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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: Disefio, documentacién, implementacion y certificaciéon de un
sistema de gestion de la calidad de acuerdo con los requisitos
de la norma técnica NTC ISO 9001:2008 en la
empresa SERMEBAN LTDA.

AUTORA: Sandra Milena Gomez Hernandez
FACULTAD: Ingenieria Industrial
DIRECTOR: William Hoyos

RESUMEN

En este proyecto de grado, se muestra detalladamente la metodologia seguida por
la autora en el disefio, documentacién, implementacion y certificacion del sistema
de gestion de la calidad en la empresa SERMEBAN LTDA, analizando por etapas
el estado del nivel de cumplimiento de los diferentes procesos de acuerdo a los
requisitos de la norma técnica ISO 9001: 2008. El desarrollo de lo realizado en la
organizacioén se llevé de la siguiente manera:

En primer lugar se elabor6é un diagndstico inicial en el cual se analiz6 de forma
general el nivel de cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma técnica
NTC ISO 9001: 2008 en SERMEBAN LTDA y ademas se buscé informacion
sobre el grado de documentaciéon existente de las actividades realizadas en la
organizacién.De acuerdo al analisis arrojado en el diagnéstico inicial se procede
con la planificacion del sistema de calidad, en el cual se disefa la documentacion
requerida para el sistema de gestion de la calidad de la empresa.

Luego se documento los requisitos exigidos por la norma como son: la politica y
objetivos de calidad, el manual de calidad, los procesos identificados por la
organizacion, los registros requeridos por la organizacién, las actividades de
seguimiento y medicion y otros requerimientos que debe cumplir la empresa.
Establecida la documentacion requerida por la organizacion, se realizo la etapa de
implementacion del sistema de gestidon de la calidad en donde se lleva la evidencia

de las actividades desarrolladas en cada uno de los procesos. Se realizaron 2



revisiones al sistema por parte del convenio CYGA para dar lugar a la auditoria
interna donde posteriormente se realiza el levantamiento de las no conformidades.
Se realizé un diagnostico final en SERMEBAN LTDA realizada la etapa de
implementacién del sistema de gestion de la calidad en la empresa para de este
modo analizar la eficacia de las acciones tomadas para dar solucion a las fallas o
falencias encontradas en el diagndéstico inicial.

Finalmente se obtiene el encuentro de la auditoria de otorgamiento realizada por
ICONTEC para obtener la certificacion de la empresa SERMEBAN LTDA.

PALABRAS CLAVES: Sistema de gestion de la calidad, SERMEBAN LTDA,
diagnéstico inicial, diagnostico final, disefio, documentacion, implementacién y

certificacion.



GENERAL SUMMARY OF WORK OF DEGREE

TITLE: Design, documentation and implementation of quality
management system NTC ISO 9001: 2008 for SERMEBAN
LTDA.
AUTHOR: Sandra Milena Gémez Hernandez
FACULTY: INDUSTRIAL ENGINEERING
DIRECTOR: William Hoyos
ABSTRACT

This degree project shows in detail the methodology followed by the author in the
design, documentation and implementation of the system of quality management in
the company SERMEBAN LTDA, analyzing phased state level of compliance
different processes according to the requirements of the technical standard ISO
9001: 2008. The development followed in the Organization of this project is:

First, an initial diagnosis is made in which is discussed in general the level of
compliance with the requirements of the technical standard NTC ISO 9001: 2008
SERMEBAN LTDA and also it seeks information on the extent of existing
documentation of the activities made in the organization.

According to the analysis yielded the initial diagnosis proceeds with strategic
quality planning, which required documentation is designed for the system of
guality management of the company.

After, it is documented the requirements of the rule such as: policy and quality
objectives, quality manual, processes identified by the organization, the records
required by the organization, monitoring and measurement activities and other
requirements to be met the company.

It was established the documentation required by the organization, it was made the
system implementation phase of quality management where evidence leads the



activities in each of the processes. It was carried out 2 revisions to the system by
the agreement to result CYGA internal audit where he subsequently performed the
lifting of no conformities.

It was conducted a final diagnosis in SERMEBAN LTDA and the implementation
phase of system quality management in the company to thereby analyze the
effectiveness of actions taken to resolve the failures or shortcomings found in the
initial diagnosis.

Finally it was carried out the meeting of the audit conducted by ICONTEC granting
certification for the company SERMEBAN LTDA.

KEY WORDS: System of quality management, SERMEBAN LTDA, initial

diagnosis, final diagnosis, design, documentation and implementation.



INTRODUCCION

El mundo estd pasando por una etapa de globalizaciébn en donde las empresas
tienen que ser mas competitivas marcando la diferencia entre sus productos y/o
servicios, logrando asi entrar a nuevos mercados y afrontar nuevos retos con

los clientes debido a que cada vez estos son mas exigentes.

La industria colombiana cada dia se ve mas obligada a certificarse, puesto que
se ha convertido en una ventaja para mejorar sus procesos, productos y/o
servicios, respuesta rapida a sus clientes, mejoramiento con la calidad ,mayores
contratos o licitaciones en el pais y a su vez tener la oportunidad de ingresar al

mercado internacional.

En Barrancabermeja, actualmente para lograr obtener buenos contratos laborales
o licitaciones las empresas como minimo deben encontrarse certificadas con el
sistema de gestion de la calidad, asi los clientes sienten que pueden responder a
sus exigencias con calidad y las empresas sentirse preparadas para atender a

clientes cada vez mas exigentes en la demanda de productos y/o servicios.

Por tanto, la empresa SERMEBAN LTDA, se ve obligada al disefio,
documentacion, implementacion y certificacion de un sistema de gestién de la
calidad de acuerdo con los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2008, logrando
asi un mejor desempefio y como futura ingeniera industrial adquirir experiencia y

cumplir los requisitos de la universidad.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 NOMBRE O RAZON SOCIAL
SERMEBAN LTDA.

1.2 ACTIVIDAD ECONOMICA / PRODUCTOS Y SERVICIOS

SERMEBAN LTDA es una empresa dedicada a la prestacion de servicios de
mensajeria local y nacional y apoyo logistico en general como: suministros de
papeleria, fotocopiado, suministro de materiales e instalaciones de oficina, alquiler
de equipos de oficina y cémputo, aseo corporativo, entrega de comunicados y
volantes, entrega de revistas y actualizacion de carteleras.

1.3 NUMERO DE EMPLEADOS

Depende de cada contrato que se realice. En la actualidad la empresa cuenta con
6 empleados fijos y 5 obreros pagados por horas trabajadas.

1.4 CLIENTES MAYORISTAS

Universidad Nacional de Colombia, Ecopetrol y Alcaldia de Barrancabermeja.

1.5 E-MAIL

sermebanltda@hotmail.com

1.6 PAGINA WEB

www.sermeban.4ch.ch

1.7 DIRECCION

Carrera 40 no 29b-71 Barrancabermeja, Santander

1.8 TELEFONOS

6204771 - 3153726665

1.9 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional de SERMEBAN LTDA se origin0 a partir de la
existencia del representante legal, quien designé al gerente para que realice el
manejo general de las diferentes actividades generadas en la empresa. Ver

21
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Figura 1

Figura 1. Estructura Organizacional

SERMEBAN LTDA

REPRESENTANTE LEGAL
GLADYS ROSA RUIZ

!

GERENTE
ALVIN HUFFINGTON
¥ b

CONTADOR COORDINADORA DE CALIDAD

NORA QUIROZ RANGEL SANDRA M. GOMEZ H.
Vigia de Salud Ohbreros
Ocupacional Dannya Huffington

Gustavo Madariaga R.
Phillip Huffington R. Obreros extras

Fuente: Autora

BASE DE PROVEDORES
Ver Tabla 1.

Tabla 1. Bases de proveedores SERMEBAN LTDA.

FECHA : 10 de noviembre de 2009

PUNT AJE
I PROYEEDOREZ: SUMINIZTRO EZPECIALIDAD DIRECCION T CIUDAL TELE/CELIFAX RE-E¥AL
Al quiler d tadares Cra 16 W2 45-51 Local 102
1 |Compulago Aquiler 9e Samputadares " e sozness-seorz0s b [32 NACIONAL
manktenimicnte de computaderes C.C.El parque
Recargas . .0 £.4
2 Recarga de toneres Cll 43 N*21-14 B Colombia | 6110345-6227350 NACIONAL
INKTEC ?
- L. . - . 9.4 a.0
3 |Ink Sistem Euministro de tinkas CII 50 N2 15-22 B. Colombia) NACIONAL
6212563
4 |Deprisa Envic de mensajeria Bl 43 N 17-63 Eozasas-soadtse o0 [100 NACIONAL
E.Colombia
5 |Ciberia Centro || o o materisles y fotocopisdorss | Il 43 N 2053 38 |38 NACIONAL
de negocios E214603
& |El hueco Papeleria en generalclementos de asec | CIL 43 N2 5-52 5.0 52 NACIONAL ¥
ECOPETROL
T

Fuente: Autora
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1.10 RESENA HISTORICA

SERMEBAN LTDA, naci6 en la ciudad de Barrancabermeja el 14 de marzo de
2003, en ese entonces comenzd como una empresa dedicada solamente a la
prestacion de servicios de mensajeria local hasta el afio 2008. A partir del afio
2009, la empresa incorporo a su gama de servicios la mensajeria local y el apoyo
logistico en general, permitiéndole crecer y posicionarse en el mercado,
manteniendo las mejores relaciones y satisfaciendo las necesidades de los

clientes.

1.11 DESCRIPCION DEL AREA ESPECIFICA DE TRABAJO

El area especifica de trabajo es la oficina donde se encuentra ubicada la empresa,
porque alli se establece la metodologia adecuada para el disefio, la
documentacion y la implementacion de un sistema de gestion de calidad, que
permitan a SERMEBAN LTDA la certificacion en la norma técnica ISO 9001: 2008.
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2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

La empresa cuenta con un area de trabajo adecuada, con equipos de oficina
conforme a sus actividades administrativas, con equipo de cémputo de muy
buena calidad y un personal idéneo en cada uno de sus cargos, o que garantiza
el buen funcionamiento de la empresa.

En la actualidad SERMEBAN LTDA tiene la oportunidad de certificarse en la
norma técnica colombiana NTC ISO 9001: 2008 “Sistemas de gestion de la
calidad”, gracias a que quedd seleccionada en el convenio CYGA para
implementar dicha norma. Este programa es promovido por la empresa
ECOPETROL S.A para el fortalecimiento de empresas que son sus proveedores
de bienes y servicios.

Por ser una empresa que lleva poco tiempo en el mercado, SERMEBAN LTDA
esta en la busqueda de mejores negocios por lo que es de vital importancia que
esta alcance la certificacion en la norma NTC ISO 9001: 2008 para que de este

modo logre sus objetivos.
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3. DELIMITACION DEL PROBLEMA

Debido a que el campo de accién de la empresa estaba limitado basicamente a la
mensajeria local, lo cual era un problema ya que existen muchas empresas de
este tipo, por lo tanto, la gerencia enfoco sus esfuerzos en la busqueda de nuevas
actividades como el apoyo logistico que abarcan un gran nimero de servicios que
permiten a la empresa ser mas competitiva.

A pesar de que la empresa estd posicionada en el mercado, es importante la
certificacion en la norma ISO 9001: 2008, ya que esto trae grandes beneficios a la
empresa como son: en primer lugar, el reconocimiento de la comunidad
Barranquefia y la obtencion de mejores contratos. Ademas internamente genera
un impacto positivo en los empleados obligadndolos a mejorar dia a dia dentro de la
empresa.

Por ser la primera vez que la empresa esta involucrada en un proceso para
certificarse en la norma NTC ISO 9001: 2008, las mayores dificultades que
pueden presentarse son: la falta de compromiso, ausencia de motivacion,
desconocimiento de la norma y otros problemas. A su vez la organizacién debe
estar en la capacidad de solucionar las dificultades que puedan generarse en esta
etapa y buscar mecanismos que permiten la permanencia del sistema de gestiéon

de la calidad.
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4. ANTECEDENTES

En los inicios del hombre la calidad se basaba en la busqueda de alimentos y
vestuario, luego se crearon comunidades humanas en donde su calidad se basaba
en su bienestar y mas adelante empezaron a crearse las ciudades y junto con
ellos la creacion de mercados de productos y servicios, desarrollandose las
especificaciones para productos y procesos, resultando nuevas formas de
organizacién. La calidad con el paso de los afios se ha observado que cada vez
evoluciona més.*

La organizacion internacional para la normalizacion tiene sus origenes en la
federacion internacional de asociaciones nacionales de normalizacion (1926-
1939). En octubre de 1946, en Londres, se acordd por representantes de
veinticinco paises el nombre de organizacion internacional para la normalizacion.
Para que las organizaciones empresariales logren cumplir con los requisitos de los
clientes, es necesario guiarse de la norma ISO 9001, logrando asi no solo una
calidad con el servicio a sus consumidores sino también una motivacion,
sensibilizacion y capacitacién a sus empleados. Ahora bien, debido a los avances
que han tenido los sistemas de gestion de calidad en Colombia se ha podido
observar que a partir de 1994 se logré un aumento de la demanda por obtener la
certificacion, puesto que los empresarios encontraron por medio de la certificacion
mejoras y mejores beneficios. Segun expertos, la certificacion es una necesidad
para cualquier empresa que requiera entrar en los mercados nacionales e
internacionales.

Es por ello que la certificacion en calidad maneja no solo un compromiso de
orientar la empresa hacia los clientes, sino que a su vez puede mantenerse en los

mercados nacionales como internacionales.

! Optativa, Gestién de la calidad ISO 9000:2000, Universidad Pontificia Bolivariana, Diapositivas
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Al introducir el sistema de calidad, se desarrollaron buenos productos y servicios,
se logroé la estandarizacion de procesos, se redujo costos, se creo una cultura de
servicio al cliente, se capacitd al personal y se mejora cada dia. No cuesta nada
llevarse bien con los miembros de la organizacion y obtener la certificacion ISO
9001.

2 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. NTC 1SO 9000:2000. Sistemas de Gestion de la Calidad- Fundamentos y

Vocabulario
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5. JUSTIFICACION

La empresa SERMEBAN LTDA decidi6 adoptar un sistema de gestiéon de
calidad, documentarlo, implementarlo y certificarse. Es por esto que la
organizacion necesitd de la mejora continua de sus servicios y procesos
mediante la implementacion de un sistema de gestion de calidad.

La organizacion se esforz6 en definir los procesos que contribuyeron al logro de
servicios aceptables para el cliente, al mantener sus procesos bajo control y
optar por una cultura de mejoramiento continuo.

Este sistema proporcion6 un alto interés tanto a los clientes como a las partes
interesadas de la empresa, con el fin de proporcionar servicios que satisfagan
los requisitos de forma eficaz.

El sistema de gestion de la calidad es una herramienta que garantizara, a largo
plazo, la estandarizacion de los procesos con sus procedimientos, adopto una
cultura de mejoramiento continuo, motivacién del personal, capacitacion del

personal y satisfaccion del cliente.
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6. OBJETIVOS

6.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar, documentar, implementar y certificar un sistema de gestién de la
calidad de acuerdo con los requisitos de la norma técnica NTC ISO
9001:2008 en la empresa SERMEBAN LTDA.

6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e |dentificar, entender y gestionar los procesos necesarios de la
organizacion, asi como su interacciébn para asegurar una excelente
prestacion de servicio al cliente.

e Establecer la politica de la calidad, objetivos de la calidad, alcance y
exclusiones para proporcionar un marco de referencia dentro la
planeacion estratégica.

e Documentar los procesos de la organizacion de tal manera que contribuya
a la operacion eficaz de los mismos.

e Establecer los indicadores para los diferentes procesos de la organizacion
para visualizar si se cumple con los objetivos propuestos y observar las
tendencias de cambios generadas en un lapso de tiempo.

e Implementar la documentacion del sistema de gestion en el desarrollo del
sistema de gestion de calidad, por medio de la sensibilizacién y
capacitacion sobre el sistema.

e Certificar el sistema de gestion de la calidad.
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7. MARCO TEORICO

Para el desarrollo de este proyecto se obtuvo en cuenta conceptos establecidos
en la norma NTC ISO 9000: 2005 “Términos y Fundamentos” y los requisitos
exigidos por la norma ISO 9001: 2008 “Sistemas de gestidn de la calidad”

Modelo 1SO 9000 Version 2005°.

Familia de Normas 1SO 9000.

La familia de normas ISO 9000 se han elaborado para asistir a las organizaciones,
de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion de sistemas de gestion
de la calidad eficaces.

Las normas ISO 9000, ISO 9001 e ISO 9004, que conjuntamente con la ISO
19011 «directrices para auditorias de sistemas de la calidad y sistemas de gestién
ambiental», conforman un conjunto integrado que permite obtener el maximo

beneficio.

La norma ISO 9000, sistema de gestion de la calidad - fundamentos y vocabulario
describe los fundamentos y la terminologia de los sistemas de gestion de la
calidad.

La norma ISO 9001 sistemas de gestion de la calidad — requisitos, identifica los
requisitos basicos del sistema de gestién de la calidad que resultan necesarios
para garantizar que la organizacion cumpla determinados requerimientos y
ademas posee prueba de ello, es decir se centra en proporcionar un producto
satisfactorio a los clientes. Es la que se utiliza para la certificacion del sistema.

La norma ISO 9004 sistemas de gestion de la calidad - directrices para la mejora

del desempefio, va dirigida a un incremento del rendimiento y a la satisfaccion de

¥ NTC-ISO 9000. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. ICONTEC
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todas las partes interesadas, no solamente los clientes, sino también el personal,

los accionistas, los proveedores y la comunidad.

La norma ISO 9004 va mas alla de los requisitos basicos de la norma ISO 9001 y
persigue la mejora de la organizacion en si misma y la busqueda de la excelencia.
Ademas cuenta con un anexo a para la «autoevaluacion» y un anexo b para la

puesta en practica de la «mejora continua».

Junto con la norma ISO 9001 la norma ISO 9004 forman un “par consistente” de
normas que se pueden utilizar en forma independiente o mejor aun en forma
complementaria con propositos y campos de aplicacion diferentes pero

coherentes.

La norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de gestion de
la calidad y de gestion ambiental, asi como para la calificacion de auditores tanto

internos como externos.

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se
dirija y controle en forma sistematica y transparente. Debido a esto, se han
identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser utilizados por
la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el

desempeiio.

= OQOrganizaciéon orientada al cliente: Las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deben comprender las necesidades actuales y futuras de
los mismos, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus
expectativas.

» Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
direccidn de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro

de los objetivos de la organizacion.
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» Participacién del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y su total implicacién posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

» Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un pProceso.

= Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

* Mejora continua: La mejora continla en el desempefio global de Ila
organizacion debe ser un objetivo permanente de ésta.

» Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

= Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacibn mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

7.1 Sistemade gestion de la calidad

Como requisitos generales, la organizacién debié establecer, documentar,
implementar y mantener un sistema que le permiti6 asegurar globalmente la
calidad de sus productos, mediante la identificacion de los procesos necesarios
para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion, la determinacion de la
secuencia e interaccion de los procesos, la determinacién de los criterios y
métodos necesarios para asegurarse que tanto la operacion como el control de los
procesos son eficaces, el aseguramiento de la disponibilidad de recursos e
informacion necesarios, la realizacion del seguimiento, la medicion y el analisis de
los procesos y la implementacion de las acciones necesarias para alcanzar los

resultados planificados y la mejora continua de éstos procesos.
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Ademas, se debidé considerar las declaraciones de la politica y objetivos de
calidad, la elaboracion y control del manual de calidad, procedimientos
documentados y otros documentos y registros que permitieron asegurar la eficaz

planificacion, operacion y control de los procesos.
7.2 Responsabilidad de la direccion.

La alta direccion proporciono evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como la mejora continua
de su eficacia, comunico a la organizacion la importancia de satisfacer los
requisitos del cliente, los legales y reglamentarios, establecidos por la politica y
objetivos de calidad, llevando a cabo revisiones por la direccion y asegurando la

disponibilidad de recursos.
7.3Gestion de los recursos.

La empresa determino y proporciono los recursos necesarios para implementar y
mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar su eficacia, teniendo en
cuenta la infraestructura, la competencia del personal y el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad del producto 6 servicio, asi como aumento la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
7.4 Realizacion del producto 6 servicio.

La empresa planificé y desarrollé los procesos necesarios para la realizacion del
producto O la prestacion del servicio, incluyendo la verificacion, validacion,
seguimiento e inspeccién cuando fue necesario. La planificacion en esta etapa

debio ser coherente con los requisitos de otros procesos relacionados.
7.5 Medicion, andlisis y mejora.

La empresa planific6 e implementd procesos de seguimiento, analisis y mejora
necesarios para demostrar la conformidad del producto 6 servicio respecto a los
requisitos del mercado, asegurandose de la conformidad del sistema de gestién de

la calidad en si y la mejora continua de la eficacia del mismo.
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Posterior al esfuerzo realizado en una empresa antes, durante y después de la
implementacion del sistema de calidad, prosiguié la evaluacion de dicha
implementacion mediante auditorias de calidad (por terceros) donde se pudo
evidenciar y registrar cuan idoneo es el sistema de gestion de calidad, asi como
las mejoras que deben continuarse promoviendo de manera que la calidad pase
de ser un simple concepto a una mejora diaria, motivada principalmente por los

logros obtenidos y la satisfaccion del cliente.
7.6 Seleccion y uso de las normas ISO 9000*

La norma ISO 9001 se utilizo si se trato de establecer un sistema de gestidén que
proporciono confianza en la conformidad de su producto con requisitos

establecidos o especificados y para ser certificado por una entidad externa.

Hay cinco capitulos en la norma que especificaron actividades que debieron ser
consideradas cuando se implemento el sistema. La entidad a certificarse describi6é
las actividades que utilizo para proporcionar sus productos y servicios y pudo
excluir las partes del capitulo realizacién del producto que no son de aplicacién a

Sus operaciones.

Los requisitos de los otros cuatro capitulos, sistema de gestion de la calidad,
responsabilidad de la direccion, gestiébn de los recursos y medicidn, analisis y
mejora, fueron aplicables a todas las organizaciones y usted describié cémo

adoptarlos en su organizacion en el manual de la calidad u otra documentacion.

Los cinco capitulos juntos de la norma ISO 9001 se utilizaron para describir como
debio satisfacer a sus clientes y cumplir con los requisitos legales o reglamentarios
aplicables. Ademas, buscé mejorar su sistema de gestién de la calidad incluyendo

los productos y servicios que proporciono a sus clientes.

* DOCUMENTO: ISO/TC 176/N 613 OCTUBRE 2000 © ISO
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La norma ISO 9004 se utilizo para ampliar los beneficios obtenidos de la norma
ISO 9001 a todas las partes que estan interesadas o afectadas por sus
operaciones de negocio. Las partes interesadas incluyen a sus empleados,
propietarios, proveedores y a la sociedad en general. La norma proporciona una
base para lograr el reconocimiento a través de muchos esquemas de premios

nacionales.

