridades

verifica el trabajo que afecta a los resultados de las actividades
del laboratorio.

CAPITULO VI

Se definido el analisis de riesgos y oportunidades del SG, este estd

descrito en el Procedimiento para abordar riesgos y
abordar oportunidades en el sistema de gestion de COLECBI SAC, de
c6digo CODIGO LC-MP-PAROSG. Pero estos son en general para el
SG de CILECBI, pero por cada proceso dentro del alcance de
acreditacion.

Acciones  para
riesgos y oportunidades

Se cuenta con los objetivos de calidad del COLECBI, el cual esta
adescrito en el documento POLITICAS Y OBJETIVOS DE LA

CALIDAD LC-MSG-POC revision 14. Los objetivos ha sido
difundida al personal el 05.08.2021

Objetivos de calidad y
planificacion par:
abordarlos

No se ha determinado formalmente la determinacion de cambios

Rlnificadiendecnbicy que afectan al SGC de COLECBI.

TIPO DE HALLAZGO

NO CONFORMIDAD

NO CONFORMIDAD

CONFORMIDAD

NO CONFORMIDAD

CONFORMIDAD

CONFORMIDAD

CONFORMIDAD

NO CONFORMIDAD

CONFORMIDAD

NO CONFORMIDAD

PLAN DE MEJORA

Incluir el Andlisis PESTEL, u otra herramienta,
para identificar los factores externos que influyen
enel SGCy revisarlo continuamente para verificar
su adecuacion. Incluir el Andlisis de 10M'S, u otra
herramienta, para identificar los factores internos
que influyen en el SGCy revisarlo continuamente
para verificar su adecuacion. El alcance de este
andlisis debe considerar los servicios asociados a
la acreditacién con INACAL.

Identificar los grupos de interes relevantes a los
servicios ofrecidos por COLECBI. Posteriormente,
materializar las necesidades de los grupos de
interes en compromisos de la politica del SGC.
Incluir en este analisis los servicios asociados al
alcance de acreditacion ante INACAL.

Implementacién al 100%

Implementar la gestion por procesos y el andlisis
de riesgos para los procesos asociados al alcance
del SGC.

Implementacién al 100%

Implementacién al 100%

Implementacién al 100%

Definir mecanismos para determinar los riesgos y
oportunidades del contexto organizacional, de las
actividades de los proceso y por proceso,
preferentemente usando como base la ISO 31000
y la ISO 31010. Actualizar continuamente el
andlisis de riesgos y oportunidades considerando
los cambios del Sistema de Gestion de Calidad.

Implementacion al 100%

Elaborar mecanismos que identifiquen los
cambios que afectan al SGC y registros donde se
evidencien su andlisis, implementarlos y
mantenerlos.
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7.1.2  Recursos. 7.1.2.Personas

7.1.3 Recursos. Infraestructura

Recursos. Ambiente para la

7.1.4 o
operacién de los procesos

716 Recursos. Conocimientos de
"7 laorganizacién

7.2 Competencia

7.3 Conciencia

7.4 Comunicacién

Monitoreo, medicién, analisis

9.1 %
y evaluacién

9.2 Auditoria interna

9.3 Revisiéndela Gerencia.

CAPITULO VII

COLECBI SA.C. ha determinado la cantidad de personas
necesarias para la eficacia de sus sistema de gestion y este se
encuentra descrito en el organigrama el cual esta descrito en el
documento LC-MOF-OEE. Todos los puestos descritos y las
cantidad de personal definido estén proporcionados por COLECBI
S.AC.

La infraestructura necesaria para realizar de manera eficaz las
actividades de COLECBI S.A.C. estan definidas en los siguiente
documentos: Procedimiento de “Control y Registro de las
Condiciones Ambientales en los Laboratorios” (LC-MP-CRCAL) ,
Procedimiento para el “Control de Acceso de Personasy Uso de
losLaboratorios”, (LC - MP -CAPUL), Procedimiento “Limpiezay
Desinfeccién de los Laboratorios de Ensayo”, (LC - MP - LDLE),
Procedimiento “manipulacién, transporte, almacenamiento, uso y

imi del i i del laboratorio”, (LC-MP-
MTAUME), Procedimiento “Recepcién, Identificacién, Uso,
Registro y Control de los Materiales de Referencia”, (LC-MP-
RIURCMR) y el Procedimiento “Separacién del Servicio,
Almacenamiento y Reparacién de Equipos de Laboratorio”,(LC-
MP-SSAREL). Todos los d estan i dos de
manera eficaz.

