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ANEXO 1.CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS LIS COLOMBIA

MAPA DE PROCESOS LIS COLOMBIA

PROCESOS DE DIRECCION

1. DIRECCIONAMIENTO 2. ANALISISY MEJORA
ESTRATEGICO CONTI’NUA

3. CONSULTORIA
Y ASESORIA
TECNICA

4. SOPORTE 5. SERVICIO AL
TECNOLOGICO CLIENTE
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1. PROCESO DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

OBJETIVO: Direccionar, liderar y revisar las actividades, procesos y decisiones de tal forma que se logre el cumplimiento de
los objetivos estratégicos, se maximicen las oportunidades, y se minimicen los riesgos, manteniendo y atrayendo nuevos
clientes.

ALCANCE: El proceso de Direccionamiento estratégico con la coordinacién y direccion de la organizacion, y termina con el
establecimiento y control de estrategias para el mantenimiento y crecimiento organizacional :
' REQUISITOS DEL CLIENTE: disponibilidad, \

LIDER: Proceso Direccionamiento Estratégico (Julidn Cuervo) seguimiento, apoyo en la solucién de problemas,

propuestas de mejora continua

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS
PROVEEDOR CLIENTES

*TODOSLOS  1.Informes de 1. Definicién de las actividades y procesos . Informes de *TODOS LOS
PROCESOS  presupuesto e requeridos para el éptimo funcionamiento de revisién por la PROCESOS
DELIS informes tributarios la organizacion, direccionamiento en su direccién DELIS
COLRLELS 2.Informes de estandarizacion y revision por la direccién 2. Manual de gestién ColebiEls
revisiones y 2. Seguimiento a los ingresos y crecimiento en por procesos
auditorias el mercado actualizado
3.Informacioén de 3. Analisis de las competencias del personal y 3. Decisiones y
los productos ubicacién adecuada en el entorno de la estrategias de las
despachados organizacion . organizacién
4 Manual de 4. Definicion de las estrategias necesarias para
gestion por mantener el crecimiento sostenido de la o~
- procesos organlzacmn - - e
i / — -~ [ ACTIVIDADES DE MEJORA, MECANISMOS DE
p— o SOPORTES DEDOCUMENTACION: | | SEGUIMIENTO Y MEDICION:
RECURSOS HUMANOS: Lider Manual de gestion de procesos, mision, Indicadores, evaluacion de proveedores, Revision por la
INFRESTRUCTURA: oficina, vision, politica de calidad, informes de alta direccién a todos los procesos, evaluaciones de
computador, programas de office indicadores de gestion empleados
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2. PROCESO DE ANALISIS Y MEJORA CONTINUA

OBJETIVO: Controlar y verificar los documentos y registros del SGC, atender y dar tratamiento a todas las sugerencias,
quejas y reclamos de los clientes internos y externos para garantizar su satisfaccién, aplicando acciones que permitan el
mejoramiento continuo

ALCANCE: El proceso de Analisis y mejora continua da inicio por la necesidad de controlar los documentos y registros del
SGC, atender y dar tratamiento a todas las sugerencias, quejas y reclamos, y establecer acciones correctivas y de mejora de
forma continua. Aplica a toda la empresa

REQUISITOS DEL CLIENTE: control, seguimiento,

LIDER: Proceso de Analisis y Mejora continua (Ménica Pabén) ;?(L%?;?Q::’ BecionesyiS e prapidentincaciongis

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS
PROVEEDOR CLIENTES

*TODOS LOS 1.REGISTROS 1. Controlarlos documentosy registros de 1. Acciones de mejora *TODOS LOS
PROCESOS 2 PQR la empresa documentadae PROCESOS
DE LIS 3.ENCUESTAS 2. Programary ejecutar auditorias internas implementadas DE LIS
COLOMBIA. b 3. Atendery dar solucién a las quejas, 2. Informes de analisis de COLOMBIA.

SATISFACCION reclamos y/o sugerencias de los clientes encuestas de
DE LOS 4. Implementary hacer seguimiento a las satisfaccion
CLIENTES solicitudes de Acciones correctivas 3. Estandarizacién de
(SAC) y las solicitudes de Acciones procesos
preventivas (SAP).
5. Seguimientoy analisis a las encuestas
de satisfaccion de los clientes
e e e AR SOPORTES DE ACTIVIDADES DE MEJORA, MECANISMOS DE
gestion por procesos, auditor - =
tizme cenficads DOCUMENTACION: Manual de SEGUIMIENTO Y MEDICION:
INFRESTRUCTURA: oficinas, formatos, registros, gestion de procesos, registros, Indicadores, evaluacion de proveedores, quejas y
documentos de SGC, computador, ISOLUCION documentos, normas reclamos con acciones correctiva y de mejora
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3. PROCESO DE CONSULTORIA Y ASESORIA TECNICA

OBJETIVO: Brindar consultoria y capacitacion técnico-cientifica a los clientes internos y externos, de tal forma que se
garantice la dptima utilizacion de los servicios, productos y dispositivos médicos asi como hacer un seguimiento riguroso a las
necesidades y expectativas de los clientes activos para asegurar el mantenimiento de la facturacidn, la satisfacciony fidelidad
por parte de ellos.