Las normas ISO 9001 e ISO 9004 estan armonizadas en cuanto a organizacion y
terminologia para ayudarle a moverse con facilidad de una a otra. Ambas normas
utilizan el mismo “enfoque basado en procesos” en cuanto a su estructura. Se
reconoce que los procesos consisten en una o mas actividades vinculadas que
requieren recursos y deben ser gestionadas para lograr resultados
predeterminados. El resultado de un proceso puede formar directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso y el producto final es, a menudo, el
resultado de una red o sistema de procesos. Para obtener mas informacion sobre
esto puede consultar los ocho “principios de gestién de la calidad” descritos en la
norma ISO 9004:20001.

La naturaleza de su negocio y las demandas especificas que tenga determinaran

cémo aplicar las normas para conseguir sus objetivos.
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8. DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para determinar el estado actual del sistema de gestion de la calidad en
SERMEBAN LTDA, se realizé un diagndstico inicial que permitié conocer el nivel
de cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma técnica NTC ISO 9001:
2008.

8.1 Diagnéstico de gestion en SERMEBAN LTDA

El diagnostico inicial consistio basicamente en la obtencion de informacion de la
empresa con el gerente general, lo cual se evalu6 a través de unos criterios
establecidos, con el objetivo de evidenciar el cumplimiento de los requisitos por
parte de la empresa con respecto a la norma, lo cual permitié establecer acciones

adecuadas, solucionar inconsistencias y mejorar los puntos fuertes de la empresa.

8.1.1 Herramienta paralarealizacién del diagnostico inicial

La herramienta utilizada para realizar de manera eficaz el diagnoéstico inicial es la
adaptacion de una “Herramienta en Excel”. Ver Figura 2.

Este diagndstico se hizo dando el mismo porcentaje de cumplimiento para cada
uno de los capitulos de la norma, es decir:

Capitulo 4 = 20%, capitulo 5 = 20%, capitulo 6 = 20%, capitulo 7 = 20% y capitulo
8 = 20% en donde, la sumatoria de los 5 capitulos obtenemos el 100%.

Porcentaje de cumplimiento de la norma ISO 9001:2008 = } (Capitulo 4, 5, 6, 7,8)
=100 %.

> Sonia Johana Santamaria Olarte. Clara Maria Vargas Jiménez. DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTC GP 1000:2004 PARA EL HOSPITAL UNIVERSITARIO DE SANTANDER. Practica
Empresarial (Ingeniero Industrial). Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga. Facultad de ingenieria industrial
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A su vez se divide el capitulo con los respectivos numerales asignandoles un
porcentaje de cumplimiento, que serd igual al porcentaje del capitulo sobre el
numero de numerales o letras en que este se divida, luego se hizo una sumatoria
de subcapitulos, numerales y letras para obtener el porcentaje de cumplimiento
de cada uno de ellos con respecto al sistema de gestion de la calidad. Ver anexo
A.

Es decir:

Capitulo X = 20%

Valor del subcapitulo = 20% / (Numero total de subcapitulos del capitulo X)
Valor del numeral = Valor del subcapitulo / (Numero del total de numerales del
subcapitulo del capitulo X)

Valor de la letra = (Valor del numeral 6 subcapitulo) / (Total de numero de
letras del capitulo X).

De esta manera hallamos la meta en la Figura 2.

Ejemplo:

Capitulo 4 = 20%

Tiene dos subcapitulos el 4.1y el 4.2

Valor del subcapitulo = (20% / 2) = 10% , por tanto el subcapitulo 4.1 = 10%
yel4.2= 10%.

El subcapitulo 4.1 tiene unas letras como requisitos que son la a, b, ¢, d, e y f
entonces,

Valor de la letra = (10% / 6) = 1.67 %, por tanto las letras a, b, c,d, ey f
cada una tienen un valor del 1.67 %

El subcapitulo 4.2 tiene unos numerales como requisitos que son el 4.2.1, 4.2.2,
4.2.3, 4.2.4 entonces,

Valor del numeral = (10% / 4) = 2.5 %, por tanto los numerales 4.2.1, 4.2.2,
4.2.3y 4.2.4 cada uno tiene un valor de 2.5 %.

El numeral 4.2.1 tiene unas letras como requisitos que son la a, b, cy d entonces,
Valorde laletra = (2.5% / 4) = 0.63 %, por tanto las letras a, b, c y d cada una

tienen un valor del 0.63 %.
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Los numerales que no aplican no se cuentan.

Y asi sucesivamente dependiendo del capitulo que se presente.

Figura 2. Herramienta para el diagndéstico inicial del sistema de gestién de la
calidad, segun la norma técnica NTC ISO 9001: 2008
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Fuente: Autora

8.1.2 Resultados del diagndstico inicial del sistema de gestion de la calidad
en SERMEBAN LTDA.

Los resultados que se obtuvieron del diagndstico inicial permitieron establecer en
gque estado se encontraba la empresa con respecto al nivel de cumplimiento de los
requisitos de la norma NTC ISO 9001: 2008.

Con base en estos datos se pueden inferir que el nivel de cumplimiento de la

empresa esta en un 31,96% de los requisitos de la norma, es normal que los
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porcentajes de cumplimiento hubieran sido muy bajos en cada uno de los
capitulos de la norma NTC ISO 9001: 2008, debido a que es la primera vez que la
empresa tenia la oportunidad de establecer, documentar, implementar y mantener
un sistema de gestion de la calidad y a su vez gestionar los recursos necesarios
para garantizar el funcionamiento de la misma y por otro lado poder comenzar con
el proceso de certificacion de SERMEBAN LTDA. Ver Gréfica 1.

Grafica 1. Resultados del diagnéstico inicial del sistema de gestion de la calidad en
SERMEBAN LTDA
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Fuente: Autora

Con el objetivo de obtener un mejor diagnéstico se analizé6 de manera especifica
el nivel de cumplimiento de la empresa con respecto a los requisitos establecidos
en cada uno de los subcapitulos de la norma NTC ISO 9001: 2008, que
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permitieron hacer el disefio y la documentacion requerida por el sistema. Ver

Grafica 2.

Gréfica 2. Diagndstico inicial del SGC por subcapitulos segun la norma NTC ISO
9001: 2008
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Fuente: Autora

De acuerdo a lo observado en la Gréfica 2, se evidencié que la empresa
necesitaba determinar los procesos necesarios para establecer, documentar,
implementar y certificar un sistema de gestion de la calidad con todos los
requisitos exigidos por los subcapitulos, se tuvo en cuenta que SERMEBAN LTDA
por ser una empresa de servicios excluyé del sistema, los numerales 7.3.6” Disefio
y Desarrollo”, ya que el cliente es el encargado de definir las especificaciones del
servicio a contratar y el numeral 7.6” Control de los dispositivos de seguimiento y
medicion”, ya que la empresa no utiliza ningan instrumento de medicién para
medir la calidad del servicio prestado.

Por ser la primera vez que la empresa estaba involucrada en un proceso de
certificacion en sistema de gestion de la calidad, debi6 definir la politica de calidad
y hacer la planificacion general del sistema, parametros que fueron analizados en
las revisiones de la gerencia y al mismo tiempo aseguré que el personal de la
empresa fuera competente para asegurar la conformidad de requisitos con el fin
de hacer el seguimiento al SGC y plantear acciones de mejora.
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Ahora bien, analizando los requisitos establecidos en el capitulo 4 de la norma
NTC ISO 9001: 2008 (Ver Grafica 3) se puede concluir que:

X

X

No se habia determinado los procesos para el SGC.

No se habia determinado la secuencia de los procesos.

No se tenia evidencia de la disponibilidad de recursos e informacion para
apoyar seguimiento de los procesos.

No se realizaba seguimiento a los procesos.

No existian acciones implementadas para alcanzar los resultados
planificados.

No hay declaraciones documentadas de objetivos y politica de calidad.
No existia un manual de calidad

No se tenian procedimientos documentados y registros de la norma.

No habia un procedimiento documentado para el control de documentos.

No habia un procedimiento documentado para el control de los registros.

Gréfica 3. Resultados del diagndstico inicial. Capitulo 4 sistema de gestién de la

calidad.
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CAPITULO 4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Fuente: Autora

En la revision del estado de cumplimiento del capitulo 5 de la norma NTC ISO

9001: 2008 (Ver Grafica 4) se encontraron las siguientes observaciones:
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% No evidencié que la politica de calidad y los objetivos de calidad estuvieran
establecidos y comunicados en todos los niveles de la empresa.
% No existia el nombramiento del representante de la gerencia.

% No se evidencio revisiones hechas por la gerencia

Gréfica 4. Resultados del diagnéstico inicial. Capitulo 5 Responsabilidad por la

direccion.
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CAPITULO 5. RESPONSABILIDAD POR LA DIRECCION.

Fuente: Autora

En la revision del estado de cumplimiento del capitulo 6 de la norma NTC ISO
9001: 2008 (Ver Gréfico 5) se encontraron las siguientes observaciones:
x No existia evidencia de que la empresa disponga los recursos necesarios
para implementar un sistema de gestion de la calidad.
x No estaba definido los criterios para seleccionar y obtener personal

competente de la empresa.
v' La empresa tenia los recursos necesarios para mantener una

infraestructura y generar un ambiente de trabajo adecuado.
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Grafico 5. Resultados del diagnoéstico inicial. Capitulo 6 Gestién de los recursos.
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CAPITULO 6. GESTION DE LOS RECURSOS

Fuente: Autora

En la revision del estado de cumplimiento del capitulo 7 de la norma NTC ISO
9001: 2008 (Ver Grafica 6) se encontraron las siguientes observaciones:
x No existia evidencia de como llevar la planificacién de la realizacion del
servicio.
% No existia evidencia que indique cumplimiento de objetivos de calidad y los
requisitos.
x No se habia establecido los procesos, documentos y no habia evidencia de
gue se proporcionaran los recursos para el producto.
x No estaban documentados o no habian actividades de verificacion para el
producto.
x Solo se identificaban los requisitos del cliente y no existia una evidencia que
permitiera identificar otros requisitos como legales y reglamentarios.
x Los numerales 7.3” disefio y desarrollo” y 7.6” control de los dispositivos de
seguimiento y medicion” se excluyen por el tipo de empresa que se esta
analizando.

% Los criterios para llevar control de la produccién y prestacion del servicio
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son muy pocos y no estan documentados.

Grafico 6. Resultados del diagndstico inicial. Capitulo 7 Planificacién de la

realizaciéon del producto.
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CAPITULO 7. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO.

Fuente: Autora

En la revision del estado de cumplimiento del capitulo 8 de la norma NTC ISO
9001: 2008 (Ver Grafica 7) se encontraron las siguientes observaciones:
% La percepcion del cliente es la forma como la empresa hace
seguimiento y medicion de la calidad del servicio.
% No habia evidencia de acciones de mejora.
% No habia evidencia de acciones preventivas.
xNo habia evidencia del analisis de datos.

% No se tenia evidencia de que la empresa maneje la mejora continua.
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Gréfica 7. Resultados del diagnéstico inicial. Capitulo 8 Medicién, andlisis y

mejora.
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CAPITULO 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

Fuente: Autora

8.1.3. Diagndstico inicial de la documentacion requerida por el sistema de

gestion de la calidad segun la norma técnica NTC ISO 9001: 2008.

El diagnostico inicial de la documentacién consistio6 en verificar de manera
detallada el cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001: 2008,
en lo referente a la documentacién del sistema de gestion de la calidad en la
empresa SERMEBAN LTDA, con lo cual se pretendio establecer los documentos
necesarios y requeridos que fueron implementados en la empresa.

Para llevar a cabo el diagnéstico inicial de la documentacién se utilizé un formato
en Excel (Ver anexo B) donde se especifican los requisitos de la norma que
deben estar documentados y en donde se determiné si cumplian o no. Ver figura

3.
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Figura 3. Herramienta para el diagnéstico inicial de la documentacion

requerida por el sistema de gestion de la calidad, segun la norma técnica
NTC ISO 9001: 2008.

Determinar los procesos necesarios

41) para el sistema de gestion de la X 0.00% | 1.67% 0.00%

NIC) ,00% | 1,67% ,00%
calidad y su aplicacion a través de la

organizacién

Fuente: Autora

8.1.4 Resultados del diagndstico inicial de la documentacion requerida por
el sistema de gestién de la calidad segun la norma técnica NTC ISO 9001:
2008.

Con base en los resultados arrojados en el diagndstico inicial de la documentacion
requerida por el sistema de gestion de la calidad, se pudo concluir que la empresa
SERMEBAN LTDA solo cumple con el 7,85% de la documentacion exigida por la
norma NTC ISO 9001: 2008, debido a que la empresa maneja una
documentacién basica para su funcionamiento y por lo tanto se hace necesario
iniciar el disefio, la documentacion, la implementacion para llevar a cabo la
certificacion de un sistema de gestidon de la calidad, partiendo del compromiso que
debe existir por parte de la gerencia en la busqueda de mejorar el desempefio de
las actividades realizadas al interior de la misma y a su vez generar valor
agregado por la calidad de los servicios prestados a los clientes.

Actualmente la empresa cumple con algunos requisitos exigidos por los capitulos

de la normal. En el capitulo 4” Sistema de gestién de la calidad” el porcentaje era
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muy bajo; en el capitulo 5 “ Responsabilidad por la direccidon” no existia evidencia
documentada que demostrara el compromiso de la gerencia; en el capitulo 6 “
Gestidén de los recursos” no habia informacion que demostrara la gestion que
realiza la gerencia por la consecucién de recursos apropiados para la empresa; en
el capitulo 7 “Planificacion de la realizacién del producto” se tuvieron evidencia de
algunos registros pero hacia falta mas informacién que evidenciara la calidad del
servicio prestado; y el capitulo 8 “ Medicion, anadlisis y mejora” no se tenia
informacion veraz que demostrara acciones de seguimiento y medicion al sistema

de gestion de la calidad y a la empresa en general. Ver Gréfica 8.

Grafica 8. Diagnéstico inicial del nivel de cumplimiento de la documentacion segun
la norma técnica NTC 1SO 9001: 2008.
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Fuente: Autora
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9. PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD

La planificacion de la calidad que se realiz6 en SERMEBAN LTDA se basé en los
datos obtenidos en el diagndstico inicial realizado en la empresa, resultados que
son de vital importancia para disefiar un sistema de gestion de la calidad
adecuado para la empresa y que a su vez permita obtener evidencia objetiva del
cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma técnica NTC ISO 9001: 2008.
Ver anexo F.

“La planificacion de la calidad esta enfocada al establecimiento de la politica y los
objetivos de calidad y a la especificacion de los procesos necesarios para cumplir

los requisitos del sistema de gestion de la calidad”®.

9.1. PROPOSITOS DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD

v Disefiar la planificacion del sistema de gestién de la calidad en SERMEBAN
LTDA.

v' Documentar el sistema de gestion de la calidad en SERMEBAN LTDA.

v' Elaborar el mapa de procesos del sistema de gestion de la calidad en
SERMEBAN LTDA.

v Implementar el SGC en SERMEBAN LTDA.

9.2. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La planificacién del sistema de gestion de la calidad se realiz6 con el fin de:

v' Establecer la politica de calidad.

® Definicién planificacion de la calidad, tomado de la norma NTC I1SO 9000: 2005. Fundamentos y vocabulario
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v' Asegurar el establecimiento de los objetivos de calidad

v' Determinar el mapa de procesos del sistema de gestién de la calidad.

v'  Establecer las caracterizaciones de los procesos del sistema de gestién de
calidad.

v' Definir los criterios y métodos.

v' Asegurar informacion para la operacion y el seguimiento de los procesos.

v' Realizar seguimiento, medicién y analisis de los procesos.

v' Llevar a cabo la certificacion de la empresa con éxito.

9.2.1. Politica de calidad

La gerencia de SERMEBAN LTDA establecié una politica de calidad adecuada a
la empresa, incluyendo el compromiso de cumplir con los requisitos y la mejora
continua. La politica se difundié a todo el personal y se revis6 periédicamente

para adecuarla continuamente. Ver anexo C.

9.2.2. Objetivos de calidad

Se definié teniendo en cuenta lo plasmado en la politica de calidad establecida y

ademas estos fueron medibles en un periodo de tiempo. Ver tabla 2. Ver anexo C

Tabla 2. Definicién de los objetivos de calidad de la empresa

Fuente: Autora
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9.2.3. Mapa de procesos
Se determiné cuales fueron los procesos necesarios para establecer el sistema de
gestion de la calidad en SERMEBAN LTDA. Ver anexo C.

9.2.4. Caracterizaciones
Se describid de manera detallada la secuencia e interaccion de cada uno de los

procesos del sistema de gestion de la calidad. Ver Anexo C.

9.2.5. Criterios y métodos
Se definieron los procedimientos necesarios para asegurar el control de los

procesos. Ver Anexo C.

9.2.6. Operacion y seguimiento
Se determinaron los registros necesarios para llevar evidencia de la operacién y

seguimiento de los procesos. Ver Anexo C.

9.2.7. Seguimiento, medicion y analisis
Se establecieron los indicadores adecuados para realizar seguimiento, medicién y

analisis. Ver Anexo C.

9.3 DISENO DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BAJO LA NORMA TECNICA NTC ISO 9001: 2008

Se describe la forma en que se disefid0 la documentacion requerida por
SERMEBAN LTDA, estableciendo en primera instancia los procesos necesarios
para el funcionamiento del sistema de gestién de la calidad (mapa de procesos),
los cuales fueron documentados y tuvieron los siguientes aspectos:

v La caracterizacién de los procesos.

v" Procedimientos.
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v" Instructivos (si aplica).

v' Demas elementos de apoyo.

Para la documentacion de los procedimientos del sistema de gestién de la calidad

en SERMEBAN LTDA, se estandariz6 los documentos de la siguiente manera:

v' Formatos: Para la presentacion de los documentos se utilizé el tamafio carta
8.5” x 11” en posicion horizontal ¢ vertical, los registros no tuvieron un formato
estandarizado y se hicieron en diferentes tamafos de acuerdo a los
requerimientos de la empresa y tuvieron como minimo el nombre, cédigo,
version, fecha y numero de pagina.

v Edicion de los documentos del SGC: Para la edicion de los documentos se
utilizé el software Word de Microsoft version 98 o superior. La letra a utilizar
sera tipo Arial y varié del tamafio 5 al 16. Las margenes superior, izquierda,
derecha e inferior seran como minimo un 1 cm cada una.

v Encabezado de pagina: Todos los documentos vy registros del sistema de
gestion de la calidad llevaron en el encabezado el logo de la empresa, el
nombre de la empresa, el nombre del documento, el cédigo del documento, la
version, la fecha de actualizacién y el nimero de paginas del documento. Ver

figura 4.
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Figura 4. Encabezado de pagina.

" NMombre dela

: SERMEBAN LTDA  comvcar oo o
s o OCUMENTO . o
MANUAL DE CALIDAD

NMombre del
documento

Fuente: Autora.

Contenido 12 Pagina: Esta contiene la tabla de contenido, el control de las
modificaciones y el control de la distribucién.

Tabla de Contenido: Muestra de manera ordenada los temas que estan
comprendidos en el documento.

Control de las Modificaciones: Esta seccion hace referencia a las
modificaciones que puede tener el documento, alli se escribe la nueva version,
la modificacion hecha al documento respectivo y el documento que sera
modificado. Aplica solo para el manual de calidad, los procedimientos y los
instructivos que genere el sistema de gestidon de la calidad.

Control de la distribucion: Hace referencia a la distribucion que tiene el
documento en la empresa, donde se anota el numero de copias distribuidas,
las personas a quienes seran distribuidas las copias y la fecha de devolucién
de la copia del documento.

Contenido 22 Pagina: Esta contiene el objetivo, el alcance y las definiciones del
documento.

Objetivo: Define la finalidad del documento.

Alcance: Establece hasta donde puede llegar el contenido del documento en la

empresa.
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v Definiciones: Son los términos o conceptos involucrados en el desarrollo del
documento.

v Desarrollo del Documento: Es la explicacion de los temas definidos en la tabla
de contenido del documento.

v' Control de Registros: Esta parte indica los registros relacionados con el
documento.

v Codificacién del documento: El tipo de documento puede ser: P-Procedimiento,
I- Instructivo, MC-Manual de Calidad, F-Formato, G-Guia. Los tipos de
procesos pueden ser: GG-Gestion Gerencial, CO-Compras, GR-Gestion de
Recursos, MM-Medicién, Analisis y Mejoras, GC-Gestiobn comercial, PS-

Prestacion del Servicio. Ver Figura 5.

Figura 5. Codificacién del SGC en SERMEBAN LTDA.

Estara conformado por un codigo alfanuménico que estara definido porlos siguientes campos:
SER XX YY - ZZ

*  Nimero consecutivo del documento

» |etras queidentifican el tipo de documento

» Letras que indican el proceso (Mo aplica para el manual de calidad)

» Nombre de la empresa

Fuente: Autora

9.4. DISENO DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD BAJO LA NORMA TECNICA NTC ISO 9001: 2008
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Para llevar de manera organizada la implementacién del sistema de gestién de la

calidad en SERMEBAN LTDA, se realizaron las siguientes actividades:

v

En primer lugar se nombro al representante de la direccion y se libero el
sistema de gestidn de la calidad.

Se realizé una sensibilizaciébn a todo el personal de la empresa sobre el
sistema de gestion de calidad difundiendo la misién visién, politica y objetivos
de calidad de la empresa; por otro lado se dictaron unas charlas por parte de
consultor y el coordinador de calidad para capacitar al personal sobre los
fundamentos de la Norma Técnica NTC 1SO 9001: 2008. Ver anexo G.

Se diligenciaron los formatos necesarios o registros para llevar evidencia
objetiva de las actividades realizadas en el sistema de gestion de la calidad de
SERMEBAN LTDA.

Se realiz6 el diagnéstico final de la implementacion del sistema de gestion de
la calidad en SERMEBAN LTDA.
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10. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

En este punto la organizacion determiné la documentacion necesaria para dar

cumplimiento a los requisitos exigidos por la norma técnica NTC ISO 9001: 2008.

10.1 METODOLOGIA DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

Para determinar la documentacion del sistema de gestibn de la calidad se

realizaron las siguientes actividades:

a. Se hizo la identificacion de los documentos exigidos por la norma NTC ISO
9001: 2008.

b. Se elaboro el disefio de la documentacion del sistema de gestidn de la calidad,
desde la documentacion del manual de calidad hasta finalizar con los registros

requeridos por el sistema de gestion de la calidad. Ver Figura 6.

Figura 6. Estructura de la documentacion en SERMEBAN LTDA

El manual de calidad establece ol método, los procesos
y las politicas generales de la empresa y el porqué del
.MQ sistema
PR
pROCOECD|ESOSQ Establece ol qué, cuindo, donde y quién del sistema y
MIENTOS proporciona 1o vinculos de los procesos
INTRUCTNOS Instrucciones de trabajo, como debe realizarse la
0 GU'AS operacion y describe actividades principales.
REG Proporciona 1a evidencia del cumplimiento
ISTROS con el sistema !
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Fuente: Guia del disefio de la documentacion del sistema de gestién de la calidad.

c. Se hizo la documentaciéon requerida del sistema de gestion de la calidad que
incluye:

¢ Declaraciones documentadas de la politica y objetivos de calidad.

e Un manual de calidad.

e Los procedimientos documentados y exigidos por la norma.

e Los demas documentos y registros necesarios para el funcionamiento de la

empresa.