Los recursos de los procesos estan definidos e implelemtados de
acuerdo al documento LC-MSG-RRR, donde se define las
caracteristicas de las instalaciones y condiciones ambientales de
los laboratorios de ensayo, necesarias para facilitar la ejecucion
apropiada de los ensayos y la obtencién de resultados confiables
y reproducibles. Tambien se define el establecimiento de

relacionados a la r

transporte, 0, Uso y planificado del
equipamiento para asegurar el funcionamiento apropiado y con el
fin de prevenir contaminacién o deterioro, y para asegurar que
poseen la exactitud requerida y cumplen las especificaciones
pertinentes a los ensayos.

No se ha determinado for la gestién del
en la organizacién para su Sistema de Gestion de Calidad.

Los temas de competencia estan definidos e implementados de
acuerdo a los sigui d Pro imi
“Calificacion, Selecci6n, Contratacién e Induccién del Personal”
de codigo, LC-MP- CSCIP, Procedimiento “Formacién del
Personal” de cédigo. LC-MP-FP, Procedimiento “evaluacién del
desempeiio del personal analista y verificacion del método”, de
co6digo LC-MP- EDPAVM, Procedimiento para la “Evaluacién del
desempefio de los jefes de laboratorio” , de c6digo LC-MP-ED]L,
“Politica y Procedimiento para Proteger la Confidencialidad y los
Derechos de Propiedad del Cliente”, de c6digo: LC-MP-PPPCDPC
y Procedimiento para el “Control de acceso de personasy uso de
los laboratorios”, de c6digo LC-MP-CAPUL Procedimiento parala
Seleccion, Entrenamiento y Evaluacion Periédica de Analistas
Sensoriales, de c6digo LC-MP-SEEPAS.

No se ha determinado formalmente la gestion de toma de
conciencia en la organizacién para su Sistema de Gestion de
Calidad.

No se tiene establecido en un documento independiente, pero se
tiene establecido en varios procedimientos como tema de
Responsabilidades.

CAPITULO IX

COLECBI S.A.Crealiza seguimento al SGC de calidad mediante :
Procedimiento para la Medida de la Satisfaccion del Cliente (LC-
MP-PMSC), Procedimiento para la “ Atencién de las Quejas” (LC-
MP-AQ), Procedimiento de “Acciones Correctivas de las No
Conformidades del Sistema de Gestion “ (LC-MP-APCNCSG),
Procedimiento : “ Revision del Sistema de Gestién “ (LC-MP-RSG),
Pr imi para el de los Planes de Mejora (LC-
MP- SPM), “Procedimiento para la Evaluacién de Proveedores “
(LC-MP-EP) y Procedimiento para Efectuar Auditorfas Internas
del Sistema de Gestién (LC-MP-EAISG).

Se cuenta con el procedimiento de auditoria interna ( Auditorias
Internas del Sistema de Gestién “de c6digo LC-MP-AISG.)el cual
tiene como objetivo verificar el cumplimiento de los requisitos de
laNorma NTP-ISO/IEC 17025, los criterios de la Directriz DA-acr-
06D y por ende, la eficacia del Sistema de Gestién. La tltima
auditoria interna realizada para el Sistema de Gestion de Calidad
de COLECBI S.A.C. fue el 18/06/2021.

Se ha realizado la revision por la direccién el 22 de julio del 2021
y se evidencia en el informe de revisén por la direccion del
Sistema Integrado de Gestién y la acta de reunién del 22-07-2021.
Se cuenta con el procedimiento “Revision del Sistema de Gestién”,
de codigo LC-MP-RSG, en cual tiene como objetivo Establecer las
actividades para llevar a cabo la revision del Sistema de Gestion
por parte de la Alta Direccién, con el fin de evaluar su eficacia y
adecuacion con relaciona las politicas y objetivos establecidos, y
a las actividades y requisitos relacionados con la NTP-ISO/IEC
17025, de tal manera que se asegure su contindia adecuacién y
efectividad asi como para introducir los cambios o mejoras
necesarios.