ALCANCE: El procedimientoinicia con la asesoria a clientes potenciales in situ, capacitaciones, la facturacion de un producto
y termina con la ejecucién del servicio

innovacion, calidez en la atencion, conocimientos técnicos

REQUISITOS DEL CLIENTE: disponibilidad, rapidez, economia, J

LIDER: Proceso de consultoriay asesoria Técnica (Mdnica Pabon)

PROCESOS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS
PROVEDOR CLIENTES

CLIENTES  1.NECESIDADES 1 Programacion, ejecucion de consultoriasen 1. Cliente con SGC PROCESO DE
IS Eelel control de calidad implementado SOPORTE
Piﬁiﬁgg 3'5 2 NECESIDADES 2. Programacion, ejecucion de implementacionde 2. Informe de auditoria TECNOLOGICO
DE AUDITORIA DE Sistemas de Gestion de Calidad 3. Cliente con SGCS
MEJORA  SEGUNDA PARTE S . : ) PROCESO DE
3. Programacion y ejecucion de consultoriaen el 4. Cliente capacitado FINANCIERO
3 NECESIDADES Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidaden 5. Informe d(_e’
PROCESO DE DE i Salud capacitacion, con PROCESO DE
SERVICIO AL IMPELEMENTACIO 4. Disefio y desarrollo del plan de auditoria de encuestas y SERVICIO AL
CLIENTE NDEL SOGCS segunda parte evaluaciones CLIENTE
5. Disefio y desarrollo de eventos de capacitacion tabuladas

ACTIVIDADES DE MEJORA, MECANISMOS DE
SOPORTES DE SEGUIMIENTO Y MEDICION:

DOCUMENTACION: Indicadores de cumplimientos del plan de trabajo de
DOCUMENTACION: Manual consultoria, evaluacion de proveedores, quejas y

de gestion de procesos, reclamos con acciones correctiva y de mejora.

registros, documentos, Calificaciones en las encuestas de satisfaccion con 80%
normas, plan de trabajo de clientes satisfechos, y calificaciones mayor a 80% Yy,

VRECURSOS HUMANOS: Bacteridlogo (a),
Ingeniero (a) Electrénico con conocimientos en
Biomedicina
INFRESTRUCTURA: Computador, Salén de
capacitacion, video beam, software, office,
impresora, CD, implementos de Bioseguridad
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4. PROCESO DE SOPORTE TECNOLOGICO

OBJETIVO: Garantizar el 6ptimo funcionamiento de los dispositivos médicos de forma eficiente y eficaz , asi como hacer
un seguimiento riguroso a las necesidades y expectativas de los clientes activos para asegurar el mantenimiento de la
facturacion, la satisfacciony fidelidad por parte de ellos.

ALCANCE: El procedimiento inicia con |la asesoria a clientes potenciales in situ, capacitaciones, la facturacién de un

producto y termina con la ejecucion del servicio REQUISITOS DEL CLIENTE: disponibilidad, rapidez,
economia, innovacién, calidez en la atencién,
LIDER: Proceso de Soporte Tecnolégico (Daniel Flérez) conocimientos técnicos
PROCESOS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS
PROVEDOR CLIENTES
CLIENTES  1.NECESIDADES DE 1. Realizacién de mantenimientos 1. Cumplimiento del PROCESO DE
“gg';g%ﬂwgzm DE correctivo de dispositivos médicos cronogramade CONSULTORIAY
PROCESO DE : it i P - ASESORIA
CONSULTOR|A MEDICO 2. Programacién, ejecucién del plan de mantenimientos e
: trabajo de mantenimientos preventivos
VASESORIA 3 NECESIDADES DE reventivos y proactivo 2. Lista de chequeo
TECNICA  AUDITORIA DE P yp _ : e PROCESO DE
SEGUNDA PARTE 3. Desarrollo de nuevas herramientas 3. Orden de Servicio FINANCIERO
tecnoldgicas para la gestion de la 4. Software de gestion de
PROCESO DE 3-NECESIDADES DE informacion de los Laboratorios la informacion del PROCESO DE
SERVICIO AL g”ET_ES"ggggTAC'ON 4. Disefio y desarrollo de Laboratorio clinico SERVICIO AL
CLIENTE entrenamientos en sistemas de CLIENTE
4. ORDEN DE mediciony metrologia ~
SERYG ACTIVIDADES DE MEJORA, MECANISMOS DE
RECURSOS HUMANOS: Profesional en SEGUIMIENTO Y MEDICION:
Ingenieria electrénica con conocimientos SOPORTES DE Indicadores de cumplimientos del plan de trabajo de
en Biomedicina. DOCUM,ENTACDN: Manual mantenimientos, PQR con acciones correctiva y de mejora.
INFRESTRUCTURA: Computador, de gestion de procesos, Calificaciones en las encuestas de satisfaccion con 80% de
software, office, implementos de registros, documentos, clientes satisfechos, y calificaciones de los entrenamientos
Bioseguridad, kit de herramientas normas, plan de trabajo mayor a 80%
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5. PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE

producto brindado

*TODOS LOS 1.
PROCESOS DE
LIS COLOMBIA.

Necesidades de
mantenimiento y

médicos
2. Clientes con
necesidades de

3. Necesidades de
capacitacion

4. Laboratorios clinicos

5. PQR

LIDER: Servicio al cliente (Julian Cuervo)

PROCESOS ENTRADAS
PROVEEDOR

revisién de dispositivos

consultoria y auditoria

OBJETIVO: Brindar |la atencidn efectiva y oportuna de los servicios o productos, garantizando satisfacer y superar las
expectativas y necesidades del cliente interno y externo.

ALCANCE: El procedimiento inicia desde el primer contacto con el cliente, hasta la ejecucién y evaluacion del servicios o

REQUISITOS DEL CLIENTE: accesibilidad, disponibilidad,
rapidez, economia, innovacién, calidez en la atencién,
conocimientos técnicos

ACTIVIDADES

1. Revisar el cumplimiento del plan de
trabajo y cronogramas de los clientes
2. Disefio y garantizar ejecucién de
protocolo de servicio

3. Resolver y dar solucién queja o
reclamo.

4. Evaluacién del servicio por el cliente
5. Ejecucién de asesorias a clientes
potenciales

6. Atencion efectivo contact center

SOPORTES DE
DOCUMENTACION: formato de
PQR, Formato Evaluacién del
servicio, plan de trabajo, formato de
auditoria de servicios

W=

SALIDAS

. AC AP, C

Clientes nuevos
Informes de medicién
de la satisfaccién del
cliente.

Informes de auditoria
de servicio

PROCESOS
CLIENTES

*TODOS LOS
PROCESOS DE
LIS COLOMBIA.

ACTIVIDADES DE MEJORA, MECANISMOS DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION:
Indicadores: % de PQR registradas versus las
solucionadas % de satisfaccion del cliente, % de
clientes atendidos satisfactoriamente en el contact
center
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6. PROCESO DE TALENTO HUMANO

OBJETIVO: Asegurar la capacidad de mantener y desarrollar el recurso humano para que tenga la competenciay
experiencia para desempafar las funciones, manteniendo un buen clima organizacional

ALCANCE: El proceso comprende desde la seleccion, induccion, seguida de la contratacién, el pago oportuno de némina,
planes de capacitacion, cumpliendo los requerimientos de salud ocupacional, seguridad social y evaluacion de
competencias.

REQUISITOS DEL CLIENTE: empoderamiento, cumplimientos
de la normatividad, pago oportunos, calidad, capacitacion,

LIDER: Talento Humano (Jorge Caballero) oficacia efectividad

PROVEEDOR CLIENTES
TODOS LOS 1. Perfil de 1. Seleccion e induccidn del personal 1. Contratos TODOS LOS
PROCESOS competencias 2. Contratacion. Listado de pago de PROCESOS
DELIS . Hojasdevida 3. Liquidacionde nédminay seguridad noémina DE LIS
COLOMBIA. 3 Eormatos de ocupacional y seguridad social 3. Listado de pagos de COLOMBIA.

evaluacion de
competencias.
4. contratos

Realizar evaluacién de competencias
Disefiar planes de bienestar a los
colaboradores

seguridad social y
parafiscales.
Colaboradores evaluados
Planes de mejoramiento.
Planes de bienestar

o~

o gk

ACTIVIDADES DE MEJORA, MECANISMOS DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION:

Supervision de pruebas de seleccion asegurando la
confidencialidad, revisién de noéminas, resultados
de la evaluacion de competencias, nivel de
satisfaccion con los planes ejecutados

RECURSOS HUMANOS: Profesional
conh competencias para la ejecucion de
las funciones.