10.2. CREACION DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD

Para la creacion de la documentacion del sistema de calidad, se tuvieron en

cuenta los requisitos exigidos por la norma. Estos son:

10.2.1. Politica y objetivos de calidad

Para el establecimiento de la politica y los objetivos de calidad se analizaron las
actividades desempefiadas por la empresa en la prestacibn de sus servicios,
teniendo esto claramente definido se realizaron las declaraciones documentadas
de estos requisitos, las cuales estan referenciadas en el manual de calidad. Ver

anexo C.

10.2.2. Manual de Calidad

El manual de calidad de calidad se elabor6 con el objetivo de hacer una
descripcion general del sistema de gestion de la calidad, de tal forma que la

empresa pueda cumplir con los requisitos de la norma NTC ISO 9001: 2008. (Ver
anexo C). Este incluye:
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e El alcance del sistema, incluyendo detalles y la justificacion de las
exclusiones.

e Los procedimientos documentados del sistema de gestion de la calidad o
referencia a estos.

e La descripcion de las interacciones de los procesos del sistema de gestion

de la calidad.

10.2.3 Procedimientos documentados y registros exigidos por la norma
técnica NTC ISO 9001: 2008

Los procedimientos documentados (Ver Tabla 3) Yy registros exigidos por la
norma NTC ISO 9001: 2008, estuvieron referenciados en el manual de calidad de

la empresa. Ver Anexo C

Tabla 3. Procedimientos documentados exigidos por la norma técnica NTC ISO

9001: 2008
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO REQUISITO DE LA NORMA

CONTROL DE DOCUMENTOS 4.2.3
CONTROL DE REGISTOS 424
AUDITORIA INTERNA 8.2.2
PRODUCTO NO CONFORME 8.3

ACCION CORRECTIVA 8.5.2
ACCION PREVENTIVA 8.5.3

Fuente: Autora

10.2.4. Documentos y registros propios de la empresa

Esta documentacion fue necesaria para la planificacion, operacién y control de los

procesos del sistema de gestidon de la calidad. Ver tabla 4 y 5.
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Tabla 4. Clasificacién de documentos de SERMEBAN LTDA.

CLASIFCACION DE LOS DOCUMENTOS

Los documentos que manej a empresa se clasfican de acuerdo l siguinte esquema

Documentos ylo registros de origen extemo Documentos ylo registros de origen intemo

f. Documentos de constuciony reforma de aempresa (egales| | 1. Comespondencia enviad.

1 Comespondenci recihida 2 Documentos de admistracion de personal(ojas de vida, sequndad
3. Plegos de condiciones y lictacines, socil, pemsos, prestamos, confato laboray otos),

4 Documentacion técnica (especifcaciones técncas). 3. Actas de senicio prestado,

3. Contrelos 4. Propuestas y cofizacionss

0. Rut 3. Documentos  requistos del SGC.

T Leyes, acuercos, decretos, rsoluciones,

Fuente: Autora.
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Tabla 5. Matriz de archivo documental de SERMEBAN LTDA

MATRIZ DE ARCHIVO DOCUMENTAL

DOCUMENTO Y10 TIEMPO DE
REGISTRO IDENTIFICACION  ALMACENAMIENTO | PROTECCION | RECUPERACION| ~ RETENCION | DISPOSICION
COBRO OF SERVCIS FACTIRAS VEDOFSICO | CARPETASAZ |  ARCHINADOR 3AH03 ROWPER
CONPRAS RECIE0S VEDOFSCO | CARPETASAZ |  ARCHNADOR A0 ROVPER
PARAFSCALES PARKFICALES VEDOFSCO | CARPETASAZ |  ARCHNADOR 34108 ROVPER
RECE03 DE FAGDS NOMIAS VEDOFECO | CARPETASAZ |  ARCHINADOR 3403 ROIPER
RECI03 SERVIIS _
PUBLICD GASTOS VEDOFSCO | CARPETASAZ |  ARCHNADOR 34103 ROWPER
EYTRACTOS EXTRACTOS VEDOFSCO | CARPETASAZ |  ARCHNADOR 3403 ROVPER
POLZAS EQUOAD VEDOFSCO | CARPETASAZ |  ARCHNADOR 34103 ROWPER
PAGO DE NPLESTOS DI VEDOFSCO | CARPETASAZ |  ARCHNADOR 34103 ROWPER
CORRESPONCENCIA ENVIADA
Y RECEIDA CORRESPONENCIA | MEDOFSCO | CARPETASAZ | ARCHVADOR  [DEPEMCEDELDDCUMENT|  ROWPER
CAVRADECOVERCI | CMRADECOUERCO |  MEDOFSCO | CARPETASAZ |  ARCHNADOR A0 ROWPER
ROMPERY
ARCHNO
HASTALAEWSIONDE | MGNETICD
NEDQWAGIETICO ¥ | CARPETAS AZY NEVOS DOCMENTOS Y10~ CARPETA
DOCUNENTACIN 360 550 500 MAGIETICO [BACKPWAGIETICO|  REGSTROS OBSOLETOS

Fuente: Autora
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10.3 IMPLEMENTACION DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

Debido a que el gerente general de SERMEBAN LTDA es el responsable de la
mayoria de los procesos de la empresa, este es el encargado de la revisidon
general de la documentacion con el apoyo del coordinador de calidad. Después de
la revision y la aprobacion del gerente, se comenz6 a llevar evidencia de las
actividades generadas en cada uno de los procesos y se hizo la distribucién de los
registros que debe manejar el personal. Este se desarroll6 de la siguiente manera:

v" Aprobacion del documento: Terminada la revision de la documentacion del
sistema de gestion de la calidad, el gerente aprueba los diferentes
documentos generados en el disefio de la documentacion.

v" Distribucion al Personal: Se realizé entrega de los documentos al personal
administrativo y operativo de la empresa.

v Sensibilizacion al Personal: Entregados los documentos se explico de
manera clara y precisa la forma adecuada para el diligenciamiento y la
preservacion de estos. Se hizo una explicaciéon detallada a todo el personal
de la empresa sobre el diligenciamiento de la documentacion y la forma en
que deben preservarse estos. Ver anexo G.

v Implementacion del Documento: En esta parte se llevé evidencia de las
actividades generadas en cada uno de los procesos del sistema de gestion
de la calidad, ademas se logré identificar oportunidades de mejora para la

empresa.
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10.4 RESULTADOS DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD.

10.4.1 Documentos Disponibles para el Sistema de Gestién de la Calidad

Durante la documentacién del sistema de gestion de la calidad, la empresa
SERMEBAN LTDA defini6 6 procesos debidamente documentados (Gestion
gerencial, gestion comercial, gestién de recursos, compras y medicién analisis y
mejora), de acuerdo con los requisitos de la norma técnica NTC ISO 9001:2008,
en donde se pudo encontrar los procedimientos exigidos por la norma y los demas
documentos propios de la empresa para su buen funcionamiento.

Por otro lado, la empresa disefié un listado maestro de documentos en donde se
encuentran los registros necesarios para llevar evidencia objetiva de los procesos

del sistema de gestion de la calidad. Ver anexo D

10.4.2 Andlisis de los Resultados de la Documentacion del Sistema de

Gestion de la Calidad

En este proceso que inicio la empresa SERMEBAN LTDA, para certificarse en la
norma técnica NTC ISO 9001: 2008, se analiz6 la documentacion elaborada el

sistema de gestién de la calidad. Ver Tabla 6.

Tabla 6. Cantidad de documentos elaborados por procesos para laimplementacion
del sistema de gestidn de la calidad en SERMEBAN LTDA

Gestion
. 1 16,67% 6 17,65%
gerencial
Gestion de
1 16,67% 5 14,71%
los recursos
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Compras 16,67% 6 17,65%
Gestion
_ 16,67% 2 5,88%
Comercial
Medicion,
andlisis y 16,67% 12 35,29%
mejora
Prestacion
__ 16,67% 3 18,75%
del servicio
TOTAL 100% 34 100%

Los registros representaron un alto porcentaje de documentacion, debido a que
previamente se pudo demostrar que
proporcionar evidencia de las actividades de los procesos y por otro lado son
pocos los procedimientos que se elaboraron debido a la actividad econdmica de la

organizaciéon, toda esta documentacién se organizd en el listado maestro de

Fuente: Autora

documentos de la empresa. Ver anexo D.
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11. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Después de realizar el disefio de la documentacion bajo la norma técnica ISO
9001: 2008, se inici6 el proceso de implementacion dando a conocer a todo al
personal de SERMEBAN LTDA todo lo referente al sistema de gestién de la
calidad de la empresa.

En primer lugar se nombré como el representante de la direccion al gerente de la
empresa, quien fue el encargado de velar por la implementacién y mantenimiento
del sistema de gestion de la calidad en la organizacion y liberarlo para llevar

evidencia de cada uno de los procesos.

11.1 METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD DE SERMEBAN LTDA

La implementacion del sistema de gestion de la calidad se llevo de acuerdo a lo
establecido en el numeral 9.4 (DISENO DE LA IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BAJO LA NORMA NTC ISO

9001:2008), el cual establecio6 las siguientes actividades:

a. Nombramiento del representante de la direccion y liberacion del sistema
de gestién de la calidad.

Se nombré como el representante de la direccion al gerente de la empresa, quién

tuvo la responsabilidad de que la implementacién del sistema de gestion de la

calidad fuera un éxito al interior de la organizacion e iniciara la liberacion de este

para llevar evidencia de la informacion generada en cada uno de los procesos del

sistema.

b. Sensibilizacion y Capacitacién al personal.
Se realizaron capacitaciones y se armo un control de capacitaciones para el 2010

sobre los siguientes temas: Ver tabla 7. Ver anexo G
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Tabla 7. Cronograma de capacitaciones en SERMEBAN LTDA

CAPACITACIONES DE LA EMPRESA ‘

TEMAS FECHA EVALUACION DE LA EFICACIA

Mapa de procesosy

caracterizaciones 15 de Agosto del 2009 15 de Agosto del 2009
Politica y objetivos de calidad. 12 de Septiembre del 2009 12 de Septiembre del 2009
Procesos de medicién, andlisis y

mejora. 9 de octubre del 2009 9 de octubre del 2009
Fundamentos de la norma técnica

ISO 9001: 2008 7 de Noviembre del 2009 7 de Noviembre del 2009

Dar a conocer el Numeral 7.4
Compras NTC ISO 9001:2008 15 de Diciembre del 2009 15 de Diciembre del 2009

Dar a conocer el Numeral 7.2.1
Determinacién de los requisitos
relacionados por el producto NTC
ISO 9001:2008 16 de Diciembre del 2009 16 de Diciembre del 2009

Dar a conocer el Numeral 6.2.1

Generalidades Recursos
Humanos. NTC ISO 9001:2008 17 de Diciembre del 2009 17 de Diciembre del 2009

Dar a conocer a los funcionarios

de la empresa las funciones
propias de sus cargos. Febrero de 2010 Febrero de 2010
NORMAS ISO 9001:2008: Dar a

conocer los requisitos de la norma

ISO 9001:2008 (Cursos). Marzo de 2010 Marzo de 2010
Servicio al cliente (todo el
personal). Abril de 2010 Abril de 2010

INDUCCION Y REINDUCCION:
Dar a conocer a personal con
vinculacién temporal a la empresa,
las politicas, objetivos, normas de

H.S.E.Q., Funciones y

responsabilidades, factores de Mayo de 2010 Mayo de 2010
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riesgo, misiéon y vision y mapa de

procesos.

Fuente: Autora

Se evalud la eficacia de las capacitaciones hechas a todo el personal de la
empresa, para analizar si estas cumplieron con el objetivo planteado en estas

jornadas. Ver anexo H.

c. Diligenciamiento de Registros

Se recopil6 toda la informacion que generaron los procesos del sistema de gestion
de la calidad, garantizando que la implementacion se hiciera de manera eficaz y
asi la empresa estuviera preparada para llevar a cabo la auditoria interna, con lo
gue se evalué el nivel de cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma
técnica 1SO 9001: 2008 y después se realizé la auditoria de otorgamiento que

permitié certificarse en dicha norma.

d. Revisiones al SGC.

Se llevé a cabo dos revisiones al SGC de SERMEBAN LTDA, por parte del
convenio CYGA, para analizar si la empresa cumplia con los requisitos de la
norma ISO 9001:2008 y ha disefiado, documentado e implementado un SGC
acorde a la empresa. Estas revisiones se hicieron con el fin de preparar a la
empresa para cuando llegara la auditoria interna y la auditoria de otorgamiento de
ICONTEC. VER ANEXO |I.

e. Auditoria Interna

Por medio de un plan de auditoria, se realiz6 la auditoria interna en SERMEBAN
LTDA, en donde se revisaron los procesos y actividades establecidas en la
empresa para gestionar el Sistema de Gestion de la Calidad y a su vez
verificando que el SGC fuera el indicado y adecuado para la empresa cumpliendo
asi con los requisitos de la NTC ISO 9001:2008 y los requisitos legales y
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reglamentarios, todo ello con el fin de determinar las no conformidades de la
empresa en donde en un lapso de tiempo se procedio al levantamiento de estas.
VER ANEXO J.

f. Realizacion del diagnodstico final de la implementacion de la calidad

Se efectlo el diagnéstico final de la implementacion del sistema de gestién de
calidad en SERMEBAN LTDA utilizando la herramienta en el programa Excel, que
permitié evidenciar el cumplimiento de la empresa en cuanto a los requisitos de la
norma. En la herramienta se le dio una ponderacion a cada capitulo, subcapitulo,

numerales y demas elementos de la norma. Ver anexo E.

11.2 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO FINAL DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD EN SERMEBAN LTDA

Los datos arrojados por el diagnostico final del sistema de gestidon de la calidad en
SERMEBAN LTDA se vieron reflejados por los graficos de barras, los cuales
fueron la base para observar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la
norma técnica 1ISO 9001: 2008 en la implementacién del sistema en la empresa.

Segun los resultados obtenidos en el diagnostico final se pudo concluir que con la
implementacion del sistema de gestion de la calidad, el nivel de cumplimiento de
los requisitos de la norma técnica ISO 9001: 2008 es del 100%, lo que evidencio
un aumento significativo con respecto al diagnéstico inicial que fue del 31,96% Ver

Grafica 9.
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Grafica 9. Resultados del diagnéstico final del sistema de gestién de la calidad
segun la norma técnica NTC ISO 9001: 2008
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Fuente: Autora

En el capitulo 4 “Sistema de Gestidon de la Calidad” se paso6 de un 0,63% a un
20%, debido a que se hizo la planificacién del sistema, se establecio la politica y
objetivos de calidad, se elabor6 el manual de calidad y demas requisitos de
documentacién exigidos por la norma.

En el capitulo 5 “Responsabilidad de la Direccion” se pas6 de un 5,78% a un
20%, donde se pudo observar que el compromiso de la gerencia se afianza en la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad, lo cual ayudd a que este
proceso se hiciera de manera eficaz.

En el capitulo 6 “Gestién de los Recursos” se pas6 de un 12,50% a un 20%, en
donde se evidenci6 que la gerencia tenia la voluntad para determinar y
proporcionar todos los recursos necesarios para la implementaciéon del sistema de
gestion de la calidad ya sean: humanos, de infraestructura y de ambiente de

trabajo.
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En el capitulo 7 “Planificacién de la Realizacion del Producto” se pas6 de un
8,05% a un 20%, debido a que mostrdé una mejora en cuanto a la forma en que la
empresa estaba ofreciendo sus servicios a los clientes.

En el Capitulo 8 “Medicién, analisis y mejora” se pasa de un 5% a un 20%, debido
a que se estaban implementando acciones para medir, analizar y mejorar los

procesos del sistema de gestion de la calidad y el servicio prestado a los clientes.

11.3. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO FINAL DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD EN SERMEBAN LTDA POR CAPITULOS

Se realiz6 el diagnéstico final a cada uno de los capitulos de la norma técnica ISO
9001: 2008, con el fin de hacer un analisis detallado del nivel de cumplimiento en
SERMEBAN LTDA.

Para el capitulo 4 (Ver Grafica 10) se obtuvieron las siguientes observaciones:

v' La empresa establecié y documento un sistema de gestién de la calidad, el
cual se ha venido implementando y se tuvo la conviccion de mantenerlo
cumpliendo los requisitos de la norma técnica ISO 9001: 2008.

v' Se determinaron los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad, a través de la elaboracién del mapa de procesos que incluye los
procesos gerenciales, los de analisis y mejora, los de apoyo y los procesos de
linea de valor de la empresa.

v' La organizacion determiné la secuencia de los procesos y sus interacciones
por medio de las caracterizaciones, las cuales describieron de forma detallada
los elementos de entrada, las actividades del proceso, las salidas, las acciones
de seguimiento y medicion.

v Se elaboraron los indicadores de gestion para hacer seguimiento y medicion a
los procesos y al producto.

v Se realizaron declaraciones documentadas de la politica y objetivos de calidad
por parte de la gerencia, ademas fueron comunicadas a todos los miembros de

la empresa.
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v' Se elaboré y documento el manual de calidad de la empresa, el cual establecio
los lineamientos del sistema de gestion de la calidad.

v Se establecié y documento el procedimiento de control de documentos, en el
cual se identificé la forma en que se controlan, revisan y aprueban documentos
en la empresa.

v' Se establecié y documento el procedimiento de control de registros, el cual
especifica como se identifican, almacenan, protegen, recuperan, retienen y la

disposicion final de los registros de la empresa.

Gréfica 10. Resultados del diagnéstico final capitulo 4 Sistema de gestion de la

calidad.
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CAPITULO 4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Fuente: Autora

Para el capitulo 5 (Ver Gréfica 11) se obtuvo la siguiente evidencia:
v' La gerencia aumenté su compromiso con el desarrollo e implementacién del
sistema de calidad estableciendo politica y objetivos de calidad, asegurando

que los recursos estuvieran disponibles en el momento apropiado,
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concientizando a toda la organizacion de satisfacer requisitos del cliente y

reglamentario.

Se mantuvo el enfoque al cliente satisfaciendo todos los requisitos establecidos
por este y cumpliendo los que no especifica.

Se difundié la politica de calidad en toda la organizacion.

Se defini6 el representante de la direccion.

La responsabilidad y autoridad en la empresa estuvieron definidas en los
perfiles de los cargos.

La empresa establecié herramientas adecuadas para tener una comunicacion
interna eficaz.

Se planificé y se llevo a cabo la revision por la direccion del sistema de gestion

de la calidad.

Gréfica 11. Resultados del diagnéstico final capitulo 5 Responsabilidad de la

direccion.
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CAPITULO 5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

Fuente: Autora

Para el capitulo 6 (Ver Gréfica 12) se concluye lo siguiente:
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La empresa determind y proporciono recursos para implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad utilizando la mejora continua de los procesos y
aumentando la satisfaccion de los clientes.

Se logr6 establecer el perfil de los cargos, en el cual se determiné el nivel de
educacion, formacion, habilidades y experiencia del personal de la empresa.

La empresa mejoro su infraestructura con el fin de prestar un mejor servicio a
sus clientes.

Se mejoraron las condiciones de ambiente de trabajo en la empresa, lo cual
permitié que la calidad del servicio prestado a los clientes fuera conforme con
Sus requisitos.

Se realizaron capacitaciones al personal sobre diversos temas relacionados

con el sistema de gestion de la calidad.

Grafica 12. Resultados del diagndstico final capitulo 6 Gestion de los Recursos.
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CAPITULO 6. GESTION DE LOS RECURSOS.

Fuente: Autora
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Para el capitulo 7 “Realizacién del producto” (Ver grafico 13) se logroé obtener la

siguiente informacion:

v' Se logré establecer que la planificacion de la realizacion del producto, se
llevara por medio de un plan de calidad, en el cual se describid las actividades
necesarias para aprobacion, liberacion y entrega de los productos solicitados
por los clientes.

v Ademas de establecer los requisitos del cliente, la empresa logré determinar
otros tipos de requisitos como son: los legales, reglamentarios, los que no se
habian determinado y otros adicionales.

v" Se hizo una revision detallada de los requisitos del producto, para garantizar la
conformidad del servicio prestado.

v Se realizaron comunicaciones eficaces con el cliente, con el fin de aclarar
informacion sobre el producto, atender sugerencias y observaciones que este
expresaba y cualquier otro tipo de retroalimentacion.

v' Se logré establecer y documentar un procedimiento de compras que permitié
tener control sobre los proveedores de la empresa y la calidad de los productos
recibidos, con el objetivo de garantizar la buena prestacion del servicio.

v' Se lograron establecer y documentar procedimientos que permitieron controlar
el desempefio de los procesos del sistema de gestion de la calidad y la
conformidad del producto.

v' Se llevo registros de las actividades realizadas en cada uno de los procesos
del sistema de gestién de la calidad.

v' La organizacién implement6 acciones necesarias para el cuidado de los bienes
gue entregue el cliente y mantiene una preservacion adecuada antes de la

entrega del producto.
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Gréfica 13. Resultados del diagndstico final capitulo 7 Planificacién de la

realizacion del producto
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CAPITULO 7. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO.

Fuente: Autora

Para el capitulo 8 que hace referencia a la medicion, el andlisis y la mejora

(Ver Gréfica 14), se obtuvieron las siguientes conclusiones:

v

La empresa planifico6 e implementé los indicadores de gestibn como
metodologia para llevar a cabo los procesos de seguimiento, medicion, analisis
y mejora del sistema de gestion de la calidad.

Se logré medir la satisfaccion del cliente, a través del formato de encuesta de
satisfaccion elaborado por la empresa. Ver anexo L

Se hizo seguimiento y medicidén a los procesos del sistema de gestion de la
calidad y a las caracteristicas del producto.

Se documentaron acciones correctivas, preventivas y de mejora del sistema de
gestion de la calidad.

La empresa realiz6 la primera auditoria interna con el fin de verificar el nivel de

cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma técnica NTC ISO 9001:

2008.
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v' Se implementaron planes de accién para dar tratamiento a las no
conformidades halladas en la auditoria interna, con el fin que la empresa

solicitara la auditoria de otorgamiento al ente certificador.

Grafica 14. Resultados del diagnéstico final Capitulo 8 Medicion, analisis y mejora
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CAPITULO 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

Fuente: Autora.
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12. CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DEL PROYECTO DE GRADO

Tabla 8. Informe sobre el nivel de cumplimiento de los objetivos del proyecto de

grado

OBJETIVOS DEL % DE CUMPLIMIENTO RESULTADOS
PROYECTO

Identificar, entender vy 100% Se logr6é establecer el
gestionar los procesos mapa de procesos Yy
necesarios de la determinar las
organizacién, asi como caracterizaciones. Estas
Su interaccion para quedaron documentadas
asegurar una excelente en el manual de calidad
prestacion de servicio al de la empresa.

cliente.

Establecer la politica de 100% Se establecio la politica y

la calidad, objetivos de la
calidad, alcance y
exclusiones para

proporcionar un marco de

referencia dentro la
planificacion estratégica
de la calidad.

objetivos de calidad,
ademas se determind el
alcance y exclusiones del
sistema de gestion de la
estos

calidad. Todos

requisitos guedaron
documentados en el
manual de calidad de la

empresa.

Se disefiaron,
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Documentar los procesos
de la organizacion de tal
manera que contribuya a
la operacion eficaz de los

mismaos.