CONFORMIDAD

CONFORMIDAD

CONFORMIDAD

NO CONFORMIDAD

CONFORMIDAD

NO CONFORMIDAD

NO CONFORMIDAD

CONFORMIDAD

CONFORMIDAD

CONFORMIDAD

Implementacién al 100%

Implementacién al 100%

Implementacién al 100%

Definir mecanismos para identificar, actualizar y
disponer de los conocimientos necesarios que
COLECBI necesita para realizar de manera eficaz
las actividades asociadas al Sistema de Gestién de
Calidad.

Implementacién al 100%

Definir, implementar y mantener un programa de
sensibilizacién para el personal de COLECBI para
asegurar la toma de conciencia del personal en
temas de la politica de gestion de calidad, sus
objetivos y la importancia del Sistema de Gestion
de Calidad en nuestras actividades.

Identificar los grupos de interes con los cuales
existe comunicacién interna y externa para
definir: que se comunica, cuando se comunica,
quien comunica, a quien se comunica, como se
comunica y ver la formas de generar evidencia de
dicha  comunicacién.  Socializar con la
organizacion y las partes interesadas relevantes
estos mecanismos de comunicacién para su
entendimiento eficaz.

Implementacién al 100%

Implementacién al 100%

Implementacién al 100%
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10.1 General

correctiva

103 Mejora

CAPITULO X

Se cuenta con el documento LC-MSG-RSG y en el punto 8.8 define
el compromiso de COLECBI SA.C. en el proceso continuo de
mejora, que involucre tanto a la alta direccién del laboratorio
como a los trabajadores. .Las oportunidades de mejora se pueden
identificar mediante la revision de los procedimientos
operacionales, el uso de las politicas, los objetivos generales, los
resultados de auditoria, las acciones correctivas, la revision por la
direccion, las sugerencias del personal, la evaluacion del riesgo, el
andlisis de datos, la informacién proveniente de la satisfaccion del
cliente y los resultados de ensayos de aptitud.

El tratamiento de las no conformidades y la elaboracién de las
acciones correcrtivas estan definidos en el documento
Procedimiento: “Acciones Correctivas de las No Conformidades
del Sistema de Gestién “ (LC-MP-APCNCSG) cuyo objetivo tiene

No conformidad y accién Establecer una politica y procedimientos y designar los

responsables apropiados para implementar, ya sea en la gestion
técnica o relacionada a la gestion de la calidad, las acciones
correctivas cuando se hayan identificado trabajos no conformes
o desviaciones de las politicas y procedimientos y, la
identificacion de las necesidades de mejora.

El documento Procedimiento para el Seguimiento de los Planes
de Mejora (LC-MP- SPM) define que las actividades asociadas al
seguimiento de los acuerdos de la revisién por la direccién que
son entrada para la mejora continua y las acciones de mejora
definida para los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de
COLECBISA.C.

CONFORMIDAD

CONFORMIDAD

CONFORMIDAD

Implementacion al 100%

Implementacion al 100%

Implementacion al 100%
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Anexo 9: Resultados de grado de cumplimiento de lista de verificacion

REQUISITO

4.1

4.2

43

44

5.1

5.2

53

6.1

6.2

6.3

712

713

714

7.16

72

73

7.4

9.1

9.2

93

10.1

10.2

103

RESULTADOS DE GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LISTA DE VERIFICACION

