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. TECNOLOGIA E INNOVACION PARA TODOS

CARACTERIZACION DE PROCESOS
MEJORAMIENTO CONTINUO

CcODIGO: M.C04

VERSION: 04

VIGENTE DESDE: 31/08/2025

NOMBRE DEL PROCESO: Mejoramiento Continuo

RESPONSABLE DEL PROCESO: Lider de desarrollo organizacional y mejoramiento continuo

OBJETIVO GENERAL

Establecer, implementar y mantener el Sistema Integrado de Gestidn de People Contact, que contribuya al logro de los objetivos
institucionales y el mejoramiento de la calidad de los servicios a cargo de la entidad, evaluando la eficacia y la mejora continua del

sistema de gestidén de calidad.

INDICADORES DE GESTION

s Implementacién Sistema de Gestion de la calidad: =100%

«* Cumplimiento del plan de auditorias: >=90%

% Cumplimiento de los demas indicadores del sistema de gestion >=80%
«*Cumplimiento a los planes de accién >=8%

REQUISITOS APLICABLES

LEGALES Y CONTRACTUALES

RIESGOS Y
NORMA 1S0 9001 | 5poRTUNIDADES

INTERNOS

e Normograma
e Decreto 1072
e Resoluciéon 0312

4.1 Comprension
de la organizacion
y de su contexto.
4.2 comprension de
las necesidades y | Ver matriz de
expectativas de las | riesgos y
partes interesadas. | oportunidades
4.3 Determinacion
del alcance del
sistema de gestidn
de calidad.

Manual de Calidad
Documentacion y registros que soporten y
evidencien actividades del proceso
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5.2.1
Establecimiento de
la politica de
calidad.

5.2.2
Comunicacion de la
politica de calidad.
6.1 Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades.

6.3 Planificacion de
los cambios.

7.1.6 Conocimiento
de la organizacion.
7.5 Informacion
documentada

7.5.1
Generalidades
7.5.2 Creacion y
actualizacion.

7.5.3 Control de la
informacion
documentada

9.1 Seguimiento,
medicién, analisis y
evaluacion.

9.1.3 Andlisis y
evaluacion.
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9.2 Auditoria
interna

10. Mejora

10.1 Generalidades
10.2 No
conformidad y
accion correctiva
10.3 Mejora
continua.

ENTRADAS DEL PROCESO

RECURSOS HUMANOS

RECURSOS EN INFRAESTRUCTURA

RECURSOS EN DOCUMENTACION Y
SOPORTES

Gerente

lideres de procesos

Auditores internos

Auditores externos
Colaboradores

Director de planeacién y mejora
continua

Lider de desarrollo organizacional
y mejoramiento continuo.

Partes interesadas

X3

*

Computador

Carpetas Compartidas
Documentos SIG
Medios de comunicacion

X3

S

X3

S

e

*

%

A

Matriz de riesgos y oportunidades
Control de documentos y registros
Procedimiento de auditorias internas
Manual para la gestion de peligros,
riesgos y oportunidades.

Manual de identificacién de partes
interesadas

Manual de procedimientos.

Manual Control de Documentos
Manual para ingreso de PQRS.
Procedimiento de acciones correctivas
preventivas y mejor.

Procedimiento revision por la direccion
Politica de calidad

Actividades de intervencion
Resultados de intervencion

X/
X4

L)

%

A

X/
X4

L)

X/
o

X/
X4

L)

%

A

X/
X4

L)

3

A

3

A

7/
X

X/
XN

7/
X4

*,
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R/ X/
A X X g

X/
L X4

Politica actualizaciéon anual documentos

Politica gestion de riesgos

Politica sistema integrado de gestion

SALIDAS DEL PROCESO

++ Planes de accion.
++ Informes de auditoria interna.
«» Control de documentos SIG

X/
°

Listado maestro de documentos y
registros

Identificacion de riesgos
Actividades para mitigar los

X/
X4

L)

X3

*

R/ X/
A XA X

X/
X4

L)

Resultados de seguimiento a
indicadores de gestion, auditorias

internas y planes de calidad

Informes de revision por la direccidn
Mecanismos de retroalimentacion
Evaluacion a la eficacia de los planes

riesgos .
9 de accion
DESARROLLO Y PLAN DE CONTROL DEL PROCESO
HACER VERIFICAR
HEALTBAR Actividad Responsable Va(':-:)aralfolde Criterio de Control Responsable Frecuencia Evidencia ISR
Lider de
desarrollo
lanear acciones organizacional Lider de
P . . y Verificar que las acciones desarrollo .
de contingencias . . . e . Matriz de . ”
. mejoramiento | Adecuacion y de mitigacion de los organizacional . . . Retroalimentacion
Matriz DOFA para el proceso . ) limi \ Segun aplique riesgos y | 2
de mejoramiento cqntmuo cumplimiento riesgos reduzcan su y . oportunidades con el area
continuo Director de impacto. mejoramiento
planeacion y continuo
mejora
continua
Criterio y Definir los e - Lider de Listado
e o b Verificar que los criterios Cada vez que Documentar
requerimiento del criterios para Comité de - desarrollo maestro de :
; s L . Cumplimiento | son los adecuados y o se elabore o se Actualizar
sistema de gestion | administrar la calidad organizacional o documentos y L
. ; - acorde a los modifique un . Socializar
de calidad informacion y registros
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requerimientos
establecidos de norma