100%

documentaron,

implementaron 'y  se

certificaron los 6
procesos: Gestion
gerencial, gestion

comercial, gestion de
recursos, compras Yy
medicion, analisis vy
mejora determinados por
la empresa en cuanto a
las exigencias de la
norma técnica NTC ISO
9001: 2008 y al
funcionamiento de Ia

organizacion.

Establecer los
indicadores de gestién
para los diferentes
procesos de la
organizacion para
visualizar si se cumple
con los objetivos
propuestos y observar las
tendencias de cambios
generadas en un lapso de
tiempo.

100%

Se determinaron los
indicadores de gestion.

Ver anexo K.
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Implementar la
documentacién del
sistema de gestion en el
desarrollo del sistema de
gestion de calidad, por
medio de sensibilizacién
y capacitacion sobre el

sistema.

100%

Se realizo la
implementacion en
SERMEBAN LTDA y se
realizaron las respectivas
capacitaciones a los
empleados y
adicionalmente se dejo
un plan de capacitaciones
para el afio 2010 todo
con el fin de certificar el
SGC.

Certificar el sistema de

gestion de la calidad.

100%

Se logré la certificacion
del sistema de gestion de
la calidad de acuerdo con
los requisitos de la
norma técnica NTC ISO
9001:2008 en la
empresa SERMEBAN

LTDA. Ver anexo M,N y

~

N.

Fuente: Autora
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13. CONCLUSIONES

El compromiso de la gerencia de SERMEBAN LTDA fue fundamental para
llevar a cabo con éxito el disefio, la documentacion, la implementacion y el
mantenimiento del sistema de gestién de calidad.

La gerencia establecid, documenté y difundié la mision, vision, politica y
objetivos de calidad del sistema de gestion de calidad de la empresa.

La sensibilizacién y la capacitacion al personal de la empresa permitié que el
personal se comprometiera y entendiera el sistema de gestién de calidad de la
empresa.

Se establecieron e implementaron documentos que antes no existian en la
empresa como son el manual de calidad, los procedimientos, los registros, el
perfil de los cargos, los planes de calidad, la encuesta de satisfaccion del
cliente y se complementaron con los existentes dentro de la empresa.

La medicion de los procesos del sistema de calidad permitieron observar el
comportamiento de los indicadores de gestién en cada uno de ellos.

La empresa tiene conciencia que la mejora continua de los procesos es la
herramienta fundamental para el éxito de la organizacion.

Se certifico un sistema de gestion de la calidad de acuerdo con los requisitos
de la norma técnica NTC ISO 9001:2008 en la empresa SERMEBAN LTDA.
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14. RECOMENDACIONES

Mantener el sistema de gestion de calidad dentro de SERMEBAN LTDA para la
busqueda de mejores negocios para la empresa.

Hacer seguimiento a los indicadores de gestién del sistema de gestion de
calidad que permitan tomar decisiones a la gerencia de manera acertada.
Realizar revisiones periddicas a cada uno de los requisitos del sistema de
gestion de calidad de SERMEBAN LTDA que garanticen el posicionamiento de
la mejora continua en la organizacion.

Tomar conciencia que la informacién registrada en las encuesta de
satisfaccion del cliente, son de vital importancia porque permite la percepcion
de este con respecto a la calidad del servicio prestado.

Actualizar las base de proveedores de la empresa.

Realizar de manera ordenada las evaluaciones del desempefio al personal y
las evaluaciones de los proveedores.

Planificar con antelacidon las capacitaciones dirigidas al personal de
SERMEBAN LTDA.
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ANEXO A: DIAGNOSTICO INICIAL SEGUN LOS REQUISITOS DE LA NORMA TECNICA NTC ISO 9001: 2008

Determinar los procesos necesarios para

Se cumple con pocos requisitos del
sistema de gestién de calidad

No se ha establecido, documentado,
implementado y mantenido un
sistema de gestién de la calidad-

No se han determinado los procesos

4.1(a) el sistema de gestion de la calidad y su 0,00% | 1,67% 0,00% para el sistema de gestién de la
aplicacion a través de la organizacion calidad.
Determinar la secuencia e interaccion de o o o No esta determinada la secuencia e
4.1(b) los procesos. 0,00% | 1,67% 0,00% interaccion de los procesos.
E:égg:lg Ic;sr ;: gt:élo;;/ rg;egc;dos e tanto No estan determinados los criterios y
4.1(c) S P 9 q 0,00% | 1,67% 0,00% métodos para el control de los
la operacion como el control de estos 10CeS0S
procesos sean eficaces P ’
Asegurarsg de la digponibilidad‘de No se asegura la disponibilidad de
4.1(d) recursos e |nform§1C|on necesarlos para 0,00% | 1,67% 0,00% recursos para la operacion y
apoyar la operacion y seguimiento de sequimiento de 1os procesos
estos procesos 9 P )
Realizar el seguimiento, la medicién
4.1(e) cuando sea aplicable y el analisis de 0,00% | 1,67% 0,00%

estos procesos

No se realiza el seguimiento,
medicion y andlisis de los procesos.
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Implementar las acciones necesarias

4.1(f) para alcanzar los resultados planificados 0,00% | 1,67% 0,00% . .
y la mejora continua de estos procesos. No se implementa acciones para
alcanzar resultados planificados.
REQUISITOS DE LA ® o ® Se cumple con algunos requisitos de
42 | DOCUMENTACION 0.63% | 10% 6% la documentacion.
Generalidades: La documentacién del .
4.2.1 sistema de gestion de calidad debe 0,63% | 2,50% 25,20% ion pocas g_gneralldathdes de
incluir: ocumentacion cumplidas.
Declaraciones documentadas de una
4.2.1(2) politica de calidad y de objetivos de 0,00% | 0,63% 0,00% No hay declaraciones documentadas
calidad de politica y objetivos de calidad.
4.2.1(b) | Unmanual de calidad. 0,00% | 0,63% 0,00% ’g‘;ljg dha establecido un manual de
42.1(c) Pro_cedlmlerjtqs documentados y 0,00% | 0,63% 0,00% no se tienen procgd_lmlentos
registros exigidos por la norma documentados exigidos por norma
Los documentos, incluidos los registros ) )
que la organizacion determina que son La empresa tiene registros que
4.2.1 (d) necesarios para asegurarse de la eficaz 0,63% | 0,63% 100,00% garantizan la planificacién y control
planificacion, operacién y control de sus de sus procesos.
procesos
422 Manual de Calidad: La organizacion debe 0,00% | 2,50% 0,00%
establecer y mantener un manual de
calidad que incluya:
4.2.2(a) Alcance del sistema de gestion de la 0.00% | 0.83% 0.00%
- calidad, incluyendo detalles y justificacion ' ' ' .
de cualquier exclusion No se ha establelc_:(lid%un manual de
calida
Los procedimientos documentados o 0 o
4.2.2(b) establecidos para el sistema de gestion 0,00% | 0,83% 0,00%
de la calidad
4.22(c) Una descripcion de la interaccion entre 0,00% | 0,83% 0,00%

los procesos del sistema de gestion de la
calidad.
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4.2.3

Control de los documentos: Establecer
un procedimiento documentado que
defina los controles necesarios para:

0,00%

2,50%

0,00%

4.2.3(a)

Aprobar los documentos en cuanto su
adecuacion antes de su emision

0,00%

0,36%

0,00%

4.2.3(b)

Revisar y actualizar los documentos
cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente

0,00%

0,36%

0,00%

4.2.3(c)

Asegurarse de que se identifican los
cambios y el estado de la version vigente
de los documentos.

0,00%

0,36%

0,00%

4.2.3(d)

Asegurarse de que las versiones
pertinentes de los documentos aplicables
se encuentran disponibles en los puntos
de uso.

0,00%

0,36%

0,00%

4.2.3(e)

Asegurarse de que los documentos
permanecen legibles y facilmente
identificables.

0,00%

0,36%

0,00%

4.2.3(f)

Asegurarse de que los documentos de
origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la
planificacion y la operacion del sistema
de gestion de la calidad, se identifican y
gue se controla su distribucion.
Permanecen legibles y faciimente
identificables.

0,00%

0,36%

0,00%

4.2.3(9)

Prevenir el uso no intencionado de
documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de
gue se mantengan por cualquier razén

0,00%

0,36%

0,00%

No se ha establecido un
procedimiento de control de
documentos

4.2.4

Control de los registros: La organizacion
debe establecer un procedimiento
documentado para definir los controles
necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, la retencion y la
disposicién final de los registros

0,00%

2,50%

0,00%

No se ha establecido un
procedimiento para el control de
registros
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Se cumple con pocos requisitos de la
responsabilidad de la direccion.

Existen pocos requisitos cumplidos
con respecto al compromiso de la
direccion.

Comunicacion de la importancia de

5.1(a) satisfacer los requisitos del cliente como | X 0,67% | 0,67% 100,00%
los legales y reglamentarios Se comunica la importancia de
satisfacer los requisitos del cliente.
5.1(b) Establecimiento de la politica de calidad X 0,00% | 0,67% 0,00%

No se ha establecido la politica de
calidad de la empresa.

Asegurando que establecen objetivos de No se ha establecido los objetivos de

0, 0, 0,
5.1(c) calidad X 0,00% | 0,67% 0,00% calidad.
5.1(d) L!evaqqo acabo revisiones por la X 0.00% | 0.67% 0,00% No se.I!eva revisiones por la
direccion direccion
5.1(e) Asegurando disponibilidad de recursos X 0,67% | 0,67% 100,00% Se asegura la disponibilidad de

recursos.

Se hace la prestacion del servicio
teniendo en cuenta los requisitos del
cliente.

No hay politica de calidad.

5.3(a)

0, 0, 0,
Es adecuada al propdsito de la X 0.00% | 0,67% 0.00%

organizacion
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5.3(b)

Incluye un compromiso de cumplir con X 0.00% | 0.67% 0.00%
los requisitos y de mejorar la eficacia del ' ' '
SGC
Proporciona un marco de r_efe;renma para X 0,00% | 0.67% 0,00%
establecer y revisar los objetivos de
5.3(c) calidad
X 0,00% | 0,67% 0,00%
5.3(d) Es comunicada dentro de la organizacion
X 0,00% | 0,67% 0,00%
5.3(e) Es revisada par su continua adecuacion

No hay planificacion del sistema de
gestién de la calidad.

No hay objetivos de calidad

gestion de la calidad.

5.4.2 (a) gtsjtrgr[:]lz ggnglgsst iger?g:eslg)z gltiedr:edréles del X 0,00% | 0,83% 0,00% No hay planificacion del sistema de
5.4.2 (b) Se mantiene la integridad del sistema de X 0,00% | 0,83% 0,00%

gestién de la calidad

Se cumple una parte de este
requisito en la empresa

La responsabilidad y autoridad estan
definidas.

No se ha nombrado al representante
de la direccion
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5.5.2 (a)

asegurarse de que se establecen,
implementan y mantienen los procesos

. ] P 0,00% | 0,37% 0,00%
necesarios para el sistema de gestién de
la calidad
Informar a la alta direccién sobre el
5.5.2 (b) desempefio del sistema de gestion de la 0,00% | 0,37% 0,00%
calidad.
Asegurarse de que se promueva la toma
5.5.2 (c) de conciencia de los requisitos del cliente 0,00% | 0,37% 0,00%
en todos los niveles de la organizacion.
553 | Comunicacién Interna. 0,00% | 1,11% 0,00% I’;']?e'r‘r?;’ evidencia de comunicacion
5.6 REVISION POR LA DIRECCION 0,00% | 3,33% 0,00%
5.61 Generalidades 0,00% | 1,11% 0,00%
5.6.2 g;%riggslon de Entrada para la 0,00% | 1,11% 0,00%
5.6.2 (a) Los resultados de las auditorias. 0,00% | 0,16% 0,00%
5.6.2 (b) La retroalimentacion con el cliente. 0,00% | 0,16% 0,00%
562(c) |F gfe?fn’%p%”g Ol'e :03 prtocesos yla 0,00% | 0,16% 0,00%
contormidad def producto. No se hace revision por la direccién
5.6.2 (d) el esta(_jo de las acciones preventivas y 0,00% | 0,16% 0,00%
correctivas
Las acciones de seguimiento de
5.6.2 () revisiones anteriores por la direccién 0,00% | 0,16% 0,00%
previas.
5.6.2 (f) L_os cambios que podrian af_e-ctar el 0,00% | 0.16% 0,00%
sistema de gestion de la calidad.
5.6.2 (9) Las recomendaciones para la mejora. 0,00% | 0,16% 0,00%
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Implementar y mantener el sistema de

6.2.2(a)

requisitos.

Determinar la competencia necesaria
para el personal que realiza trabajos que
afectan a la conformidad con los
requisitos del producto.

0,00%

6.1(a) gestion de la calidad y mejorar 0,00% | 2,50%
continuamente su eficacia.
Aumentar la satisfaccion del cliente

6.1 (b) mediante el cumplimiento de los 2,50% | 2,50%

0,50%

La mejora de la eficacia del sistema de o o o
56.3(a) gestion de la calidad. 0,00% | 0,37% 0,00%

la mejora del producto en relacion con o o o
56.3(b) los requisitos del cliente 0,00% | 0,37% 0,00%
5.6.3(c) Las necesidades de recursos. 0,00% | 0,37% 0,00%

Se cumple algunos requisitos de este
numeral.

Se provee recursos para cumplir con
los requisitos del cliente

No se implementa y mantiene un
sistema de gestion de la calidad.

Se hace el cumplimiento de los
requisitos del cliente.

0,00%

6.2.2(b)

Cuando sea aplicable, proporcionar
formacién o tomar otras acciones para
lograr la competencia necesaria.

0%

0,50%

0,00%

6.2.2(c)

Evaluar la eficacia de las acciones
tomadas

0%

0,50%

0,00%

No se ha definido el perfil de los
cargos del recurso humano de la
empresa
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6.2.2(d)

Asegurarse de que su personal es
consciente de la pertinencia e

importancia de sus actividades y de 0% | 0,50% 0,00%
cémo contribuye al logro de los objetivos
de calidad.
Mantener los registros apropiados de la
6.2.2(e) educacion, formacion, habilidades y 0,00% | 0,50% 0,00%

experiencia.

Edificios, espacios de trabajo y servicios

Se tiene la infraestructura adecuada
para el funcionamiento de la
empresa.

0, 0, 0,
6.3 (a) asociados. 1.67% | 1,67% 100,00% Esta definido el espacio de trabajo de
la empresa.
6.3 (b) Equipos para los procesos. 1,67% | 1,67% 100,00% | eqtan los equipos de procesos
necesarios para la empresa.
6.3 () servicios de apoyo 1.67% | 1,67% 100,00% Se cuenta con los elementos de

7.1(a)

Los objetivos de calidad y los requisitos
del producto.

0,00%

1,25%

apoyo requeridos por la organizacién.

Se tiene el ambiente adecuado para
garantizar el cumplimiento de los
requisitos del cliente.

Se cumple con algunos requisitos
para la realizacién del producto.

0,00%

No se planifica la realizacion del
producto
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7.0

La necesidad de establecer procesos y
documentos, y de proporcionar recursos
especificos para el producto.

0,00%

1,25%

0,00%

7.1(c)

Las actividades requeridas de
verificacion, validacion, seguimiento,
medicion, inspeccion y ensayo/prueba
especificas para el producto asi como los
criterios para la aceptacion del mismo.

0,00%

1,25%

0,00%

7.1 (d)

Los registros que sean necesarios para
proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacién y el producto
resultante cumplen con los requisitos.

0,00%

1,25%

0,00%

7.2

PROCESOS RELACIONADOS CON EL
CLIENTE

4,18%

5,00%

83,60%

Se establecen requisitos del cliente.

7.21

Determinacion de los  Requisitos
Relacionados con el Producto.

0,84%

1,67%

50,40%

Se determina algunos requisitos de
producto

7.2.1(a)

Los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y posteriores a la
misma.

0,42%

0,42%

100,00%

Se determinan los requisitos
especificados por el cliente

7.2.1(b)

Los requisitos no establecidos por el
cliente, pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto,
cuando sea conocido.

0,42%

0,42%

100,00%

Se determinan los requisitos No
especificados por el cliente

7.2.1(c)

los requisitos legales y reglamentarios
aplicables al producto

0,00%

0,42%

0,00%

No se determinan requisitos legales y
reglamentarios.

7.2.1(d)

cualquier requisito adicional que la
organizacion considere necesario

0,00%

0,42%

0,00%

No se establecen requisitos
adicionales
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Revision de los Requisitos Relacionados

Se hace revisién de los requisitos

0, 0, 0,
U2z con el Producto {500 | e L0 relacionados con el producto.
Estan definidos los requisitos del o o o Se han definido los requisitos del
7.2.2(a) producto 0,56% | 0,56% 100% producto.
Estan resueltas las diferencias existentes S)isrte; SnL:ZISV(Z?ltIraeslglsf?;eTﬁlsiZs del
7.2.2 (b) entre los requisitos del contrato o pedido 0,56% | 0,56% 100% contrato y los expresagos
y los expresados previamente previamente
7.2.2 (c) La organizacion tiene la capacidad de 0.56% | 0.56% 100%
- cumplir con los requisitos definidos ’ ' La empresa cumple con los
requisitos definidos.
7.2.3 Comunicacion con el Cliente. 1,67% | 1,67% 100% ) L )
Existe comunicacién con el cliente
7.2.3 (a) La informacién sobre el producto 0,56% | 0,56% 100% Existe informacién sobre el producto.
Las consultas, contratos o atencién de o o o Se hacen consultas y modificaciones
7.2.3 () pedidos, incluyendo las modificaciones 0.56% | 0,56% L gue el cliente comunique
7.2.3(c) La retroalimentacion con el cliente 0,56% | 0,56% 100% Hay retroalimentacion con el cliente
7.3 DISENO Y DESARROLLO
731 Planificacién del Disefio y Desarrollo.
732 Elementos de Entrada para el Disefio y
e Desarrollo.
7.3.3 Resultados del Disefio y Desarrollo. EXCLUSION
7.3.4 Revision del Disefio y Desarrollo
7.3.5 Verificacion del Disefio y Desarrollo.
7.3.6 Validacion del Disefio y Desarrollo.
737 Control de los Cambios en el Disefio y

Desarrollo.
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7.4 COMPRAS 1,67% | 5,00% 33,40% | Se cumple con algunos requisitos de
compras
7.4.1 Proceso de Compras 0,00% | 1,67% 0% No hay evidencia de la existencia de
un proceso de compras
7.4.2 Informacion de las Compras 0% | 1,67% 0%
los requisitos de aprobacion del
7.4.2 (a) proc_iucto, procedimientos, procesos Yy 0,00% | 0,56% 0%
equipos No hay evidencia sobre la
los requisitos para la aprobacién del informacion de las compras.
7.4.2(b) personal 0,00% | 0,56% 0%
los requisitos del sistema de gestion de
7.4.2 (c) la calidad 0,00% | 0,56% 0%
7.4.3 Verificacion del Producto Comprado. 1,67% | 1,67% 100% Se verifica el producto comprado
. p Se tienen pocos requisitos que
7.5 ZES\?E%:ION VRS En (RlEk 2,20% | 5,00% 44,00% evidencien la produccion y prestacién
del servicio.
. L. Se tiene pocos controles para el
7.5.1 ((j:(-?ln;?rlvgz?o et PUOBLBEien 3 SRR 0,20% | 1,00% 20,00% control de la produccién y prestacién
’ del servicio
. I . o Hay disponibilidad de informacion
7.51(a) Ia:sc?ilsg(?glsbclzlfrzgte?iztigggoégacll%uc?(l)Je 0,20% | 0,20% 100% gue describa las caracteristicas del
p . producto.
7.51(b) tl‘rzb;}Spcol?;?]'ggasiadnicén;;;fc'Ones de 0% | 0,20% 0% No hay procedimientos
7.51(c) El uso del equipo apropiado. 0,00% | 0,20% 0% No ha_y evidencia del uso de equipo
apropiado
7.51( d) Ir_naedc:(l:siggnlbllldad y uso de equipos de EXCLUSION
7.51(e) La implementacion del seguimiento y 0,00% | 0,20% 0% No se implementa seguimiento y

medicion.

medicion.
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7.51(f)

La implementacién de actividades de
liberacién, entrega y posteriores a la
entrega del producto.

0,00%

0,20%

0%

No se han implementado actividades
posteriores a la entrega del producto.

Demostrar la conformidad con los
requisitos del producto.

0,00%

1,33%

Criterios definidos para la revision y o o o
7.5.2(a) aprobacion de los procesos. 0% | 0,20% 0,00%
La aprobacion de los equipos y
7.5.2(b) calificacion del personal 0% | 0,20% 0,00%
El uso de métodos y procedimientos
7.5.2(c) especificos. 0,00% | 0,20% 0,00%
7.5.2(d) Los requisitos de los registros. 0,00% | 0,20% 0,00%
7.5.2(e) |Larevalidacion. 0% | 0,20% 0,00%

No se tiene una metodologia para
validar los procesos de produccion y
prestacion del servicio.

0,00%

No se ha identificado la trazabilidad
de la prestacion del servicio.

100,00%

0,00%

Se cuida lo que el cliente entregue

Se preserva el producto del cliente
de manera adecuada

EXCLUSION

Existe pocos requisitos cumplidos
con respecto a la medicién, andlisis y
mejora

No se cumple con las generalidades
de la medicién, analisis y mejora
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8.1(b)
Asegurarse de la conformidad del

0, 0, 0,
sistema de gestion de la calidad. X 0.00% | 1,33% 0,00%

Mejorar continuamente la eficacia del
sistema.

8.1(c) X 0,00% | 1,33% 0,00%

Se hace algunas actividades de
seguimiento y medicion

Se tiene calificaciones hechas por el
cliente.

Es conforma con las disposiciones
planificadas.

8.2.2 (a) No se hace auditoria interna

Se ha implementado y se mantiene de
manera eficaz

8.2.2(b)

No se hace medicién a los procesos.

Se hace medicién y seguimiento al
producto

Se cumplen con pocos requisitos
para llevar el control del producto No
conforme

No existe evidencia que demuestre la
toma de acciones para eliminar no
conformidad detectada.

Tomando acciones para eliminar la no

83 (@ conformidad detectada

X 0,00% | 1,00%

Autorizando su uso, liberacién o
8.3 (b) aceptacién bajo concesion por una X 0,00% | 1,00%
autoridad pertinente o el cliente.

No hay evidencia de esto en la
empresa

8.3 (c) Tomando acciones para impedir su uso o
aplicacion prevista originalmente. Se toman acciones para impedir el

0, 0,
X 1,00% | 1,00% uso de producto No conforme
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8.3 (d)

Tomando acciones apropiadas a los
efectos reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un
producto no conforme después de su
entrega o cuando ya empezado su uso

La satisfaccion del cliente

0,00%

1,00%

1,00%

No hay evidencia de esto en la
empresa

Solo se hace el analisis de datos de
algunos requisitos.

Se analiza la satisfaccion del cliente.

8.4(b)

La conformidad con los requisitos del
producto

1,00%

1,00%

Se analiza la conformidad del
producto.

