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Anexo D.  Mapa de Procesos y sus responsabilidades 
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Anexo I. Diagnóstico de Gestión 

Objetivo: Medir la capacidad de gestión de la calidad 
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Instrucciones de llenado: Evaluar en una escala de 1 a 5, donde 1 significa 
estar totalmente de acuerdo, 2 estar de acuerdo, 3 estar medianamente de 
acuerdo, 4 estar casi en desacuerdo y  5 estar en total desacuerdo, esta 
evaluación podrá efectuarla marcando con una X.  
Lista de afirmaciones 
 

1.- Apoyo de la dirección y liderazgo.  1 2 3 4 5 
a) La dirección emprende de forma eficaz la estrategia de la organización para 
posibilitar el logro de beneficios económicos y financieros 

     

b) La empresa tiene establecidos su misión, visión y valores compartidos, 
política y objetivos de calidad 

     

c) La dirección comunica claramente la visión, misión, política, objetivos de 
calidad, valores compartidos, planes, desempeño y demás información 
importante pertinente para la sostenibilidad del futuro de la organización 

     

d) La dirección establece objetivos ambiciosos, realistas y comprensibles para 
todos los equipos de trabajo y/o individuos 

     

e) La dirección crea y mantiene un ambiente apropiado que le posibilite a los 
empleados comprometerse totalmente con el logro de los objetivos de trabajo, la 
satisfacción del cliente y otras partes interesadas 

     

f) La dirección mantiene honestidad y modelos de funciones éticas en sus 
transacciones con proveedores, clientes y la sociedad 

     

g) La empresa tiene establecido un comité de calidad      
h) La empresa cuenta con un procedimiento formal para desarrollar auditorías al 
sistema de gestión de la calidad 

     

i) La Dirección fomenta la retroalimentación y actúan apropiadamente sobre las 
sugerencias recibidas 

     

j) La Dirección demuestra compromiso, crea confianza y elimina el temor de la 
organización 

     

k) La Dirección proporciona personal con los recursos, la formación y libertad 
requeridos para actuar responsablemente 

     

l) La Dirección inspira, anima y reconoce la contribución del trabajo de la gente      
m) La dirección establece unidad de propósito y dirección para la organización, 
mediante una comunicación clara y precisa entre todos los niveles  

     

n) La Dirección promueve el trabajo en equipos involucrando a empleados, 
clientes, proveedores y otras partes interesadas 

     

ñ) La Dirección promueve y recompensa la innovación y la creatividad en la 
organización 

     

   2. Relación con proveedores.  
 

a) Las relaciones con el proveedor se logran mediante un proceso eficaz para la 
evaluación, selección, aprobación y seguimiento de proveedores para asegurar 
beneficios financieros y económicos globales 

     

b) Existe una comunicación eficaz con los proveedores, reconociendo la 
interdependencia entre ellos, la organización y sus clientes 

     

c) Existe intercambio de información y planes futuros por parte de la 
organización y sus proveedores para obtener beneficios mutuos 

     

d) Se trabaja en función de la mejora del proceso, con el proveedor       
e) Se practica la retroalimentación del desempeño de la organización con los 
proveedores  

     

f) Se trabaja con los proveedores para reducir los costos y proporcionar 
beneficios financieros y económicos adicionales a los clientes y a otras partes 
interesadas? 

     

  3.  Información y evaluación para la calidad.  
a) A través del sistema de información de la calidad se identifican las 
oportunidades de mejora 

     

b) Los resultados del análisis de la información de la calidad se revisan 
semestralmente en las Revisiones por la Dirección del sistema. 

     

c) Se efectúa el análisis de Datos con la aplicación de diferentes técnicas y se 
toman las acciones con las no conformidades que se detectan. 

     

d) Se encuentran identificados los costos de la calidad      
              4.- Gestión de procesos.  

a) Se encuentra diseñado y establecido el mapa de procesos en la organización      
b) Los procesos se encuentran debidamente interrelacionados con la 
identificación de los recursos, las entradas y salidas 
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c)Se encuentran delimitadas las responsabilidades y autoridades de los 
directivos y empleados para gestionar las actividades claves  

     

d)Los procesos claves están sujetos a medición y análisis mediante indicadores 
operacionales para conocer su nivel de desempeño 

     

e) Están diseñadas las fichas para cada proceso      
f) En el desarrollo de los procesos se tienen en cuenta los riesgos laborales, los 
aspectos e impactos ambientales. 

     

g) En el proceso de realización del servicio se tiene en cuenta la voz del cliente      
       5. Entrenamiento, formación y ap rendizaje.  

a) Los trabajadores aplican sus competencias para obtener beneficios 
financieros y económicos para la organización 

     

b) Los trabajadores contribuyen eficazmente al desarrollo y logro de los objetivos 
de la organización 

     

c) Los trabajadores reconocen la necesidad de la innovación y creatividad      
d) Los trabajadores entienden la importancia de su puesto en lo relativo a la 
calidad 

     

e) Los trabajadores buscan oportunidades para mejorar su competencia      
f) Los trabajadores asumen su responsabilidad en la resolución de problemas      
g) Los trabajadores comparten libremente conocimiento y experiencia      
h) Los trabajadores muestran entusiasmo por participar y contribuir a la mejora 
continua en colaboración con otros empleados, clientes, proveedores y otras 
partes interesadas  

     

i)Se encuentra debidamente conformado el plan de formación y capacitación de 
la empresa y el mismo se cumple 

     

j) Se realiza un diagnóstico previo sobre las necesidades de capacitación      
     6. Diseño del servicio  

a) Los diseños del servicio satisfacen las necesidades y expectativas de los 
clientes. 

     

b) Los servidos de la empresa son diseñados en congruencia con las metas y 
objetivos determinados en la política de calidad. 

     

c) Se revisan y verifican los servicios prestados acorde a un procedimiento 
formalmente establecido para evitar que llegue al cliente un posible defecto. 

     

d) En caso de detección de no conformidades  se le da el tratamiento adecuado 
según procedimiento establecido al efecto 

     

e) Existe evidencia estadística sobre la opinión de los clientes respecto al 
servicio recibido 

     

       7. Diseño organizacional, comunicación y estrategia s. 
a) Los planes estratégicos a mediano y largo plazo ayudan a la empresa a 
obtener la posición competitiva requerida para permanecer en el mercado 

     

b) En la entidad se chequea periódicamente el cumplimiento de la planeación 
estratégica 

     

c) Predomina la buena comunicación entre los factores y la planeación 
estratégica es de dominio de todos 

     

d) Todos los trabajadores elaboran su plan de trabajo mensual y se les chequea      
 
 
 
 
 
 



ANEXOS 

 

Lic. Margarita Guerrero Aguiar Página 109 
 



ANEXOS 

 

Lic. Margarita Guerrero Aguiar Página 110 
 

 
 