ITEM AUDITADO

Compresion de |a organizacion y de su
contexto

Compresion de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas

Determinacion del alcance del sistema
de gestion de la calidad

Sistema de gestion de la calidad y sus
procesos

Liderazgo y compromiso

Politica

Roles, responsabilidades y autoridades
enla organizacion

Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

Objetivos de la calidad y planificacion
para lograrlos

Planificacion de los cambios

Personas

Infraestructura

Ambiente para la operacion de los
procesos

Conocimientos de |a organizacion

Competencia

Toma de conciencia

Comunicacion

Seguimiento, medicion, anlisis y
evaluacion

Auditoriainterna

Revision por la direccion

Generalidades

No conformidad y accién correctiva

Mejora continua

DIMENSION

Gestion Estratégica

Gestion Estratégica

Gestion Estratégica

Gestion Estratégica

Gestion Estratégica

Gestion Estratégica

Gestion Estratégica

Pensamiento en Riesgos

Gestion Estratégica

Gestion de Cambio

Gestion de Recursos

Gestion de Recursos

Gestion de Recursos

Gestion Humana

Gestion Humana

Gestion Humana

Gestion Humana

Gestion Estratégica

Gestion Estratégica

Gestion Estratégica

Mejora Continua

Mejora Continua

Mejora Continua

FACTOR

Gestion por Procesos

Gestion por Procesos

Gestion por Procesos

Gestion por Procesos

Gestion por Procesos

Gestion por Procesos

Gestion por Procesos

Gestion de Riesgos

Gestion por Procesos

Gestion de Riesgos

Gestion por Procesos

Gestion por Procesos

Gestion por Procesos

Gestion por Procesos

Gestion por Procesos

Gestion por Procesos

Gestion por Procesos

Gestion por Procesos

Gestion por Procesos

Gestion por Procesos

Mejora Continua

Mejora Continua

Mejora Continua

HALLAZGO

Documentado parcialmente sin
implementar

Sin documentar niimplementar

Documentado e implementado
completamente

Documentado parcialmente e
implementa parcialmente

Documentado e implementado
completamente

Documentado e implementado
completamente

Documentado e implementado
completamente

Documentado parcialmente e
implementa parcialmente

Documentado e implementado
completamente

Sin documentar ni implementar

Documentado e implementado
completamente

Documentado e implementado
completamente

Documentado e implementado
completamente

Sin documentar ni implementar

Documentado e implementado
completamente

Documentado parcialmente e
implementa parcialmente

Documentado parcialmente e
implementa parcialmente

Documentado e implementado
completamente

Documentado e implementado
completamente

Documentado e implementado
completamente

Documentado e implementado
completamente

Documentado e implementado
completamente

Documentado e implementado
completamente

PUNTAJE GRADO DE
CUMPLIMIENTO

2 12.5%
1 0.0%

9 100.0%
5 50.0%
9 100.0%
9 100.0%
9 100.0%
5 50.0%
9 100.0%
1 0.0%

9 100.0%
9 100.0%
9 100.0%
1 0.0%

9 100.0%
5 50.0%
5 50.0%
9 100.0%
9 100.0%
9 100.0%
9 100.0%
9 100.0%
9 100.0%
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ion de encuesta de lideres

Base de datos de validac

Anexo 10

mediana

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 sum S2I

0.18
0.23
0.24
0.19
0.20
0.19
0.12
0.26
0.18
0.26
0.32
0.20
0.28
0.32
0.30
0.36
0.48
0.36
0.40
0.23
0.24
0.28
0.16
0.48
0.28
0.38
0.68
0.26
0.70
0.81
0.72
0.70
0.40
0.40
0.18
0.31
0.23
0.41
0.31
0.31
0.48
0.38
0.38
0.15
0.24
0.36
0.46
0.19
0.41
0.32

72

78
75
79
75
77
91
58
58
78
79
77
78
74
77
95

3.5

77
78

61

85

78
95

79
82

77
58
82

78
70
95

78
72
76
76
63

76
78

86

80
78
79

75
93

69

A partir de las varianzas, el alfa de Cronbach se calcula asi:

donde,

2

es |la varianza del item /.

es la varianza de los valores totales observados.

2
t

» k es el numero de preguntas o items.

50

B2 580

o
=
o
w
=

0.811
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de encuesta de personal en general

ion

Base de datos de validaci

Anexo 11

mediana

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 sum S2I

031
0.57
0.75
0.55
0.63
0.72
0.73
0.63
0.50

50
62
55
50
50
52
62
50
66

25
25
25

0.60
0.42
0.46
0.64
114
0.12
0.68
0.91
0.60
0.63
0.68
0.66
0.62
0.56
0.87
0.66
112
0.73
0.70
0.40
0.76
0.74
0.70
0.04
0.74
0.42

59
40
48
57
72
53
53
81
53
54
53
65
56
61
80
38
57
67
60
52
51
58
60
51
64
66

. el alfa de Cronbach se calcula asi

las varianzas

A partir de

] !
de los valores totales observados.

2
1

2
t

donde,

I,

del item

es la varianza

2
i

L]

lanza

es lavar

2
t

« k es el nimero de preguntas o items.

35

B5.810

o
n
il
—
ol

0.760
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