8.4 (c)

Las caracteristicas y tendencias de los
procesos y productos

0%

1,00%

No se hace andlisis de tendencia de
procesos y productos

Los proveedores.

No hay evidencia del comportamiento
de los proveedores

No se tiene evidencia de acciones de
mejora en al empresa.

No se realiza la mejora continua.

8.5.2(a) Revisar las no conformidades 0,00% | 0,22%
Determinar las causas de no

8.5.2(b) conformidades. 0,00% | 0,22%
Evaluar la necesidad de adoptar

8.5.2(c) acciones para asegurarse de que las no 0,00% | 0,22%
conformidades vuelvan a ocurrir.

No se tiene evidencia de acciones
correctivas tomadas.
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Determinar e implementar las acciones

0,00%

8.5.2(d) . 0,00% | 0,22%
necesarias.
8.5.2(¢) Registrarlos resultados de las acciones 0.00% | 0.22% 0.00%
> tomadas. el it d
8.5.2(f) Revisar la eficacia de las acciones 0.00% | 0.22% 0.00%
> correctivas tomadas el it d
Accién Preventiva: La organizacién debe
853 determinar para eliminar las causas de 0.00% | 1.33% 0.00%
o no conformidades potenciales para ’ ! ’
prevenir su ocurrencia.
8.5.3(a) Determinar las No conformidades 0.00% | 0.27% 0.00%
> potenciales. PR e 70 0
Evaluar la necesidad de actuar para
8.5.3(b) prevenir la ocurrencia de No 0,00% | 0,27% 0,00%
conformidades. No se tiene evidencia de acciones
preventivas tomadas
Determinar e implementar las acciones
8.5.3(¢c) necesarias. 0,00% | 0,27% 0,00%
Registrarlos resultados de las acciones 0.00% | 0.27% 0.00%
tomadas. ’ ' ’
8.5.3(d)
Revisar la eficacia de las acciones 0.00% | 0.27% 0.00%
preventivas tomadas ’ ' ’
8.5.3(e)
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ANEXO B: DIAGNOSTICO INICIAL DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
SEGUN LA NORMA TECNICA ISO 9001: 2008

4.1(a)

Determinar los procesos
necesarios para el sistema
de gestion de la calidad y
su aplicacion a través de la
organizacion

0,00%

1,67%

0,00%

Se cumplen algunos requisitos de documentacion para el

sistema de gestion de la calidad.

No se tiene registro de la documentacion,
implementacién y mantenimiento de un sistema de
gestion de la calidad en SERMEBAN LTDA.

No estan documentados los procesos necesarios para el
sistema de gestién de la calidad.

98



4.1(b)

Determinar la secuencia e
interaccion de los

procesos.

0,00%

1,67%

0,00%

No estd documentada la secuencia e interaccion de los

procesos.

4.1(c)

Determinar los criterios y
métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la
operacion como el control
de estos procesos sean

eficaces

0,00%

1,67%

0,00%

No estan documentados los criterios y métodos.

4.1(d)

Asegurarse de la
disponibilidad de recursos
e informacion necesarios
para apoyar la operacion y
seguimiento de estos

procesos

0,00%

1,67%

0,00%

No hay evidencia de esto.

4.1(e)

Realizar el seguimiento, la
medicién cuando sea
aplicable y el andlisis de

estos procesos

0,00%

1,67%

0,00%

No se hace.

4.1(f)

Implementar las acciones
necesarias para alcanzar
los resultados planificados
y la mejora continua de

estos procesos.

0,00%

1,67%

0,00%

No se hace.
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4.2

REQUISITOS DE LA
DOCUMENTACION

0,63%

10%

6%

Existe poca documentacion.

421

Generalidades: La
documentacién del sistema
de gestion de calidad debe

incluir:

0,63%

2,50%

25,20%

Son pocas las generalidades documentadas.

4.2.1(a)

Declaraciones
documentadas de una
politica de calidad y de
objetivos de calidad

0,00%

0,63%

0,00%

No se tiene documentada la politica y objetivos de

calidad.

4.2.1(b)

Un manual de calidad.

0,00%

0,63%

0,00%

No se ha documentado el manual de calidad

4.2.1(c)

Procedimientos
documentados y registros

exigidos por la norma

0,00%

0,63%

0,00%

No se tienen procedimientos documentados exigidos por

norma

4.2.1 (d)

Los documentos, incluidos
los registros que la
organizacion determina
gue son necesarios para
asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y

control de sus procesos

0,63%

0,63%

100,00%

La empresa tiene registros que garantizan la

planificacion y control de sus procesos.

4.2.2

Manual de Calidad: La
organizacion debe

establecer y mantener un

0,00%

2,50%

0,00%

No se ha establecido un manual de calidad
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manual de calidad que

incluya:

4.2.2(a)

Alcance del sistema de
gestion de la calidad,
incluyendo detalles y
justificacién de cualquier

exclusién

0,00%

0,83%

0,00%

4.2.2(b)

Los procedimientos
documentados
establecidos para el
sistema de gestion de la

calidad

0,00%

0,83%

0,00%

422(c)

Una descripcion de la
interaccion entre los
procesos del sistema de

gestion de la calidad.

0,00%

0,83%

0,00%

4.2.3

Control de los documentos:
Establecer un
procedimiento
documentado que defina
los controles necesarios

para:

0,00%

2,50%

0,00%

No se ha establecido un procedimiento de control de

documentos
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No se ha establecido un procedimiento para el control
de registros

No existen registros de revision por la direccion.

No se llevan registros apropiados del personal.
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No se tiene registro de la planificacién del producto

No se tiene registro de la planificacién del producto.

Se tienen registros de los requisitos exigidos por el

cliente.

No se lleva registros de la seleccién, evaluacion y

revaluacion de proveedores.

Se tiene alguna documentacion para la produccion y

prestacion del servicio.
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No se tiene registros de validacion de los procesos.

Se lleva evidencia con el nimero de contrato.

No se lleva registros de propiedad del cliente.

No se tiene documentado actividades de medicién,
analisis y mejora.

No se tiene documentado actividades de seguimiento y
medicion.

No se tiene documentada la auditoria interna.

Procedimiento

8.2.2.(a) X 0,00% 0,83% 0,00% No se tiene procedimiento documentado
documentado
Registro de  auditorias . . o
8.2.2(b) int X 0,00% 0,83% 0,00% No se tiene registro de auditorias internas.
internas

No se tiene registros de seguimiento y medicion del
producto.

No se tiene documentado el control de producto no
conforme.

Procedimiento
8.3 (a) X 0,00% 3,33% 0,00% No hay procedimiento documentado

Documentado

Registro de los productos .
8.3 (b) X 0,00% 3,33% 0,00% No hay registro de productos no conformes.

no conformes

No se tienen documentadas acciones de mejora.
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B ” . No se tienen documentadas las acciones correctivas de
Accion Correctiva 0,00% 3,33% 0,00%
la empresa
Procedimiento ) o
8.5.2(a) 0,00% 0,56% 0,00% No se tiene procedimiento documentado
Documentado.
Registrarlos resultados de . . .
8.5.2(b) ) 0,00% 0,56% 0,00% No hay registros de acciones correctivas
las acciones tomadas.
» : No se tienen documentadas las acciones preventivas de
8.5.3 Accion Preventiva 0,00% 3,33% 0,00%
la empresa
Procedimiento . o
8.5.3(a) 0,00% 0,67% 0,00% No se tiene procedimiento documentado
Documentado
Registros de las acciones ) . )
8.5.3(d) . 0,00% 0,67% 0,00% No hay registros de acciones preventivas
preventivas
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ANEXO C: MANUAL DE CALIDAD DE LA EMPRESA

SERMEBAN LTDA CODIGO:  FECHA: \
SER-MC-01 JUNIO 1 DE 2009 ]
DOCUMENTO VERSION: !
o MANUAL DE CALIDAD 01 |
TABLA DE CONTENIDO CONTROL DE MODIFICACIONES
Pag. VERSION MODIFICACIONES DOCUMENTO
OBJETIVO 2
ALCANCE 2
DEFINICIONES 2
POLITICA DE CALIDAD 3
4 | OBJETIVOS DE CALIDAD 4
5 | COMPROMISO GERENCIAL 5 CONTROL DE DISTRIBUCIONES
6 | ALCANCE Y EXCLUSIONES DEL SISTEMA | 5
7 | REPRESENTANTE DE LA GERENCIA 8
8 | ORGANIZACION EMPRESARIAL 7
9 | ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION 8 FECHA DE
10 | MAPA DE PROCESOS » ) COPIA No ENTREGADA PARA
DEVOLUCION
11 | DESCRIPCION DEL MAPA DE PROCESOS | 10
12 | CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS 10 V01:C01 Gerente
13 | PERFIL DEL SISTEMA DE GESTIONDE LA | 23 V01:C02 Coordinador de calidad
CALIDAD

Eusono:‘:? FIRMA: / mc\’ ’L\J__ S ) COORDINADOR DE CALIDAD J
:3":34? S——— A\Mﬂuﬁg—ﬁ GERENTE ]

L
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ANEXO D: LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS DE LA EMPRESA

v

E

R .
D DOCUMENTO CODIGO gl FECHA DE RESFOMSAELE DE ELAEBORACION TIFD

O

N

Diciembre 1 de . !
" | MANUAL DE CALIDAD sERmc01 |92 2009 Coordinador de Calidad M
2 GESTION GERENCIAL SER-GG-P-01 01 | Junio 1 de 2009 | Gerente, Coordinadar de Calidad I-hd
2.1 | Actas de reunidn SER-GG-F-01 01 | Junio 1 de 2009 | @erente, Coordinador de Calidad I-
22 [ Infanme de revizsion porla gerencia SER-GG-F-02 |07 [Junio T de 2009 | Gerente, Coardinader de Calidad I-fd
2.3 | Plan de accion SER-GG-F-03 |01 |Junio 1 de 2008 [ Gerente, Coordinador de Calidad I-bd
2.4 | Indicadores de Gestion SER-GG-F-04 |01 |Junio 1 de 2009 | Gerente, Coordinader de Calidad I-bd
245 | Planificacion del 5.03.C SER-GG-F-05 |01 [Junio T de 2004 [ Gerente, Coordinador de Calidad I-hd
2.6 | Presupuestodel SGC SER-GG-F-06 |01 [Junio 1 de 2009 | Gerente I-hd
K COMPRAS SER.CO.P-01 2 TJunid 1 de 2004 | Gerente, Coordinader de Calidad I-M
3.1 | Base de proveedores SER-CO-F-01 01 | Junio 1 de 2009 | erente I-
3.2 Evaluacion y/o Re-evaluacion de SER-CO-F-02 01 | Junio 1 de 2009 | @erante, Coordinador de Calidad - hd
proveedores

3.3 | Solicitud de Cotizaciones SER-CO-F-03 |01 [Junio 1 de 2009 | Gerente I- b
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3.4 T Orden de compra BER-CO-F-04 07 [Junio T de X005 | Gerente I-hd
3.5 | Seleccion de Proveedores SER-CO-F-05 |01 [Junio 1 de 2009 | Gerente Y
3.6 | Reguisicion de material v servicios SER-CO-F-06 |01 [Junio 1 de 2009 | Gerente, Coordinadar de Calidad -
g GESTION DE LOS RECURSOS SER-GR P01 |07 [Junio 1 de 2009 | Gerente, Coardinador de Caldad I
4.1 | Evaluacian del desetmpefio SER-GR-F-01 01 | Junio 1 de 2009 | Gerente, Coordinador de Calidad I- A
47 | Plan de capacitacion SER-GR-F-0Z |07 [Junio T de 2009 | erente, Coordinadaor de Calidad b
4 3 | Control de capacitacion v entrenamiento SER-GR-F-03 |01 [Junio 1 de 2009 [ @erente, Coordinader de Calidad -hd
4 4 | Peril de los cargos SER-GR-F-04 | 01 | Junio 1 de 2009 | Coordinader de Calidad I- b
4 5 [ Eficacia de la capacitacion SER-GR-F-06 [ 07 [Junio 1 de 200% | Gerente, coordinador de calidad -1
5 MEDICION ANALISIS ¥ MEJORA SERLMM _P-D1 07 [ Jurmio 1 de 2009 | Gerente, Coordinadar de Calidad I-hd
a1 | Calidad v mejora SER-MM-F-01 |01 [ Junio 1 de 2009 [ Coordinador de Calidad I-hd
5.2 | Frograma de audiforias SER-MM-F-03 |07 [ Junio T de X009 | Coordinader de Calidad T-bd
5.3 | Seleccian y evaluacion de Auditores SER-Mh-F-04 |01 [Junio 1 de 2009 [ Coardinadar de Calidad -
5.4 | Plan de auditorias SEFR-MM-F-05 [ O7 [ Junio T de 2009 | Gerente, Coordinador de Calidad [
5.5 | Informe de auditoris SER-MM-F-06 | 01 |Junio 1 de 2009 | Gerente, Coordinadar de Calidad I-h
Thd
5.6 | Encuesta de satisfaccion del Cliente SER-MM-F-07 |01 |Junio 1 de 2009 | Coordinader de Calidad
5.7 | Comespondencia recibida SER-MM-F-08 |01 |Junio 1 de 2009 | Coordinader de Calidad I-hd
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5.8 | Listado de verificacion SER-MM-F-09 [0T [Junio T de 2009 | erente, Coordinador de Calidad I- bt
5.9 | Listado maestro de documentos SER-MM-F-10 (07 | Jupio 1 de 2009 | Gerente, Coordinador de Calidad I- 1t
a8.10| Carrespondencia enviada SER-MM-F-11 |07 [ Junio 1 de 2009 | Gerente I-hd
5171 Contral de Ta documentacion SEFR-MM-F-T2 |07 [Junio T de J009 | Gerente, Coordinador de Calidad I-hd
3] GESTION COMERCIAL SER-GC-P-01 |01 |Junio 1 de 2009 | Gerente, Coordinador de Calidad I-hd
B.1 | Contral de gestion comercial SER-GC-F-01 07 [ Junio T de 2009 | Gerente I-fd
G.2 | Listado de gestion comercial SER-GC-F-02 |01 [ Junio 1 de 2009 | Gerente, Coordinador de Calidad -
T PRESTACION DEL SERMVICIO SER-PS-P-01 |01 |Junio 1 de 2009 | Gerente, Coordinador de Calidad -
.1 | Base de Provectos SER-FS-F-01 07 TJunio T de 2009 | Gerente, Coordinader de Calidad -t
7.2 | Plan de calidad SER-FS-F-02 |01 |Junio 1 de 2009 | ¢erente, Coordinador de Calidad -
7.3 | Contral de mantenimiento preventivo SER-FS-F-03 01 | Junio 1 de 2009 | Gerente, Coordinadar de Calidad I-hd

I IMPRESO [ M

MAGHNETICD
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Documentos yo registros de origen externo

Documentos yo registros de origen interno

1. Documentos de constitucion y reforma de la empresa

(legales)

2. Correspondencia recibida.

3. Pliegos de condiciones y licitaciones.

4. Documentacion técnica (especificaciones técnicas).
5. Contratos

6. Rut.

7. Leyes, acuerdos, decretos, resoluciones.

1. Correspondencia enviada.

2. Documentos de administracion de personal (hojas de vida,
seguridad social, permisos, préstamos, contrato laboral y otros).
4. Propuestas y cotizaciones.

5. Documentos y requisitos del SGC.

136




ANEXO E: DIAGNOSTICO FINAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Se cumple en su totalidad

con los requisitos del
sistema de gestion de

calidad

Se ha establecido,
documentado,
implementado y mantenido

un sistema de gestion de la

calidad.
Determinar los procesos necesarios para Se han determinado los
4.1(a) el sistema de gestion de la calidad y su 1,67% | 1,67% 100,00% procesos para el sistema de
aplicacién a través de la organizacion gestion de la calidad.
Determinar la secuencia e interaccién de Se determiné la secuencia e
4.1(b) 1,67% | 1,67% 100,00% . B
los procesos. interaccion de los procesos.
Determinar los criterios y métodos )
) Se determinaron los
necesarios para asegurarse de que tanto o .
4.1© » 1,67% | 1,67% 100,00% criterios y métodos para el
la operacion como el control de estos
. control de los procesos.
procesos sean eficaces
Asegurarse de la disponibilidad de Se asegura la disponibilidad
recursos e informacién necesarios para de recursos para la
4.1(d) y o 1,67% | 1,67% 100,00% . o
apoyar la operacion y seguimiento de operacion y seguimiento de
estos procesos los procesos.
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4.1(e)

Realizar el seguimiento, la medicion

Se realizara el seguimiento,

cuando sea aplicable y el analisis de 1,67% | 1,67% 100,00% la medicion y el andlisis de
estos procesos los procesos.
Implementar las acciones necesarias No se implementa acciones
4.1(f) para alcanzar los resultados planificados 1,67% | 1,67% 100,00% para alcanzar resultados
y la mejora continua de estos procesos. planificados.
Se cumple en su totalidad
REQUISITOS DE LA -
4.2 . 10,00% 10% 100,00% con los requisitos de la
DOCUMENTACION .
documentacion.
Generalidades: La documentacion del Son pocas generalidades
421 sistema de gestion de calidad debe 2,50% | 2,50% 100,00% de documentacion
incluir: cumplidas.
Declaraciones documentadas de una Se realizan declaraciones
4.2.1(a) politica de calidad y de objetivos de 0,63% | 0,63% 100,00% documentadas de politica y
calidad objetivos de calidad.
. Se establecié el manual de
4.2.1(b) Un manual de calidad. 0,63% | 0,63% 100,00% )
calidad de la empresa
Se elaboran los
Procedimientos documentados y procedimientos
4.2.10 . o 0,63% | 0,63% 100,00% .
registros exigidos por la norma documentados y registros
exigidos por la norma.
Los documentos, incluidos los registros . .
L ) La empresa tiene registros
que la organizacion determina que son )
. . que garantizan la
4.2.1 (d) | necesarios para asegurarse de la eficaz 0,63% | 0,63% 100,00% o
o . planificacion y control de
planificacion, operacién y control de sus
SuUs procesos.
procesos
Manual de Calidad: La organizacién debe 3
Se documenté el manual de
422 establecer y mantener un manual de 2,50% | 2,50% 100,00%

calidad que incluya:

calidad de la empresa.
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4.2.2(a)

Alcance del sistema de gestion de la
calidad, incluyendo detalles y justificacion

de cualquier exclusién

0,83%

0,83%

100,00%

Esté definido el alcance y
las exclusiones del sistema
de gestion de la calidad en

el manual.

4.2.2(b)

Los procedimientos documentados
establecidos para el sistema de gestion

de la calidad

0,83%

0,83%

100,00%

Los procedimientos
documentados estan
referenciados en el manual

de calidad

4.2.20

Una descripcion de la interaccion entre
los procesos del sistema de gestion de la

calidad.

0,83%

0,83%

100,00%

La descripciéon de los
procesos esta referenciada

en el manual de calidad.

4.2.3

Control de los documentos: Establecer
un procedimiento documentado que

defina los controles necesarios para:

2,50%

2,50%

100,00%

4.2.3(a)

Aprobar los documentos en cuanto su

adecuacion antes de su emision

0,36%

0,36%

100,80%

4.2.3(b)

Revisar y actualizar los documentos
cuando sea necesario y aprobarlos

nuevamente

0,36%

0,36%

100,80%

4.2.30

Asegurarse de que se identifican los
cambios y el estado de la versién vigente

de los documentos.

0,36%

0,36%

100,80%

4.2.3(d)

Asegurarse de que las versiones
pertinentes de los documentos aplicables
se encuentran disponibles en los puntos

de uso.

0,36%

0,36%

100,80%

4.2.3(e)

Asegurarse de que los documentos
permanecen legibles y facilmente

identificables.

0,36%

0,36%

100,80%

Se estableci6 el
procedimiento de control de

documentos
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4.2.3(f)

Asegurarse de que los documentos de
origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la
planificacién y la operacion del sistema
de gestion de la calidad, se identifican y
gue se controla su distribucion.
Permanecen legibles y facilmente
identificables.

0,36%

0,36%

100,80%

4.2.3(0)

5.1(a)

Prevenir el uso no intencionado de
documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de

que se mantengan por cualquier razén

Comunicacion de la importancia de

satisfacer los requisitos del cliente como
los legales y reglamentarios

0,36%

0,67%

0,36%

0,67%

100,80%

100,00%

Se establecio el
procedimiento para el
control de registros

Se cumple en un alto
porcentaje con los
requisitos de la
responsabilidad de la

direccion.

La gerencia aumenta su
compromiso con el
desarrollo del sistema de
gestion de la calidad.

Se comunica la importancia
de satisfacer los requisitos
del cliente.
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51(D)

Establecimiento de la politica de calidad 0,67% | 0,67% 100,00% | Se estableci6 la politica de
calidad de la empresa.
510 ASt-agurando que establecen objetivos de 0.67% | 0,67% 100,00% Se establecieron los
calidad objetivos de calidad.
Llevando acabo revisiones por la - .
5.1(d) o 0,67% | 0,67% 100,00% | Se planifica y realiza la
direccion . ; L
revision por la direccion.
5.1(e) Asegurando disponibilidad de recursos 0,67% | 0,67% 100,00% | Se asegura la disponibilidad

de recursos.

Se hace la prestacion del
servicio teniendo en cuenta
los requisitos del cliente.

Es adecuada al propésito de la 0,67% | 0,67% 100,00%
5.3(a) organizacion
Incluye un compromiso de cumplir con
los requisitos y de mejorar la eficacia del 0,67% | 0,67% 100,00%
5.3(b) SGC
Proporciona un marco de referencia para
establecer y revisar los objetivos de 0,67% | 0,67% 100,00%
530 calidad
0,67% | 0,67% 100,00%
5.3(d) Es comunicada dentro de la organizacion
0,67% | 0,67% 100,00%
5.3(e) Es revisada par su continua adecuacion

La politica de calidad de la

empresa esta establecida.
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Se realiza la planificacién
del sistema de gestién de la

calidad.

Se establecieron los
objetivos de calidad

Se hace la planificacion del

Cumple con los requisitos generales del
5.4.2 (a) . » . X 0,83% | 0,83% 100,00% | sistema de gestion de la
sistema de gestién de la calidad.

calidad.

Se mantiene la integridad del sistema de
5.4.2 (b) » . X 0,83% | 0,83% 100,00%
gestion de la calidad

Se cumple una parte de
este requisito en la empresa

La responsabilidad y
autoridad estan definidas.