mejoramiento
continuo/
director de
planeacion 'y

documento
registro

mejora
continua/
Personal
operativo
Lider de
o desarrollo o .
Criterio de e o Publicacion en | Retroalimentar
N Control de los . Verificamos que la organizacional .
aplicacion, Lideres de . . s . . documentos Validar
S documentos y - Aplicacién informacién del documento | y Segun aplique
seguimiento y : area . . SIG Documentar
registros sea la adecuada mejoramiento .
control . Visto bueno Controlar
continuo/
Auditor interno
Lider de
desarrollo
organizacional
Verificar que las y Documentar y
. . - mediciones periddicas mejoramiento | Segun tablero Consolidado establecer
Directrices de la - Cumplimiento . | . B o i
organizacion segun Administrar la Lideres de estén de acuerdo con las cpntlnuo/ de BSC de indicadores | acciones a
la planeacion informacién de area metas director de tomar
estpraté ica los indicadores planeacion y
g mejora
continua/
La informacion sea la . . Informe de Documentar
. Lideres de Segun tablero S .
Adecuacién adecuada a los - indicadores Actualizar
S area de BSC
requerimientos por proceso Informar
Lider de Lider de
desarrollo desarrollo
organizacional e organizacional
. Verificar que las entradas
Requisitos para las | Generar y y Cada vez que
. . son acordes con los . . . Documentar
entradas de la entradas parala | mejoramiento - . . mejoramiento | se realice la Acta de .
L e . Cumplimiento parametros establecidos . L . Actualizar
revision por la revision por la continuo/ - continuo/ revision por la reunion -
: . ) para la revision por la . : " Retroalimentar
gerencia gerencia director de direccion director de direccion
planeacion y planeacion y
mejora mejora
continua continua
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Cada vez que

g . L aplique una Documentar
Verificar que la informacion o . Informe
. . . Comité de herramienta del L. Establecer
Eficacia sirva para determinar las . ) revision por la ;
) . calidad sistema de . acciones a
acciones a realizar - gerencia
gestiéon de tomar
calidad
Lider de
desarrollo
o . . o Programa de Documentar
I Verificar la ejecucion del organizacional ~ o e
Cumplimiento S Una vez al afio auditoria Socializar
programa de auditorias y .
o . ient interna Reprogramas
Criterios para mejoramiento
programacion de Administrar las Comité de continuo
auditorias internas autorias internas | calidad
y asignacion Documentar
. . L . Cada vez que P
o Analizar la informacion de Comité de . Planes de Socializar
Eficacia o . se realicen las . .
la auditoria calidad o accion Realizar
auditorias .
seguimiento
Documentar
Verificar que el plan de Socializar
- e Responsable , . Planes de
Cumplimiento | accién sea acorde con la Segun aplique . Replantear las
. del proceso accion .
observacion acciones
tomadas
Y Lider de
Criterio para la - .
. Definir acciones . desarrollo
toma de acciones Lideres de R
L en los planes de organizacional
seguimiento y o proceso e . Documentar
seguimiento Verificar que las acciones y P
control o . . Socializar
o eliminen prevengan o mejoramiento . . .
Eficacia . . ot . Segun aplique Plan de accion | Replantear las
mejoren la situacion que continuo/ !
e . ) acciones
dio origen al plan de accion | director de
e tomadas
planeacion y
mejora

continua
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Lider de
desarrollo Lider de
e organizacional Verificar el analisis de las desarrollo . Analizary
Identificar los . . Matriz de :
. . . y o causas de riesgos, organizacional . . . actualizar el
Gestion del riesgo riesgos y las . . Eficacia . - Segun aplique riesgos y .
mejoramiento realizando trazabilidad con |y ; impacto del
causas . . . . oportunidades .
continuo / la matriz mejoramiento riesgo
Lideres de continuo
procesos
Lider de
desarrollo Lider de
Establecer organizacional Verificar el desarrollo del desarrollo Analizar y
. . y y S plan de accién unido a la organizacional . . Planes de actualizar el
Gestion del riesgo desarrollar plan . . Eficacia . - Segun aplique i :
de accion mejoramiento matriz de riesgos y y accion impacto del
continuo / oportunidades mejoramiento riesgo
Lideres de continuo
procesos
Lider de
desarrollo Lider de
Realizar organizacional desarrollo Analizary
. . seguimiento y y o Verificar que los planes de | organizacional . . Planes de actualizar el
Gestion de riesgos e . . Eficacia ., ' Segun aplique i :
evaluacion de la | mejoramiento accion sean eficaces y accion impacto del
eficacia continuo / mejoramiento riesgo
Lideres de continuo
procesos

ELABORADO POR

APROBADO POR

VALENTINA LOPEZ HERNANDEZ

JUAN CARLOS FRANCO DUQUE

LIDER DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL
Y MEJORAMIENTO CONTINUO

GERENTE