INFRESTRUCTURA: oficina, hardware
y software

SOPORTES DE
DOCUMENTACION: Régimen
laboral colombiano, Informes del
procesos de seleccion,
normatividad legal vigente
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7. PROCESO DE MANTENIMIENTO Y COMPRAS

OBJETIVO: Asegurar que los productos y/o servicios adquiridos cumplen con los requisitos de calidad, del cliente y estén
oportunamente disponibles para cada uno de los procesos, manteniendo a la vez la infraestructura limpia, segura y funcionales

ALCANCE: El proceso de mantenimientoy compras inicia con la requisicion de un servicio de mantenimiento o con la
recepcion de una orden de compragenerada por parte de los demas procesos, continua con las actividades pertinentes eny
termina con la compra del producto o servicio y su posterior verificacién y almacenamiento, o con la gjecucion de las
actividades para mantener un infraestructura limpia, segura y funcionales.

LIDER: Mantenimiento y compras (Daniel Florez) REQUISITOS DEL CLIENTE: disponibilidad,
rapidez, funcionalidad, calidad

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS
PROVEEDOR CLIENTES

nggSSSOLSSE ; :EN(;SLLJJII\SS‘SS 1. Recepcion de requisiciones de compra 1. Entrega de productosa  *PROCESO

: i QUE HAYA
LIS COLOMBIA 3. REPUESTOS 2. De‘germlnar pr_oductgs acomprar, los procesos que lo HEGHO LA

4  REQUISICIONE revision de existencias en el almacen. requieran .
< - - REQUISICION

‘PROVEEDOR S DE OTROS 3. Seleccién de proveedores 2. Evaluacién de

EQELS”FE’SS . g‘;ggﬁgg%lz 4. Solicitud de recursos financieros proveedores
REPUESTOS E  COMPRA 5. Verificar el producto comprado. 3. Instalaciones limpia,

INSUMOS. 6. INVENTARIO 6. Evaluar proveedores segura y funcionales

7. Mantenimiento de la infraestructura

RECURSOS HUMANOS: Lider con

habilidades de c;oordinarll Personal de SOPORTES DE ACTIVIDADES DE MEJORA, MECANISMOS DE

mantenimiento y conocimiento en DOCUMENTACION: planilla SEGUIMIENTO Y MEDICION:

administracion de inventarios, evaluacién de Indicadores, evaluacién de proveedores, revision por la
INFRESTRUCTURA: bodega, elementos de proveedores, check list direccion estratégica, encuentras de satisfaccién de los
mantenimiento de la infraestructura, mantenimiento de la clientes de las instalaciones

elementos de oficina infraestructura
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8. PROCESO FINANCIERO

OBJETIVO: Proveer y administrar el recurso econdmico necesario para el mantenimiento y funcionamiento e innovacion de
la organizacién

ALCANCE: Realizar las actividades necesarias para le gestion financiera y la efectiva administracion de los recursos

LIDER: Financiero (Jorge Caballero)

REQUISITOS DEL CLIENTE: Liquidez, maxima rentabilidad y
cumplimiento de las obligaciones legales y con terceros

PROCESOS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS
PROVEEDOR CLIENTES
PROCESODE 1 Ljstado de pagos de 1. Contabilidad Balance General *TODOS LOS
DIRECCIONAMIEN Lo .,
TO ESTRATEGICO. nomina. 2. Control de presupuestos Facturacion de PROCESOS
ROCESO DE 2. 'd-'Stados _3edp39°_s | 3. Pago de obligaciones con terceros productos y/o servicios Ccl):)LEOHSBIA
SOPRTE Y € ::aag;iusréaTessoma 4. Pago de obligaciones de ley Certificado de
AT%ECSN?SLA 3 Hzn de ' 5. Recaudo de caja parafiscales al dia.
PROCESO DE erER RS e 6. Facturaciona clientes 4. Estados financieros.
BT precios. 5. Recursos.
4. Legislacion y
PROCESO DE normatividad
SOPORTE

TECNOLOGICO

RECURSOS HUMANOS: personal
con conocimientos en contabilidad y
administracion de empresas
INFRESTRUCTURA: hardware,
software, oficina, computadores

SOPORTES DE DOCUMENTACION:
Archivos de caja, extractos,
consignaciones, facturas, cheques,
estados financiercs, balances, leyes y
normas Colombianas

ACTIVIDADES DE MEJORA, MECANISMOS
DE SEGUIMIENTO Y MEDICION:

Eficiencia presupuestal ingresos vs egresos,
revision de flujo de caja, estados financieros,
arqueos de caja
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