Asegurarse de que se establecen,

implementan y mantienen los procesos
55.2 (a) ) ) By X 0,37% | 0,37% 100,00%
necesarios para el sistema de gestién de

Se nombra como

la calidad
representante de la

Informar a la alta direccién sobre el
5.5.2(b) | desempefio del sistema de gestibnde la | X 0,37% | 0,37% 100,00%
calidad.

direccion al gerente de la
empresa

Asegurarse de que se promueva la toma
5520© de conciencia de los requisitos del cliente | X 0,37% | 0,37% 100,00%

en todos los niveles de la organizacion.
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55.3

La empresa asegura que la

Comunicacion Interna. 1,11% | 1,11% 100,00% | comunicacion interna se
haga de manera eficaz
5.6 REVISION POR LA DIRECCION 3,33% | 3,33% 100,00%
5.61 Generalidades 1,11% | 1,11% 100,00%
Informacion de Entrada para la
5.6.2 Revisia 1,11% | 1,11% 100,00%
evision.
5.6.2 (a) Los resultados de las auditorias. 0,16% | 0,16% 100,00%
5.6.2 (b) La retroalimentacién con el cliente. 0,16% | 0,16% 100,00%
El desempefio de los procesos y la
56.20 ) 0,16% | 0,16% 100,00%
conformidad del producto.
El estado de las acciones preventivas h la revisién por |
5.6.2 (d) , P y 0,16% | 0,16% 100,00% Se hace la revision por la
correctivas direccion, después de
Las acciones de seguimiento de realizada la auditoria interna
5.6.2 (e) revisiones anteriores por la direccién 0,16% | 0,16% 100,00% con el fin de implementar
previas. acciones de mejora al
562 () Los cambios que podrian afectar el 0.16% | 0.16% 100.00% sistema de gestion de la
6. ,16% | 0,16% ,00%
sistema de gestion de la calidad. calidad.
5.6.2(g) |Lasrecomendaciones para la mejora. 0,00% | 0,16% 0,00%
5.6.3 Resultados de la Revision 1,11% | 1,11% 100,00%
La mejora de la eficacia del sistema de
5.6.3 (a) B . 0,37% | 0,37% 100,00%
gestion de la calidad.
La mejora del producto en relacién con
5.6.3 (b) N ] 0,37% | 0,37% 100,00%
los requisitos del cliente
5.6.3© Las necesidades de recursos. 0,37% | 0,37% 100,00%
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Implementar y mantener el sistema de

Se cumple algunos
requisitos de este numeral.

Existe provision de recursos

Se implementa y mantiene

6.1 (a) gestion de la calidad y mejorar 2,50% | 2,50% 100% | un sistema de gestion de la
continuamente su eficacia. calidad.
Aumentar la satisfaccion del cliente L
. - Se hace el cumplimiento de
6.1 (b) mediante el cumplimiento de los 2,50% | 2,50% 100%

requisitos.

los requisitos del cliente.

Se cumple con los
requisitos exigidos por este

numeral

El personal de SERMEBAN
LTDA es competente de
acuerdo a lo establecido en

los perfiles de los cargos.

Determinar la competencia necesaria Se determina la
para el personal que realiza trabajos que competencia del personal
6.2.2(a) . 0,50% | 0,50% 100,00% o
afectan a la conformidad con los con el establecimiento de
requisitos del producto. los perfiles de los cargos
Se proporcionara formacién
) . al personal de la empresa
Cuando sea aplicable, proporcionar
., . para aumentar su
6.2.2(b) formacion o tomar otras acciones para 0,50% | 0,50% 100,00% .
. . competencia en temas
lograr la competencia necesaria. )
referentes a la calidad y
otros.
Evaluar la eficacia de las acciones Se evalla la eficacia de la
6.2.20 0,50% | 0,50% 100,00% L
tomadas Capacitacion.
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6.2.2(d)

Asegurarse de que su personal es

consciente de la pertinencia e

Se difunden los objetivos de

importancia de sus actividades y de 0,50% | 0,50% 100,00% .
. ) . calidad al personal
como contribuye al logro de los objetivos
de calidad.
. . Se tiene organizado los

Mantener los registros apropiados de la . .

» » - registros de educacion,

6.2.2(e) educacion, formacion, habilidades y 0,50% | 0,50% 100,00%

6.3 (@)

experiencia.

Edificios, espacios de

servicios asociados.

trabajo

y

formacion, habilidades y

experiencia

Se tiene la infraestructura
adecuada para el
funcionamiento de la

empresa.

1,67%

1,67% 100,00%

Esta definido el espacio de

trabajo de la empresa.

6.3 (b)

Equipos para los procesos.

1,67% | 1,67% 100,00%

Estan los equipos de
procesos necesarios para la
empresa.

Servicios de apoyo

1,67% | 1,67% 100,00%

Se cuenta con los
elementos de apoyo
requeridos por la

organizacion.

Se tiene el ambiente
adecuado para garantizar el
cumplimiento de los

requisitos del cliente.

Se aumenta el cumplimiento
de requisitos para la

realizacién del producto.

La planificacién de la

realizacién se lleva con el
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plan de calidad.

7.1 (a) Los objetivos de calidad y los requisitos Estos estan definidos
1,25% | 1,25% 100,00% .
del producto. previamente
La necesidad de establecer procesos y
7.1 (b) documentos, y de proporcionar recursos 1.25% | 1.25% 100.00% Los procesos se
especificos para el producto. establecieron previamente.
Las actividades requeridas de Se elabora el plan de
verificacion,  validacién, seguimiento, calidad para definir
71@ | medicion, inspeccion y ensayo/prueba 1,25% | 1,25% 100,00% actividades de verificacion,
especificas para el producto asi como los verificacién 4
y demas para la
criterios para la aceptacién del mismo. aceptacion del producto.
En el plan de calidad se
Los registros que sean necesarios para pf | <t
especifican los registros
proporcionar evidencia de que los P ) 9
7.1(d) 3 lizacit I duct 1,25% | 1,25% 100,00% necesarios para llevar
procesos de realizacion y el producto
evidencia de la realizaci6n
resultante cumplen con los requisitos.
del producto.
PROCESOS RELACIONADOS CON EL Se establece requisitos del
7.2 5,00% | 5,00% 100,00% .
CLIENTE cliente.
294 Determinacion de los Requisitos e | e (GRET Se determinan los
2. ,67% ,67% ,00%
Relacionados con el Producto. requisitos de producto
Los requisitos especificados por el
72.1(a) cliente, incluyendo los requisitos para las 0.42% | 0.429% 100.00% Se determinan los requisitos
2.1(a 42% ,42% ,00%
actividades de entrega y posteriores a la especificados por el cliente
misma.
Los requisitos no establecidos por el Se determi | it
e determinan los requisitos
cliente, pero necesarios para el uso - a
7.2.1(b) 0,42% | 0,42% 100,00% No especificados por el

especificado o para el uso previsto,

cuando sea conocido.

cliente
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7.2.1©

Los requisitos legales y reglamentarios

Se determinaron requisitos

. 0,42% | 0,42% 100,00% .
aplicables al producto legales y reglamentarios.
Cualquier requisito adicional que la Se establecieron requisitos
7.2.1(d) L ) . 0,42% | 0,42% 100,00% o
organizacién considere necesario adicionales
. o . Se hace revision de los
Revision de los Requisitos Relacionados o )
7.2.2 1,67% | 1,67% 100% requisitos relacionados con
con el Producto
el producto.
Estan definidos los requisitos del Se han definido los
7.2.2(a) a 0,56% | 0,56% 100%
producto requisitos del producto.
. . . . Se resuelven las diferencias
Estan resueltas las diferencias existentes
- . existentes entre los
7.2.2 (b) entre los requisitos del contrato o pedido 0,56% | 0,56% 100%
) requisitos del contrato y los
y los expresados previamente
expresados previamente
La organizacion tiene la capacidad de
7220 ' 8 - 0.56% | 0,56% 100% La empresa cumple con los
cumplir con los requisitos definidos requisitos definidos.
L . Existe comunicacion con el
7.2.3 Comunicacioén con el Cliente. 1,67% | 1,67% 100% )
cliente
. L Existe informacién sobre el
7.2.3(a) |Lainformacién sobre el producto 0,56% | 0,56% 100%
producto.
) Se hacen consultas y
Las consultas, contratos o atencién de o
7.2.3 (b) ) _ o 0,56% | 0,56% 100% modificaciones que el
pedidos, incluyendo las modificaciones ) .
cliente comunique
. y ) Hay retroalimentacion con
7230 La retroalimentacion con el cliente 0,56% | 0,56% 100% )
el cliente
7.3 DISENO Y DESARROLLO X
EXCLUSION
7.3.1 Planificacion del Disefio y Desarrollo. X
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7.3.2 Elementos de Entrada para el Disefio y N
Desarrollo.

7.3.3 Resultados del Disefioy Desarrollo. X

7.3.4 Revision del Disefio y Desarrollo X

7.35 Verificacion del Disefio y Desarrollo. X

7.3.6 Validacion del Disefio y Desarrollo. X
Control de los Cambios en el Disefio y

7.3.7 X
Desarrollo.

Se cumple en un alto
porcentaje con los
requisitos de compras

Se establece el proceso de
compras donde se
seleccionan, evalian y

revalUan los proveedores.

Se tiene informacion de
compras que describa el
producto.

o y Se tiene el procedimiento
Los requisitos de aprobacion del
o de compras para la
7.4.2 (a) |producto, procedimientos, procesos Yy 0,56% | 0,56% 100% p
. aprobacién de productos
equipos
comprados.
Los requisitos para la calificacion del Se tiene una evaluacion de
7.4.2(b) 0,56% | 0,56% 100%
personal proveedores.
Los requisitos del SGC Se tiene los requisitos del
7420 0,56% | 0,56% 100%
SGC en el manual de
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La disponibilidad de informacién que

[calidad.

Se verifica el producto
comprado por medio de las
6rdenes de compra.

Se tienen pocos requisitos
que evidencien la
produccién y prestacion del

servicio.

Los controles para el control
de la produccion y
prestacion del servicio se
hacen con los
procedimientos y registros
establecidos por la

empresa.

Las especificaciones

7.5.1(a) . _ 0,50% | 0,5% 100% técnicas describen las
describa las caracteristicas del producto. o
caracteristicas del producto.
La disponibilidad de instrucciones de
7.5.1(b) i . 0% | 0,00% 0% .
trabajo, cuando sea necesario No se requieren.
i i 0, 0, 0,
7.5.1(c) El uso del equipo apropiado. 0,00% | 0,00% 0% No se requiere
La disponibilidad y uso de equipos de
7.5.1(d) dici6 X 0,00% | 0,00% 0%
medicion.
EXCLUSION
La implementacién del seguimiento vy
7.5.1(e) o 0,50% | 0,5% 100% Se hace con el plan de
medicion. calidad.
La implementacién de actividades de
7.5.1(f) | liberacion, entrega y posteriores a la 0,00% | 0,00% 0%

No se requiere.
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Tentrega del producto.

Criterios definidos para la revision y

Se establecen algunos
criterios para la validacion
de los procesos de
produccién y prestacion del

servicio

Se realiza con los criterios

7.5.2(a) y 0,33% | 0,33% 100,00% de los procedimientos
aprobacién de los procesos.
documentados.
La aprobacion de los equipos Yy .
7.5.2(b) o 0% | 0,00% 0,00% No se requiere
calificacion del personal
El uso de métodos y procedimientos Se documentan
7.5.2(c) . 0,33% | 0,33% 100,00% o
especificos. procedimientos.
o . Se llevan registros de las
7.5.2(d) |Los requisitos de los registros. 0,33% | 0,33% 100,00% .
actividades de la empresa.
L No se requiere actividades
7.5.2(e) |Larevalidacion. 0% 0% 0,00%
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de revalidacion.

La identificacion y
trazabilidad se lleva con el
ndmero del contrato.

Se cuida lo que el cliente
entregue

Se preserva el producto del
cliente de manera adecuada

EXCLUSION




Se implementan acciones
de medicioén, andlisis y
mejora

Demostrar la conformidad con los

8.1(a) - 1,33% | 1,33% 100,00%
requisitos del producto.
Asegurarse de la conformidad del

8.1(b) ) ) ) 1,33% | 1,33% 100,00%
sistema de gestion de la calidad.
Mejorar continuamente la eficacia del

810 1,33% | 1,33% 100,00%

8.2.2 (a)

sistema.

Es conforma con las disposiciones
planificadas.

0,50%

0,50%

100,00%

Se planifica e implementa
los procesos de
seguimiento medicion y

andlisis.

Se implementan en un alto
porcentaje actividades de

seguimiento y medicion

Se elaboro6 la encuesta de

satisfaccion del cliente.

8.2.2(b)

Se ha implementado y se mantiene de
manera eficaz
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0,50%

0,50%

100,00%

Se hace la auditoria interna
para evaluar cumplimiento
de los requisitos del sistema
de gestion de la calidad.

Se haréa la medicion de los
procesos a través de los
indicadores de gestion.




8.24 Seguimiento y Medicién del Producto. X 1,00% | 1,00% 100,00%

Se hace medicién y

seguimiento al producto

Se asegura que el producto
No Conforme se identifica y
controla para prevenir la

entrega al cliente

Tomando acciones para eliminar la no
8.3 (a) ) X 1,00% | 1,00% 100,00%
conformidad detectada

Se toma acciones para
eliminar no conformidad

detectada.

Autorizando su uso, liberacién o
8.3 (b) aceptacion bajo concesion por una | X 1,00% | 1,00% 100,00%
autoridad pertinente o el cliente.

Se hace bajo concesion del

cliente.

8.3 © Tomando acciones para impedir su uso o | X 1,00% | 1,00% 100,00%

aplicacién prevista originalmente.

Se toman acciones para
impedir el uso de producto

No conforme

Tomando acciones apropiadas a los
efectos reales o potenciales, de la no
8.3 (d) conformidad cuando se detecta un|X 1,00% | 1,00% 100,00%
producto no conforme después de su
entrega o cuando ya empezado su uso.

Se toman acciones
apropiadas a los efectos
reales o potenciales del

producto no conforme.

Se implementa el analisis

de datos en la empresa.

8.4(a) La satisfaccion del cliente. X 1,00% | 1,00% 100,00%

Se analiza la satisfaccion

del cliente.

La conformidad con los requisitos del
8.4(b) X 1,00% | 1,00% 100,00%
producto.

Se analiza la conformidad
del producto.
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8.4(c)

Las caracteristicas y tendencias de los

Se analiza la tendencia de

1,00% | 1,00% 100,00%
procesos y productos procesos y productos
Se analiza el
8.4(d) Los proveedores. 1,00% | 1,00% 100,00% comportamiento de los
proveedores
Se hacen actividades de
8.5 MEJORA 4,00% | 4,00% 100,00% .
mejora.
La mejora continua se
implementa mediante el uso
. . de la politica y objetivos de
85.1 Mejora Continua 1,33% | 1,33% 100,00% . o
calidad, el analisis de datos,
con acciones correctivas y
preventivas.
Accion Correctiva: La organizacion debe
tomar acciones para eliminar las causas
8.52 . . 1,33% | 1,33% 100,00%
de las no conformidades con objeto de
prevenir que vuelvan a ocurrir
La empresa toma acciones
8.5.2(a) Revisar las no conformidades 0,22% | 0,22% 100,00% correctivas para eliminar las
Determinar las causas de no No conformidades
8.5.2(b) . 0,22% | 0,22% 100,00%
conformidades. presentadas en la empresa.
Evaluar la necesidad de adoptar
8.5.2(C) acciones para asegurarse de que las no 0,22% | 0,22% 100,00%
conformidades vuelvan a ocurrir
Determinar e implementar las acciones
8.5.2(d) 0,22% | 0,22% 100,00%

necesarias.

153




8.5.2(e)

Registrarlos resultados de las acciones

0,22% | 0,22% 100,00%
tomadas.
Revisar la eficacia de las acciones
8.5.2(f) . 0,22% | 0,22% 100,00%
correctivas tomadas
Accion Preventiva: La organizaciéon debe
determinar para eliminar las causas de
8.5.3 . . 1,33% | 1,33% 100,00%
no conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia
Determinar las No conformidades
8.5.3(a) ) 0,27% | 0,27% 100,00%
potenciales
Evaluar la necesidad de actuar para
8.5.3(b) prevenir la ocurrencia de No 0,27% | 0,27% 100,00% La empresa toma acciones
conformidades. preventivas para eliminar
las No conformidades que
Determinar e implementar las acciones puedan presentarse.
8.5.30 necesarias. 0,27% | 0,27% 100,00%
Registrarlos resultados de las acciones
0,27% | 0,27% 100,00%
tomadas.
8.5.3(d)
Revisar la eficacia de las acciones
. 0,27% | 0,27% 100,00%
preventivas tomadas
8.5.3(e)
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ANEXO F: PLANIFICACION DEL SGC EN SERMEBAN LTDA.

g CcODIGO: F. ACTUALIZACION:
SERMEBAN LTDA
JUNIO 1 DE
SER-GG-F-05
2009
DOCUMENTO VERSION: PAGINA:
PLANIFICACION DEL SGC 1 ldel
MES PROGRAMADO ANO 2009
Proceso Actividad a realizar Responsable Observaciones
FIM|A{M|J|J|A|S|O|N|D
Revision de la politica, objetivos de calidad y alcance
GERENTE )
del SGC X Sandra CYGA las reviso
Célculo de los indicadores de gestion y de los Los indicadores superaron
o . GERENTE .
. objetivos de calidad X expectativas.
GESTION —
. . . Se llevo a cabo la revision por la
GERENCIAL | Revision por la gerencia y planes de accién GERENTE . y »
X | direcciény los planes de accién.
Reportar las decisiones gerenciales y los cambios que
afectan la integridad del sistema en las actas de GERENTE
reunion XIX|[X|X|X]|X
Investigacion y andlisis de procesos licitatorios y/o
i GERENTE XIX[X[|X|X]|X]|X
GESTION contratos
COMERCIA | Presentacion de propuestas GERENTE
L Diligenciamiento del control de procesos de gestion
) GERENTE
comercial
. . ) GERENTE Y COOR.
Definir plan de capacitacion y entrenamiento X | X[ X [X
. DE CALIDAD
GESTION
DE Control de capacitacion y entrenamiento COOR. DE CALIDAD X[ X[ X[X
GERENTE Y
RECURSOS ., o
Evaluacién del desempefio del personal COORDINADOR DE X X
CALIDAD
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Seleccion, evaluacion, Re-evaluacion de proveedores

GERENTE Y
COORDINADOR DE

CALIDAD
GERENTE Y
Actualizacion base de proveedores COORDINADOR DE
Solicitud de certificados de calidad de productos GERENTE Y/O Se envid carta a INKTEC notificando
criticos e informacién de soporte de proveedores COORDINADOR su bajo puntaje en la evaluacién de
criticos DE CALIDAD proveedores
) ) TODO EL
Reporte y levantamiento de NC reales y potenciales
PERSONAL
Generacion y verificacion de la eficacia de las COORDINADOR
acciones tomadas DE CALIDAD
Realizacion de auditorias internas segiin programa y COORDINADOR
planes DE CALIDAD
Encuestas de satisfaccion del cliente GERENTE
" Realizacion y/o verificacion de la seleccion y eval. De | COORDINADOR
MEDICION
p audit. En de aud, grafica de result. Y H.V del auditor DE CALIDAD
ANALISIS Y
MEJORA Actualizacion del listado maestro de documentos, COORDINADOR
documentos magnéticos y documentos impresos. DE CALIDAD
Control de correspondencia enviada C.CALIDAD
Control de correspondencia COOR. DE
recibida CALIDAD
) ) COOR. DE
Control de la matriz de archivo documental
CALIDAD
. ) COOR. DE
Control de documentacién técnica de contratos
CALIDAD
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ANEXO G: CONTROL DE CAPACITACIONES.

T CODIGO FECHA DE ACTUALIZACION
“F4 SERMERANLIDA SER-GR-F-03 JUNIO 1 DE 2009
o S DOCUMENTO VERSION PAGINA
CSAEE R DLNES BRI . VLD
CONTROL DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO 1 1DE 2
Proyecto: Contrato 941 de 2008 B/ja Santander Lugar: Fecha: Hora:
(uni.nacional) y Contrato No 4022071 ECOPEROL S.A. Oficina 2009. 08. 15. 8.00

Dirigido: Todo el personal

Objetivo: Dar a conocer el Mapa de Procesos y las Caracterizaciones.

Temas: Mapa de procesos y caracterizaciones.

Alvin Huffington
Sandra Gémez Hernandez
Dannya Huffington

Phillip Huffington

Gustavo Madariaga

Rosa Ruiz

Gerente
Coordinadora de calidad
Obrera

Vigia de calidad

Obrero

Representante legal
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- CODIGO FECHA DE ACTUALIZACION
ok SERMEBAN LIBA SER-GR-F-03 JUNIO 1 DE 2009
o DOCUMENTO VERSION PAGINA
CONTROL DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO 1 1DE2
Proyecto: Contrato 941 de 2008 B/ja Santander Lugar: Fecha: Hora:
(uni.nacional) y Contrato No 4022071 ECOPEROL S.A. Oficina 2009. 09. 12. 8.00

Dirigido: Todo el personal

Objetivo: Dar a conocer la Politica y objetivos de calidad como mecanismo de intension global que requiere sermeban con su SGC.

Temas: Politica y objetivos de calidad

i - CNOMBRE:. 1
Alvin Huffington Gerente =
Sandra Gémez Hernandez Coordinadora de calidad
Dannya Huffington Obrera

Phillip Huffington Vigia de calidad

Gustavo Madariaga Obrero

Rosa Ruiz Representante legal 6 [’] u~7ﬁ’
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CODIGO FECHA DE ACTUALIZACION
SERMEBAN LIDA SER-GR-F-03 JUNIO 1 DE 2009
-5 DOCUMENTO VERSION PAGINA
CONTROL DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO 1 1DE2
Proyecto: Contrato 941 de 2008 B/ja Santander Lugar: Fecha: Hora:
(uni.nacional) y Contrato No 4022071 ECOPEROL S.A. Oficina 2009. 11. 07 8.00

Dirigido: Todo el personal

Objetivo: Fundamento Norma ISO 9001:2008

Temas: Fundamento Norma ISO 9001:2008

Alvin Huffington
Sandra Gémez Hernandez
Dannya Huffington

Phillip Huffington

Gustavo Madariaga

Rosa Ruiz
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Gerente
Coordinadora de calidad
Obrera

Vigia de calidad

Obrero

Representante legal
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ANEXO H: EFICACIA DE LA CAPACITACION.

B CODIGO: FECHA DE ACTUALIZACION:
PPy SERMEBAN LTDA
» SER-GR-F-06 JUNIO1 DE 2009
K By DOCUMENTO: VERSION: PAGINA:
IRASESBAN L TDA
- “7P% | EFICACIA DE LA CAPACITACION 1 1de1
Contrato: Contrato 941 de 2008 B/ja Lugar: Fecha: Hora:
Santander (uni.nacional) y Contrato No
4022071 ECOPEROL S.A. Oficina 2009. 08. 15. 08:00 a.m.

Temas a Evaluar:
Mapa de procesos y caracterizaciones.

NOMBRE: oS a Rua
CARGO: ‘e \QQO\\
FIRMA: [ hoa 'ny& i

Seleccione con una X la res4|esta correcta segun lo explicado en la capacitacién

1.Enel mapa de procesos existen:

% Entradas, procesos y salidas
. b. Entradas
c. No hay nada dentro del mapa

2. Cuales son la caracterizaciones de Sermeban

a. gerencial, g. recursos y g. comercial

G. gerencial, g. recursos,g. comercial, compras,medicion analisis y mejora y prestacion del servicio
c. medicién analisis y mejora y prestacién del servicio

__ OBSERVACIONES

N\ngm\q

Firma Instructor: Firm: Firma Coordinador de Calidad: k/\/
MBRO  ARTINER Cé\
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[ - 2 FECHA DE ACTUALIZACION:
e SERMEBAN LTDA e
& SER-GR-F-06 JUNIO1 DE 2009
£ S = DOCUMENTO: VERSION: PAGINA:
71

SERMESANLTOR | EEIGACIA DE LA CAPACITACION 1 1de1
Contrato: Contrato 941 de 2008 Bfja Lugar: Fecha: Hora:
Santander (uni.nacional) y Contrato No
4022071 ECOPEROL S.A. Oficina 2009. 08. 15. 08:00 a.m.

Temas a Evaluar:
Mapa de procesos y caracterizaciones.

NOMBRE: AVV(A Hﬁf"f"\(ﬁqb(\
CARGO: (erente § \_ ./ y)f
N\ NAQSILA UL

FRRMA: P

e 1§
Seleccioné con una X la respuesta correcta slgt'm lo explicado en la capacitacién
1.%n el mapa de procesos existen:

i /y Entradas, procesos y salidas
b. Entradas
c¢. No hay nada dentro del mapa

2. Cuales son la caracterizaciones de Sermeban

a. gerencial, g. recursos y g. comercial
x G. gerencial, g. recursos,g. comercial, compras,medicién analisis y mejora y prestacién del servicio
c. medicién analisis y mejora y prestacién del servicio

‘l‘luneuf\o
Firma Instructor: Firm: Firma Coordinador de Calidad:
MR (eTINEZ , Q.L\JJ ) \q&

p—
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- CODIGO: FECHA DE ACTUALIZACION:
2 Eg SERMEBAN LTDA
wir

SER-GR-F-06 JUNIO1 DE 2009
DOCUMENTO: VERSION: PAGINA:
SERMESANLTOA | EEICACIA DE LA CAPACITACION 1 1de1
Contrato: Contrato 941 de 2008 Bfja Lugar: Fecha: Hora:
Santander (uni.nacional) y Contrato No
4022071 ECOPEROL S.A. Oficina 2009. 08. 15. 08:00 a.m.

Temas a Evaluar:
Mapa de procesos y caracterizaciones.

nomere: Eillip  Afuepinaton
carco:_Nipye, e Calchd
FIRMA: <P T

+
Seleccione con una X IJ respuesta correcta segtin lo explicado en la capacitacién

1. En el mapa de procesos existen:

. Entradas, procesos y salidas
b. Entradas
c. No hay nada dentro del mapa

2. Cuales son la caracterizaciones de Sermeban

a. gerencial, g. recursos y g. comercial
s . . sz .. . .z . e
G. gerencial, g. recursos,g. comercial, compras,medicion analisis y mejora y prestacién del servicio
c. medicion analisis y mejora y prestacién del servicio

___OBSERVACIONES

Firma Instructor:

Firm: Firma Coordinagor de Calidad:
MRS MNORT\NEZ ,A &J///\-—\, ,\./\_z
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[ ODIGO: FECHA DE ACTUALIZACION:
SERMEBAN LTDA coniee
SER-GR-F-06 JUNIO1 DE 2009

= DOCUMENTO: VERSION: PAGINA:

SERUEBAN LTDA |y 001 DE LA CAPACITACION 1 1de1
Contrato: Contrato 941 de 2008 B/ja Lugar: Fecha: Hora:
Santander (uni.nacional) y Contrato No
4022071 ECOPEROL S.A. Oficina 2009. 08. 15. 08:00 a.m.

Temas a Evaluar:

Mapa de procesos y caracterizaciones.

NOMBRE: N 0

CARGO: ro

FIRMA: omv\q a ﬂ\)&’f- \‘(\Q‘(’D\/\ K

Seleccione con una X Ia respuesta correcta segun lo explicado en la capacitacion
1. En el mapa de procesos existen:

x Entradas, procesos y salidas
b. Entradas
c¢. No hay nada dentro del mapa

2. Cuales son la caracterizaciones de Sermeban

a. gerencial, g. recursos y g. comercial

c. medicién analisis y mejora y prestacion del servicio

x G. gerencial, g. recursos,g. comercial, compras,medicion analisis y mejora y prestacién del servicio

cDEsEmvACIONEE

Firma Instructor: Firmg Firma CoordWa(A/
WhRia reTingz S .
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[ " CODIGO: FECHA DE ACTUALIZACION:
it SERMEBAN LTDA
& : SER-GR-F-06 JUNIO1 DE 2009
T DOCUMENTO: VERSION: PAGINA:

SERUESANLTOA | ERICACIA DE LA CAPACITACION 1 1de1
Contrato: Contrato 941 de 2008 B/ja Lugar: Fecha: Hora:
Santander (uni.nacional) y Contrato No
4022071 ECOPEROL S.A. Oficina 2009. 08. 15. 08:00 a.m.

Temas a Evaluar:

Mapa de procesos y caracterizaciones.

NOMBRE: CosFao N\adanaqq

CARGO: e~ beco

FIRMA: 6MQ‘V:)HMAWA 4

Seleccione con una X la respuesta correcta ngun lo explicado en la capacitacion
1. effel mapa de procesos existen:

*Entradas procesos y salidas
b. Entradas
c. No hay nada dentro del mapa

2. Cuales son la caracterizaciones de Sermeban

a. gerencial, g. recursos y g. comercial
ﬂG gerencial, g. recursos,g. comercial, compras,medicién analisis y mejora y prestacion del servicio
c. medicién analisis y mejora y prestacion del servicio

Firma Instructor: : Firma Coordinador de Calidad:
MBS MART | G- é&(/cl/ Lv-
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[ 2 copIGo FECHA DE ACTUALIZACION:
i SERMEBAN LTDA
g

SER-GR-F-06 JUNIO 1 DE 2009
sy DOCUMENTO: VERSION: PAGINA:
= 3
SERMESAN LTOA | EEICACIA DE LA CAPACITACION . 1de1
Contrato:Contrato: Contrato 941 de 2008 Bfja Lugar: Fecha: Hora:
Santander (uni.nacional) y Contrato No 4022071
ECOPEROL S.A. Oficina 2009. 11. 07 08:00 a.m.

Temas a Evaluar:
Fundamento Norma ISO 9001:2008

NOMBRE: F‘oﬁq Ruz
CARGO:  Repsentipte descl
FIRMA: W7 %

/

Seleccione conuna X la respl)ésta correcta segun lo explicado en la capacitacion

1. Son aquellas caracteristicas que cumplen con requisitos

a. Trabajo
Calidad
c. Vision

2. Esuno de los 7 principios de la Calidad

Enfoque al Cliente
b. Trabajar con Podadora
c. Medir la Distancia

—V\\ngona

Firma Instructor: Firm: Fgma Coordinador de Calidad:
NaRS  mbBeTineR A%L
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e cODIGO FECHA DE ACTUALIZACION:
Y . SERMEBAN LTDA

!& : g SER-GR-F-06 JUNIO 1 DE 2009

.= DOCUMENTO: VERSION: PAGINA:

RAMEBAN LT

e “77% | EFICACIA DE LA CAPACITACION 1 1de

Contrato:Contrato: Contrato 941 de 2008 Bfja  |Lugar: Fecha: Hora:
Santander (uni.nacional) y Contrato No 4022071

ECOPEROL S.A. Oficina 2009. 11. 07 08:00 a.m.

Temas a Evaluar:

Fundamento Norma ISO 9001:2008

S RO

L] N R
NOMBRE: YMU1N_\ TOFFine o
cARGO: | Cevehle

FIRMA—Sn SN (I (K

V
Seleccione con una X la resplxesta correcta segun lo explicado en la capacitacion

1. Son aquellas caracteristicas que cumplen con requisitos

a. Trabajo
3 Calidad
c. Vision

2. Esuno de los 7 principios de la Calidad

p.t Enfoque al Cliente
b. Trabajar con Podadora
¢. Medir la Distancia

. OBSERVACIONES

—\‘\\f\gum\

Firma Instructor: Firm: firma Coordjnador alidad:
Nkl  papeTingz <47 N Oj/\%i/x (.,\
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FECHA DE ACTUALIZACION:
SERMEBAN LTDA coDico
SER-GR-F-06 JUNIO 1 DE 2009
DOCUMENTO: VERSION: PAGINA:
EFICACIA DE LA CAPACITACION 1 1de1
Contrato:Contrato: Contrato 941 de 2008 Bjja  |Lugar: Fecha: Hora:
Santander (uni.nacional) y Contrato No 4022071
ECOPEROL S.A. Oficina 2009. 11. 07 08:00 a.m.

Temas a Evaluar:
Fundamento Norma I1SO 9001:2008

NOMBRE: Cos0 S Tow (Madin oy o
CARGO: ) &r2 .
FRMA:  <SusstA T Fnda ) wop, Ko

Seleccione con una X la respuesta correcta segtn lo explicado en la capacitacion

1. Son aquellas caracteristicas que cumplen con requisitos

a. Trabajo
. Calidad
c. Vision

2. Es uno de los 7 principios de la Calidad

% Enfoque al Cliente
b. Trabajar con Podadora
¢. Medir la Distancia

 OBSERVACIONES

Firma Instructor: Firm: Firgna Coordingd Calidad
MAe  aeTivER %t’%&%
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[ o ODIGO FECHA DE ACTUALIZACION:
ot SERMEBAN LTDA &
e 7 SER-GR-F-06 JUNIO 1 DE 2009
By - DOCUMENTO: VERSION: PAGINA:
SERMESAN LTOA | e \CACIA DE LA CAPACITACION 1 1de1
Contrato:Contrato: Contrato 941 de 2008 Bfa  |Lugar: Fecha: Hora:
Santander (uni.nacional) y Contrato No 4022071
ECOPEROL S.A. Oficina 2009. 11. 07 08:00 a.m.

Temas a Evaluar:

Fundamento Norma 1SO 9001:2008

NOMBRE: Fh\\'\-? i’f\\)ﬁg’.f\g‘rd\

CARGO: \ lianig

FIRMA: —~~Y——\ I\
, Al

Seleccione con una X la respuesta correcta segtn lo explicado en la capacitacion
1. Son aquellas caracteristicas que cumplen con requisitos

a. Trabajo
o Calidad
c. Vision

2. Es uno de los 7 principios de la Calidad

X Enfoque al Cliente
b. Trabajar con Podadora
¢. Medir la Distancia

___ OBSERVACIONES =

“\(\@\)f\&
J

Firma Instructor: Fi

Maeo  Meetinez

¢ Firma Coordinador de %d;\ﬁ L\
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Oy coépico FECHA DE ACTUALIZACION:
1 SERMEBAN LTDA
& % SER-GR-F-06 JUNIO 1 DE 2009
N DOCUMENTO: VERSION: PAGINA:
SSANLTOA | EFICACIA DE LA CAPACITACION 1 1de1

Contrato:Contrato: Contrato 941 de 2008 Bfja  |Lugar: Fecha: Hora:

Santander (uni.nacional) y Contrato No 4022071
ECOPEROL S.A. Oficina 2009. 11. 07 08:00 a.m.

Temas a Evaluar:

Fundamento Norma ISO 9001:2008

NOMBRE: L JOnnye L\u?f@d,

CARGO: em’ \
FIRMA: fﬁamx\/\'n Twgemgion

Seleccione con una X la respuesta correcta segun lo explicado en la capacitacion

1. Son aquellas caracteristicas que cumplen con requisitos

a. Trabajo
b. Calidad
c. Vision

2. Es uno de los 7 principios de la Calidad

a. Enfoque al Cliente
b. Trabajar con Podadora
¢. Medir la Distancia

_ OBSERVACIONES

A\ VYUY

Firma Instructor:

MRS  BRTNER

Firm&Firma Coordinador de Calidad: \/\/
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ANEXO |: REVISIONES EFECTUADAS POR PARTE DEL CONVENIO CYGA
PARA LA PREPARACION DE LA AUDITORIA INTERNA.

CONVENIO INTEGRAL DESARROLLO DE PROVEEDORES DHS 180 - 08

ACTA DE CONSULTORIA

1. EMPRESA: SERMEBAN LTDA 2. CONVENIO No.: DHS 108-08

FECHA: 23/12/09 3. LUGAR: Carrera 40 No. 29B - 28

4. TEMA: Acta de Visita Supervisién de Avances de Consultoria.

5. ASISTENTES:
NOMBRE

Alvin David Huffington

Mario Martinez

Sandra Milena Gémez

Helga Yohanna Camargo

' Sandra Patricia Vargas Cordero

CARGO
Gerente
Consultor CYGA
Coordinador de Calidad
Coordinador Regional
Lider Técnico

EMPRESA
SERMEBAN LTDA.
CYGA
SERMEBAN LTDA
CORPORACION CYGA
CYGA

-

CUMPLIMIENTO DE TAREAS

TAREA CUMPLIO | RESPONSABLE OBSERVACION
(SI/NO)

Revisién del avance del Sistema de Si Sandra Patricia Aplicacién del formato 3.

Gestion de la Calidad. Vargas Cordero Acta Avance por SGC
Personal
Empresa

Comentarios, compromisos y Si Sandra Patricia | Ver formato 3. Acta Avance

sugerencias. Vargas Cordero por SGC

ks

6. DESARROLLO

Se efectlio seguimiento al avance del proceso, teniendo en cuenta las recomendaciones dadas por el
Lider Técnico en la visita anterior: ver formato 3. Acta Avance del SGC en sus fases de planificacion,
documentacion, implementacion, capacitacion y evaluacion adjunto.

Asi, mismo se clarifico el alcance del SGC vs categoria dada por ECOPETROL para la empresa.

7. COMPROMISOS

| QUE QUIEN CUANDO
Gerente

Aplicar las recomendaciones dadas nuevamente por el Coordinador de 19/12/09

lider técnico (Ver registro 3. Avance del SCG: Calidad

COMENTARIOS). Consultor CYGA

Efectuar una revision contrato vs plan de calidad vs Gerente

requisitos norma aplicables vs registros del SGC Coordinador de 19/12/09

Pagina 1 de 2
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ey ST CIRPBRTROL
B

ara fa Compalitividad

CONVENIO INTEGRAL DESARROLLO DE PROVEEDORES DHS 180 - 08

ACTA DE CONSULTORIA

(aplicables a los procesos). Calidad
Consultor CYGA
Generar AC (en caso aplicable), AP a los procesos del Gerente
SGC Coordinador de 19/12/09
Calidad
Consultor CYGA
Revisar informe de interventoria y en caso requerido Gerente
registrar PNC. Coordinador de 19/12/09
Calidad
Consultor CYGA
Gerente
Registrar el reclamo reportado por el cliente, en cuanto a Coordinador de 19/12/09
que no se estaban repartiendo los volantes. Calidad
Consultor CYGA
il
8. REGISTRO DE ASISTENCIA \
NOMBRE EMPRESA \ | FIRMA
Alvin David Huffington SERMEBAN LTDA. \
p—— - \ £
Mario Martinez CYGA I
Sandra Milena Gémez SERMEBAN LTDA A ( LALS’)I
Helga Yohanna Camargo CORPORACION CYGA :
Sandra Patricia Vargas Cordero | CYGA S i JX /ﬂ’WW - f’-‘é )

NOTA: Se clarifica que el Coord. Regional y el Consultor no estuvieron en toda la sesién
de trabajo, por lo cual no aparece la firma.

Pégina 2 de 2
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ANEXO J: PLAN DE AUDITORIA INTERNA

- DOCUMENTO

CODIGO FECHA DE ACTUALIZACION
SRR . SER-MM-F-05 JUNIO 1 DE 2009
VERSION PAGINA
PLAN DE AUDITORIAS 1 1DE1

Ciclo de Auditoria No:

Auditoria No: 01

Fecha elaboracién: sébado 05 de diciembre

l

Objetivo: Verificar la planeacién y los resultados logrados en el sistema de gestion de la calidad de SERMEBAN LTDA

el mapa de procesos

Alcance: Se revisaron los procesos y actividades establecidos en la empresa para gestionar el Sistema de Gestion de la Calidad, segun

lAreas a auditar (Responsable): 4area admini

yop

Documentos de referencia: NTC i1SO 9001:2008, Requisitos legales y complementarios aplicables a la actividad econémica de la empresa, Manual
de la calidad, Normas interna de la empresa, especificaciones técnicas.

Equipo Auditor: Mario Alberto Martinez Le6n

lReunion de apertura (Dia/Mes/Afio)

Reunion de cierre (Dia/Mes/Afo)

Fecha entrega informe final:

09/12/2009 10/12/2009 10/12/2009
TIPO DE REQUISITO FECHA HORA
ACTIVIDAD NTC-SO 9001 | Dia | Mes | Aro | Inicia| Einal] AIENTAD ABDTOR
Reunién de apertura 8 00 (8 30 R
Compras 7.4,7.41,7.42, 0 1 2]0 9}8 30|10 30|Gerente DRC
7.4.3,7.5.3,7.55
Gestion de los recursos 6.2, 6.2.1,6.2.2, o 1 210 940 30 |12 30 |Coordinadora de Calidad  |DRC
8.5.1
Almuerzo 12 9 {12 30 {2 30 .
Gestion Comercial 721,722,723 |0 T 210 82 30 |4 30 |Coordinador de Calidad DRC
Medicion, Analisis y mejora 41,422, 423, Q 1 210 914 30 |6 30 [Coordinador de Calidad DRC
4.2.4,8.5.1,85.2,
853,822,851 ]
|Prestacion del servicio 6.3,6.4,7.1,7.2, 1 1 20 9|7 30 |10 0O |Gerente. DRC
7.2.8,7.6.4,7.53; Coordinadora de Calidad o
rsa7ss;7e, | = v . b o o} o o i 1. | 4
8.2.4,6.3, 6.4,
7.4.3,7.53,7.54, L -
765,76, 851
Gestion Gerencial 4.2.4,421, 1 1 2|0 910 00 {12 0O {Gerente
5, 5.1, 6.2, 5.3, Coordinadora de Calidad DRC
5.4,5.4.1,5.4.2, |
55,551,552,
5.5.3, 5.6, 5.6.1, k-
5.6.2, 5.6.3, 6.1, o
8.2.1,8.23,8,4
Reunion de Cierre 1 1 2f0 9112 00 |2 30 |Gerente I
Coordinadora de Calidad DRC
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ANEXO K: INDICADORES

DE GESTION.

- CODIGO FECHA DE ACTUALIZACION
™ SERMEDANLTON SER-GG-F-04 JUNIO 1 2009
. DOCUMENTO VERSION PAGINA
SEESRAMESES AN L TEX INDICADORES DE GESTION 1 1DE 2
Fecha: 1 diciembre 2009
Proceso: Compras
Obletive: Utilizar los proveedores adecuados para ofrecer un servicio de muy buena
e calidad
indicador: Porcentaje de proveedores adecuados.
Frecuencia: Semestral
Meta: 75%
Responsable: Gerente
Periodo Evaluado:
. Valor Valor 100%
Variable Valor Alcanzado | Esperado G% —
N°de Re/eva.provee. mayores a 8 80% e
6 86% 75% 60%
NP° total de Re/evaluaciones proveedores 7 40%
20%
0%
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CcODIGO FECHA DE ACTUALIZACION
a'ﬁ:.J LI SER-GG-F-04 WJUNIO 12009
NS DOCUMENTO VERSION PAGINA
ERAaEmaAn « TeA INDICADORES DE GESTION 1 2DE2

Meta Alcanzada: 86%

Andlisis: La mayor(a de los proveedores de la empresa SERMEBAN LTDA son los adecuados para la ejecutar contratos relacionados con|
el objeto social de los contratos.
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34.500.000 | 34500000,00 | 30.000.000

175

" CODIGO [FECHA DE ACTUALIZACION
5 i SERMEBAN LTDA SER-GG-F-04 JUNIO 1 2009
- E DOCUMENTO VERSION PAGINA
FATASRAETmR AN L TERS | INDICADORES DE GESTION 1 1DE2
Fecha: 1 diciembre 2009
& Gestlon Comercial
Objetivo: Cumplimiento proyecciones en ventas
Volumen de ventas .
Indicador:
Frecuencia: Semestral
S 10.000.000
Responssable: Gerente
Periodo Evaluado:
Valor Valor
Variable Valor Alcanzado | Esperado
Ventas



- CODIGO |FECHA DE ACTUALIZACION
- a:' [, . SESNCDANLIDA SER-GG-F-04 JUNIO 1 2009
- DOCUMENTO ’ve' RSION PAGINA
SeERaaesasAns TS INDICADORES DE GESTION 1 2DE 2
40000000
. -
0 -
Valor Alcanzado Valor Esperado

r
Meta Alcanzada: 34500000,00

Las ventas alcanzadas por la empresa sobrepasaron sus expectativas, lo que garantiza el funcionamiento y los compromisos fin
tenga la organizacion.
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. CODIGO [FECHA DE ACTUALIZACION
< ’ﬁ PRINBAN 10N SER-GG-F-04 JUNIO 1 2009
- DOCUMENTO VERSION PAGINA
AR & TS | INDICADORES DE GESTION 1 1DE 2
Fecha: 1 diciembre 2009

Prodai Gestion de recursos
Objetivo: Obtener recurso humano competente para cada una de las actividades de la empresa.
Porcentaje de personal competente.
Indicador:
Frecuencia: Semestral
Meta: 80%
Responsable: Gerente
Periodo Evaluado:
3 Valor Valor 100%
Vitabls N Alcanzado | Esperado
N° de Eva. Mayores a 4 80%
6 86% 80% 60%
N° de Eva personal
7 40%
20%
0%

Valor Alcanzado Valor Esperado
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- CODIGO FECHA DE ACTUALIZACION
e Qﬁ SERMESANL TN SER-GG-F-04 JUNIO 1 2009
e DOCUMENTO VERSION PAGINA
sesseamaans & 74 |INDICADORES DE GESTION 1 2 DE 2

Meta Alcanzada: 86%

Anélisis: Se evidencia que el personal de SERMEBAN LTDA es competente. Se espera realizar estas evaluacién en otros proyectos.
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" cODIGO FECHA DE ACTUALIZACION
- tﬁ SESMERANLIDA SER-GG-F-04 JUNIO 1 2009
B e - DOCUMENTO VERSION PAGINA
IR aesaan & Tera INDICADORES DE GESTION 1 1DE2
Fecha: 1 diciembre 2009
Medicion analisis y mejora
Proceso:
Lograr la satisfaccion de las necesidades del cliente.
Objetivo:
Puntaje obtenido en las encuestas de satisfaccion.
Indicador:
Frecuencia: Semestral
Meta: 7.0 puntos
Responsable: Gerente
Periodo Evaluado:
Variable Valor Vel bl

Alcanzado | Esperado

SA.

Puntaje obtenido en la encuesta de
satisfaccion del cliente Universidad o 4 "
| Nacional

Puntaje obtenido en la encuesta de
satisfaccion del cliente ECOPETROL
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CODIGO FECHA DE ACTUALIZACION
s W SERMERAN oA SER-GG-F-04 JUNIO 12009
D e 5 DOCUMENTO VERSION PAGINA
SRS - TS INDICADORES DE GESTION 1 2DE2

10 ENCUESTA UNIVERSIDAD NACIONAL 10 |
a i . ENCUESTA ECOPETROL S.A+
6 { 6 12
4 2 4 ? i3
2 I 2 btz
0 0
Valor Alcanzado Valor Esperado

Valor Alcanzado Valor Esperado

Meta Alcanzada: 7.0 puntos

Anélisis: Meta superada. La Universidad nacional Y ECOPETROL S.A. Tienen un buen concepto de la organizacién. Se sigue
cumpliendo con los requisitos de nuestros clientes.
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. CODIGO [FECHA DE ACTUALIZACION
™ }'ﬁ SEAREAAN LIA SER-GG-F-04 JUNIO 12009
- : DOCUMENTO VERSION PAGINA
SRS LTS | INDICADORES DE GESTION 1 1DE 2
Fecha: 1 diciembre 2009
Proceso; Gestion gerencial
Objetivo:
Mantener y mejorar los procesos del S.G.C.
nd . Porcentaje de Cumplimiento de los Indicadores de Gestién
Frecuencia: Semestral
Meta: 90%
R nsable:
espo Gerent
Periodo Evaluado:
Valor Valor 100%
Variable Valor Mot | ‘Edbarads AMIENTO DEL SGC
Ne de Indicadores que cumplieron el valor 80%
alcanzado
6 100% 90% 60%
N° de Indicadores Total
6 40%
20%
“ .
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o SERMEBAN LTDA CODIGO |FECHA DE ACTUALIZACION

SER-GG-F-04 JUNIO 1 2009
‘ DOCUMENTO VERSION PAGINA
FERAAESAn T4 |INDICADORES DE GESTION 1 2DE2

Meta Alcanzada: 100%

Anélisis: Meta alcanzada. Al 100%. Se evidencia el cumplimiento de mejora del SGC de la organizacion, se espera seguir cumpliendo a
futuro todos los indicadores como politica de mejoramiento del SGC.
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CODIGO [FECHA DE ACTUALIZACION

“F PEAMRBAN LTSN SER-GG-F-04 JUNIO 1 2009
B BOCUNENTO VERSION PAGINA
semmasesmant L T4 |NDICADORES DE GESTION 1 1DE2

Fecha: 1 diciembre 2009

— Prestacion del Servicio
Objetivo: Lograr el cumplimiento de las especificaciones tecnicas
Indicador: Numero de actas aprobadas pt;l' imervent;rialNo Actas totales
Frecuencia: Semestral
Nets: 80%
Responsable: Gerente
Periodo Evaluado:
Verieus Velor | cangado Es\;:lrz:io
Actas Aprobadas por Ecopetrol
100% 100 80
Actas Aprobadas por la Nacional 100% 100 80
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s W SERMERANLIA ggg-'gg-rm s
e DOCUMENTO VERSION PAGINA
Fevmanmean T |INDICADORES DE GESTION 1 2DE2

10 AS ECOPETROL 100 _ACTAS U. NACIONAL

60 60

| 40 40

20 20 1

| 0 0

1 Valor Alcanzado  Valor Esperado
\

Valor Alcanzado

Valor Esperado

[

Meta Alcanzada: 100%.

presentaron inconsistencias por parte de la Interventoria.

Andlisis: Meta superada. Las actas por parte del cliente tanto para Ecopetrol como para la U. Nacional fueron aprobadas y no se
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ANEXO L: ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE
SERMEBAN LTDA.

y» CODIGO FECHA DE ACTUALIZACION:
7 SERMEBAN LTDA
2 : = SER-MM-F-07 JUNIO 1 DE 2009
B e - DOCUMENTO: VERSION PAGINA:
— st ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE 1 1de1
Cliente: ECOPETROL S.A. Fecha de evaluacién:
) MM

Contrato No / Objeto 4022071 SERVICIO DE LOGISITCA INFORMATIVA EN GRB,GRM 20 11 2009

CALIFICACION

9a10 7a8 5a6 3a4d 1a2

Id FACTOR A EVALUAR  Excelente Bueno Regular Malo Pésimo PUNTOS OBSERVACIONES

1 Tiempo de entrega X
2 Calidad de los servicios X 9
3 Calidad de los productos X 8
4 Cumplimiento de X

Especificaciones técnicas 2
5 Proteccién medio ambiente X 8
6 Obligaciones legales X 10
- Organizaci6n de los X

productos y/o servicios 8
8 Sistema de Gestién de X

Calidad 7
9 Relaciones con el cliente X 9
10 Salud ocupacional y X

seguridad industrial 9
1" Calidad técnica del recurso

humano % o
12 Calidad humana del recurso X

humano °
13 Manejo de residuos X 9
14 | Ordeny Aseo X . 9
15 Metodos de trabajo usado X 8

SUBTOTAL 129
CALIFICACION MAXIMA 3. No.Puntos |'S" No.ltems TOTAL 9

OBSERVACIONES

SERMEBAN EN EL ULTIMO CONTRATO REALIZADO EN EL 2008 FUE CALIFICADA EN LA EVALUACION DE DESEMPENO CON 10

PUNTOS SOBRE 10 POSIBLES, POR LO QUE NOS PARECE IMPORTANTE QUE SE ENCUENTRE EN EL PROCESO DE

| /

B

A ~ /]
A1 () []V
Responsable de la evaluacién: Cargo: Firrr7‘. / M M /\
ALVARO VILLANUEVA INTERVENTOR )
WP
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CODIGO FECHA DE ACTUALIZACION:
RERMEGAR LTDA SER-MM-F-07 JUNIO 1 DE 2009
DOCUMENTO: VERSIaN PAGINA:
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE 1 1de1
Cliente:  UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA Fecha de evaluacion:
Contrato No / Objeto ODS 098 APOYO LOGISTICO PARA EL PROYECTO DE REESTRUCT. 27 10 2009
CALIFICACION
Id FACTOR AEVALUAR  Excelente Bueno Regular Malo Pésimo PUNTOS OBSERVACIONES
9a10 7a8 5a6 3ad 1a2
1 Tiempo de entrega X 4 9
2 Calidad de los servicios X 9
3 Calidad de los productos | X 9
Cumplimiento de
4 Especificaciones técnicas X 9
5 Proteccién medio ambiente X 8
6 | Obligaciones legales X 10
Organizacién de los
! productos ylo servicios X 8
Sistema de Gestion de
8| Calidad X 8
] Relaciones con el cliente X 10
Salud ocupacional y
101 sequridad industrial X 9
Calidad técnica del recurso
el humano X §
Calidad humana del recurso
12 humano X 9
13 | Manejo de residuos X 9
14 | Ordeny Aseo X . 9
15 | Metodos de trabajo usado X 9
SUBTOTAL 133
CALIFICACION MAXIMA 3" No.Puntos |3 No.ltems TOTAL 9
OBSERVACIO
%
\\ U/,
Responsable de la evaluacion: Cargo: Firma:
JENNY ELISA LOPEZ DIRECTORA DEL PROYECTO k}‘} /
\
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ANEXO M: FORMULARIO DE SOLICITUD PARA LA CERTIFICACION CON

ICONTEC

La informacién que se incluya en este formulario es confidencial y tiene el propésito de
conocer las caracteristicas de su organizacién y del sistema de gestion, con el fin de
presentar una propuesta adecuada con las necesidades especificas de su organizacién.
La oportunidad y exactitud en la informacién declarada permitira planificar las actividades
necesarias para la prestacion del servicio.

1. INFORMACION GENERAL DE LA ORGANIZACION :

Razén Social

SERMEBAN LTDA

Direccion para
correspondencia

Carrera 40 No 29B-28 Barrio el Cerro

Teléfono / Fax

6204771 — 3153726665

Sitio Web
. B ja - , :
Ciudad T T AE Pais Colombia
Santander
Gerente /

Representante legal

Alvin David Huffington Rodriguez / Gladis Rosa Ruiz Angulo

Correo electrénico

sermebanltda@hotmail.com ; sandrita_12345@hotmail.com

Teléfono / Fax

6204771 — 3153726665

Direccion carrera 40 no 29b-71
. Barrancabermeja, . :
Ciudad Pais Colombia
Santander
1.1 NIT -

Numero de identificacion tributaria o su equivalente

829.003.496-0
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mailto:sermebanltda@hotmail.com
mailto:sandrita_12345@hotmail.com

2 INFORMACION DEL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION PARA EL SISTEMA DE
GESTION.

Nombre Alvin David Huffington Rodriguez

Cargo Gerente

Correo electronico sermebanltda@hotmail.com

Teléfono / Fax 6204771 — 3153726665

Direccion Carrera 40 No 29B-28 Barrio el Cerro

Ciudad Barrancabermeja, Santander Pais Colombia
Observaciones

3 REQUISITOS PARA LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION Y SERVICIO
SOLICITADO.

Favor indicar con (X), en la tabla 1, el servicio(os) solicitado (0s).

Nota 1: En caso de SGI, se deben indicar cuales son los referenciales integrados.

SGI: Sistema de Gestion Integrada, es aquel que tiene la misma orientacion estratégica, comparte
los mismos objetivos y, en sus procesos se gestiona el cumplimiento simultaneo de dos 0 mas
referenciales de sistemas de gestion soportados en la misma documentacién. Esta condicién la
verificara ICONTEC antes de establecer una propuesta del servicio, con el fin de adecuarse a las
condiciones reales del Sistema de Gestion de la Organizacién.
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7.11.1
ISO 9001

ISO 14001

OHSAS 18001

ISO 22000 (incluye plan APPCC
(HACCP))

ISO 27001

ISO 13485

NCh 2728

NTCGP 1000 (Colombia)

Responsabilidad Integral (Colombia)

NCh 2909

Buenas Practicas de Manufactura

Otro:

Sistema de gestion integrado
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Sistema de gestion no integrado

Observaciones de la empresa:

4 INFORMACION DEL SISTEMA DE GESTION.

Alcance solicitado para la Certificacion de Sistema de Gestion.

Describa el alcance previsto del sistema de gestion para la certificacion en términos de los procesos del
negocio o los procesos de realizacién (los orientados al cliente) o misionales incluyendo las categorias
genéricas de producto (materiales o servicios o software) y si es pertinente el mercado al cual se orienta.

Llene esta seccion solamente para los sitios que se van a incluir en el certificado para el cual esta
presentando esta solicitud.

Se recomienda seleccionar palabras como: disefio, venta, produccion, prestacién de servicio de...,
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instalacion, mantenimiento, almacenamiento, etc.

El alcance solicitado puede ser modificado como resultado de la auditoria, para reflejar con exactitud las
actividades en las cuales la organizacion demuestra que el Sistema de gestién se ha implementado y
cumple con los requisitos.

Ampliacion: Favor indicar el alcance actual y el alcance a someter a la ampliacion.

Alcance propuesto:

Servicio de logistica informativa en suministro de comunicados,
fotocopiado y alquiler de equipos de oficina.

SI | NO

Para el Sistema de Gestidn con el alcance indicado anteriormente,

¢ se tienen procesos de origen externo o subcontratado?

En caso de ser afirmativo, indique cuales:

# PROCESO ACTIVIDADES

1

4.1 EN CASO DE SOLICITUD CON ISO 9001, ISO 13485, NTC-GP 1000

Por favor indicar los requisitos del capitulo 7 de la norma solicitada, excluidos por la
Organizacién para su Sistema de Gestién de la Calidad y la justificacién para dichas
exclusiones.
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REQUISITO JUSTIFICACION

= La empresa no realiza disefios puesto que toda la
informacién es suministrada por el cliente.

» La empresa no realiza actividades de medicion
debido a que sus servicios son de logistica
informativa.

= "7.3-DISENO Y DESARROLLO

= 7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS
DE MONITOREO Y MEDICION

Observaciones de la empresa: Ninguna

4.2 INFORMACION DE REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS APLICABLES.

Por favor indicar los requisitos legales y reglamentarios en la tabla 2, a los cuales estan sometidos los
productos correspondientes al Alcance descrito anteriormente, de ser necesario incluya un anexo. (Por
ejemplo Buenas Practicas de Manufactura, Reglamentos Técnicos, Leyes, Decretos, etc.)

TABLA 2

NORMA REQUISITO LEGAL

Ley 100

Ley 80 de 1983

Decreto 2170 de 2002

4.3 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION: (s6lo para otorgamiento)

Cuando (Mes y afio) se espera que el sistema de gestibn de la organizacién haya finalizado la
implementacién y esté preparado para iniciar el proceso de certificacion con la etapa 1 de la auditoria.

ARo 2010 Mes Enero 4
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Nota. Para la auditoria inicial o de otorgamiento los requisitos de acreditacion para los organismos de
certificacion de sistemas de gestidn de la norma ISO/IEC 17021 exigen que se realice en dos etapas: La
revision previa (Etapa 1) y la auditoria en sitio (Etapa 2)

4.4 INFORMACION ACERCA DE LA ENTIDAD CONSULTORA PARA LA
IMPLEMENTACION O MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION:

Si la organizacién contratdé servicios de un consultor o empresa de consultoria para la
implementacién o mantenimiento del sistema de gestion, por favor indique el nombre de la
empresa y las personas contratadas

7.1.2 Nombredela | CYGA
entidad

713 Consultores Mario A. Martinez Leon

4.5 INFORMACION DEL SITIO

Sitios cubiertos por la solicitud de certificacion

Indique la direccibn completa de cada uno de los sitios que estan cubiertos por el alcance del sistema de
gestién, indicando las actividades que se realizan en cada uno. (Incluya un anexo con los datos de los sitios, si
€s necesario)

Direccién completa (ciudad, municipio / provincia, pais) de Actividades del alcance
cada sitio
1 Barrancabermeja Servicios de Logistica Informativa
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4.6 INFORMACION DEL PERSONAL Y DE LOS SITIOS A SER CERTIFICADOS O EVALUADOS.

SITIOS PERSONAL TOTAL ACTIVIDADES No. DE TEMPORADASDE | TURNOS | PROCESOS/FUNCI
PERSONAS PICOS DE (nimero ONES
(Lista de direcciones (nGmero de COMUNES DE LA PRODUCCION de turnos)
de todos los sitios a empleados) ACTIVIDAD (Identificar si (Listar los
ser certificados (a) COMUN existen principales
incluyendo sitios temporadas de procesos o
temporales) () mayor produccion) funciones que se
llevan a cabo en el
sitio)
6 Servicio de 1 1 Servicio de
logistica logistica
Empleados informativa informativa
tiempo
completo
Empleados
medio
tiempo
Sitio 1:
Barrancabermeja —
! 5 Servicio de
logistica
informativa
Temporales
Contratistas
Sitio 2:
Empleados
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tiempo
completo

Empleados
medio
tiempo

Temporales

Contratistas

Sitio 3:

Empleados
tiempo
completo

Empleados
medio
tiempo

Temporales
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Contratistas

7.1.4Horério laboral de areas administrativas

7.1.5Horério laboral de areas operativas

Notas:

a. El personal relacionado en actividades comunes corresponde a las personas del total relacionado que realiza las mismas actividades operativas. (Ej.
Vendedores, conductores, vigilantes, visitadores a domicilio, entre otros).

b. La informacién del nimero de personas solicitada, corresponde a todas aquellas involucradas en las actividades cubiertas por el alcance para el cual
se solicita la certificacion e incluye a los empleados temporales, de medio tiempo y personal subcontratado, considerando todos los turnos de trabajo.

Incluya un anexo, si es necesario para sitios adicionales.

PERSONAL TOTAL EFECTIVO (Diligenciado por ICONTEC)
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5 INFORMACION ADICIONAL

Por favor relacione y anexe la documentacion que considere util para conocer y
comprender mejor su organizacion y las actividades para las cuales se solicita la
certificacion de Sistema de Gestion (por ejemplo: catalogos, informes anuales,
organigramas, etc.)

Por este medio declaro que la informacion suministrada es cierta y valida y que la
organizacion cumple con todos los requisitos legales aplicables, de acuerdo con la
jurisdiccion del pais donde esta ubicada o donde suministra sus productos o servicios.

Para solicitud de certificacion en SGIA favor relacionar la siguiente informacién:
-Categoria de la cadena alimentaria a certificar.
-Lineas de proceso.

-Estudios HACCP (anexar los documentos).

Nota: para la identificacién de la categoria ver Tabla A.1 Anexo A - ISO/TS 22003:2007.

Nombre y Firma Gerente General o e 6 T VLean —
Representante legal GLADYS ROJA RUIZ ANGULO

Representante Legal

8

6 Espacio Reservado para ICONTEC

Fecha de Nombre y Firma del Categorias
B Ejecutivo de (Solamente
Recepcion Cuenta Fecha de EA para SGIA)

responsable de la verificacion:
verificacion de la
documentacion:
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Si la solicitud corresponde a Sistema de Gestion Integrada debe llenarse la informacion
del formulario ES-P-CV-10-F-002 Lista de verificacion de Sistema de Gestion Integrada
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ANEXO N: CARTA PARA LA REALIZACION DE LA AUDITORIA DE
OTORGAMIENTO EN LA EMPRESA SERMEBAN LTDA.

TN 2

ICONTEC

HANTERMNATIONAL

No. 767,00

Sefor (a)

Alvin David Huffington Rodriguez
Gerente

SERMEBAN LTDA.

TEL : 6204771-315-3726665 FAX 6204771-315-3726665
E-MAIL : sermebanitda@ hotmail.com;sandrita_12345@hotmail.com

Con un cordial saludo agradecemos el envio de la solicitud de certificacion firmada y la confianza depositada en
ICONTEC para la realizacién de la auditoria de Sistema de Gestién. Con base en lo anterior, le confirmamos que la
auditoria sera realizada asi:

TIPO DE SERVICIO: Otorgamiento Cdadigo EA: 33
REQUISITOS: 1SC 9001:2008

Alcance Logistica informatica

Localizacién: Carrera 40 No. 29B-28 Barrio El Cerro Barrancabermeja

Equipo auditor, actividades y duracidén de la auditoria:

Responsable Fecha h/auditor
Fecha revision previa en la empresa Doris Yaneth Alvarez Auditor Lider 04/01/2010
Fecha auditoria en sitio e informe Doris Yaneth Alvarez Auditor Lider 14/01/2010 [al | 14/01/2010 8
Fecha auditoria en sitio Armando Bautista Especialista 14/01/2010  [al [ 14/01/2010 8
TIEMPO TOTAL DEL SERVICIO: 12 Horas Auditor (Incluye planificacién e informe)

El lider del equipo auditor posteriormente se comunicara(n) con Usted para concretar los detalles relacionados con la ejecucion del trabajo.
La solicitud de modificacién de las fechas indicadas podria ocasionar un aplazamiento de dos (2) meses debido a los compromisos previos
adquiridos con otras organizaciones.

Para los traslados le solicitamos ubicar, con tres dias de anticipacion, los tiquetes, a nombre de los profesionales
asignados en el aeropuerto Palonegro de Bucaramanga informarnos al e-mail amendez@icontec.org.co; la agencia donde pueden ser reclamados.
Le agradecemos coordinar lo necesario para los traslados, alojamiento y alimentacion de los profesionales.

En la Revision Previa (Etapa 1), se analiza(n) el (los) Sistema(s) de Gestién y se valua si su nivel de implementacion
permite realizar la Auditoria en sitio (Etapa 2) y se confirma el alcance previsto de la certificaciéon. Esta visita se llevara a cabo en las instalaciones de
la empresa por el auditor lider, por lo cual le agradecemos disponer de la informacion revelante para esta fecha.

Temas de la Revision del estado de preparacion:

1. Confirmacion del alcance de la auditoria y, si aplica, las sedes que cubre la certificacion

2. Identificacion y aplicacion de requisitos especificados y los reglamentarios aplicables.

3. Informacién sobre los procesos del Sistema de Gestion y su desemperio.

4. Adecuacion de la documentacién del Sistema a los criterios de auditoria, para ello se debe tener disponible la siguiente documentacion y registros:
a. Manual del Sistema de Gestiéon o equival

b. Procedimientos del Sistemna de Gestion requeridos por la norma de requisitos de sistema de gestién.

c. Informacion sobre la satisfaccion del cliente o partes interesadas, quejas y reclamos (estadisticas) segun aplique
d. Informes de Auditorias Internas

e. Registro de revisiones por la direccién del Sistema de Gestién

f. Identificacién de requisitos legales o reglamentarios aplicables en el alcance previsto de la certificacién.

5. Revisar la disponibilidad de recursos para la Auditoria en Sitio (Etapa 2)

6. Elaboracion del informe de Revision del Estado de Preparacion.

7. Elaboracion del plan de auditoria.

El(los) profesional{es) Doris Yaneth Alvarez (o] o Armando Bautista
corresponde(n) a nuestra planta de personal por lo cual agradezco nos confirmen su aceptacién
para que realice(n) la actividad mencionada.

Permitanos manifestarle nuestra permanente disposicién de colaboracién y servicio.

Cordialmente,

Adriana Méndez Paredes

Coordinacién Servicios de Certificacion

Copia: Profesional(es) asignado(s)

Copia: JCARRENO (Ejecutive de Cuenta)
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ANEXO N: CONSTANCIA DEL CERTIFICADO DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD DE ACUERDO CON LOS REQUISITOS DE LA NORMA TECNICA

NTC ISO 9001:2008 EN LA EMPRESA SERMEBAN LTDA OTORGADO POR
ICONTEC.
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BT RN T Oy AL

Bucaramanga, 18 de Febrero de 2010

LA DIRECTORA ICONTEC REGIONAL ORIENTE

HACE CONSTAR QUE:

ICONTEC realizé auditoria de certificacion del Certificado de Gestidon de
Calidad ISO 9001:2008, a la empresa SERMEBAN LTDA, Ubicada en la
Carrera 40 No 29B-28 Barrio el Cerro, Barrancabermeja, Santander, la
cual se llevd a cabo el dia 14 de enero de 2010, la misma cubrid la revision
de la documentacion del sistema de gestion, ejecucion de la auditoria de
campo a las areas administrativas y operativas para las actividades de:
“Servicio de logistica informativa en suministro de comunicados,
fotocopiado y alquiler de equipos de oficina”

El informe de auditoria con concepto favorable del equipo auditor, se
presentara al Comité de Certificacion de Sistemas de Gestion y al Consejo
Directivo de ICONTEC, cuyos resultados se notificaran oportunamente.

ICONTEC es un organismo de certificacién acreditado por la Superintendencia de Industria y Comercio mediante
Resolucion 2330 de 94-11-01, renovada mediante Resolucién 14239 de 2007-05-18, para la certificacion de
Sistemas de Gestién de la Calidad y la Resolucién 14241 de 2007-05-18 para la certificacién de Sistemas de
Gestion Ambiental, Rescolucién 27212 de 2004-10-29 para la certificacién de Sistemas de Gestion en Seguridad y
Salud Ocupacional y Resoluciéon 38527 de 2002-11-28 para la certificacion de HACCP. lcontec también esta
acreditado por el organismo europeo DAR/TGA de acuerdo con los requisitos de la norma EN 45012 e ISO/IEC 62,
bajo los registros nlimeros TGA-ZM-34-96-00-0, para la certificacién de Sistemas de Gestién de Calidad segun la
norma ISO 9001 y TGA-ZM-34-96-60, para la certificacién de Sistemas de Gestién Ambiental segtin la norma ISO
14001. ICONTEC también esta acreditado por el organismo estadounidense ANAB de acuerdo con los requisitos
de la norma ISO/IEC 62, para la certificacion de Sistemas de Gestién de Calidad Segun la norma ISO 9001.
ICONTEC es miembro de la Red Internacional de Certificacién IQNet.

Cordialmente,
{ |

GLORIA STELLA SARMIENTO G.
Directora Regional
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