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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO 
 
 

TITULO: ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE  
CALIDAD DEL GRUPO CORPORATIVO EFICACIA 

 
AUTOR:   ALVARO MARIO FONSECA SIERRA 
 
FACULTAD:  Facultad de Ingeniería Industrial 
 
DIRECTOR:  EDWIN DUGARTE PEÑA 

 
RESUMEN 

 
La práctica empresarial se desarrolló en el Grupo Corporativo Eficacia, en la 
ciudad de Bucaramanga, entre Agosto del 2008 y Febrero del 2009. 
El propósito consistió en el mantenimiento, actualización y mejora del 
desempeño del sistema, de igual manera responsabilizarse por el proceso de 
productividad y desarrollo organizacional. 
Para ello se lideró el proceso en la regional oriente, se apoyó en la 
actualización de los documentos de procesos antiguos, se gestionó la 
implementación de los planes de acción, se lideró el proceso de auditorías 
internas y se participó en las revisiones que la gerencia hace al desempeño del 
sistema.  
Se justificó debido a la necesidad de la compañía por mantener a una persona 
con perfil de Ingeniero Industrial y formación en sistemas de gestión de calidad 
para administrar, mantener y mejorar el desempeño del sistema. 
El desarrollo de la practica se encuentra sustentado en las normas ISO 9001 
versión 2008, ISO 19011 versión 2002, criterios de productividad y desarrollo 
organizacional basada en la ISO9004 versión 2000. 
Para el cumplimiento de los objetivos se desarrollaron actividades relacionadas 
con la planeación, acompañamiento y ejecución de las auditorías, seguimiento 
a planes de instalación, participación en los comités y revisiones gerenciales. 
Los resultados fueron satisfactorios, cumpliendo con el desempeño del 
proceso, se cumplieron los programas de auditorías internas y servicio, se 
apoyó en los planes de acción y se participó activamente en los comités y las 
revisiones gerenciales. 
Dentro de las recomendaciones, se propuso realizar una capacitación a los 
responsables en los temas de cálculos de indicadores y formulación de planes 
de acción, capacitaciones en el tema de incidentes y entregar anticipadamente 
el programan anual de auditorías. 
 
PALABRAS CLAVES: Calidad Desarrollo Organizacional   
     Productividad Desempeño  Auditorías 
     Plan de Acción 
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF DEGREE 
 
 

TITLE: ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE  
CALIDAD DEL GRUPO CORPORATIVO EFICACIA 

 
AUTOR:   ALVARO MARIO FONSECA SIERRA 
 
FACULTY:  Industrial Engenniering 
 
DIRECTOR:  EDWIN DUGARTE PEÑA 

 
ABSTRAC 

 
The enterprise practice was developed in the Corporative Group Eficacia, 
during the months included/understood between August of the year 2008 and 
February of year 2009.   
The intention consisted of the maintenance, update and improvement of the 
performance of the system, of equal way to take responsibility by the process of 
quality.   
For it it was necessary to lead the process in the regional east, leaned the 
process of update of documents of old processes, managed the implementation 
of the action plans, led the process of internal audits and it was participated in 
active way in the revisions that the management does to the performance of the 
system.    
It was justified due to the necessity of the company to maintain to a person with 
education of Industrial Engineer and formation in systems of quality 
management to administer, to maintain and to improve the performance of the 
system.   
The development of practices is sustained it in 9001 norms ISO version 2008, 
19011 ISO, criteria of productivity and organizacional development based on 
the ISO9004.   
For the fulfillment of the established objectives activities related to the planning, 
support and execution of the audits on watch and internal were developed, 
pursuit to the installation plans, participation in the managemental committees 
of management and revisions.   
The results were satisfactory, fulfilling the performance of the process all along, 
were fulfilled the programs of internal audits, on watch, it leaned in the subject 
of action plans and it actively participated in the committees of management 
and the managemental revisions.   
Within the actions to improve and recommendations, one seted out to make a 
qualification to the people in charge of processes in the subjects of calculations 
of indicators and the action plans, qualifications in the subject of incidents to 
increase the report and to give early program of audits 
 
PALABRAS CLAVES: Quality Organizacional Development    

Productivity  Performance  Auditories 
Action Plan   
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INTRODUCCIÒN 
 
 

Un año atrás el Comité Directivo encabezado por la doctora Liliana Estrada de 
Londoño entendió los cambios que se venían experimentando en el país con relación 
a la calidad. Un equipo de trabajo con el apoyo de la alta dirección comenzó a trabajar 
en el tema con el fin de implementar un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) con el 
fin de mejorar la eficacia de la empresa y satisfacer de mejor manera al cliente. Fue de 
esta manera que se inició el establecimiento del SGC el cual ha sido mantenido y 
mejorado hasta la fecha.  
 
En todas las regionales se diseñaron estructuras organizacionales de tal manera que 
el sistema fuera sostenible y fluyera ininterrumpidamente, por dicha razón en todas las 
ciudades con oficinas principales cuentan con una persona destinada el 100% al 
desempeño del sistema quien es el apoyo para la gerencia en todo este tema. 
 
Dicha práctica empresarial tenía como objetivo fundamental manejar un proceso de 
apoyo el cual es fundamental y base para el buen funcionamiento del SGC dentro de 
la compañía. El campo de acción era limitado en cuanto a la toma de decisiones ya 
que las acciones deben ser ejecutadas por direccionamiento  de la sede nacional que 
se encuentra en la ciudad de Santiago de Cali. 
 
Dentro de los objetivos de la práctica empresarial encontramos e ingreso de los 
indicadores con su respectivo análisis, la gestión para el reporte, respuesta y solución 
de los incidentes, apoyo al ingreso de los planes de acción, participación activa en los 
diferentes comités y revisiones gerenciales. 
 
Entre los grandes inconvenientes encontrados está la cultura de la regional para el 
reporte de incidentes ya que el clima organizacional no tiene la claridad de cómo por 
medio del reporte se contribuya al mejoramiento continuo de la organización.  
 
La práctica empresarial dejó como resultados el cumplimiento al 100% de todas las 
actividades planificadas y que son pilares del SGC, se ejecutaron comités de gerencia 
en todos los meses, las 2 revisiones gerenciales planificadas se ejecutaron sin 
contratiempo alguno, Oriente fuè la regional con mejor desempeño en cuanto al 
ingreso de los indicadores de los procesos, se realizó todas las auditorias de servicio 
planificadas cumpliendo siempre con las fechas estipuladas y con la ejecución de los 
informe en las fechas previstas. 
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GLOSARIO 
 
 
BINAPS: Plataforma de la compañía en donde se realiza el manejo y control a los 
pilares del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
COMITÉ DE GERENCIA: Reunión entre los responsables de procesos de la regional y 
la gerente regional que se ejecutan por lo menos 1 vez al mes y se tratan temas de 
desempeño del sistema y otros. 
 
COMITÉ DIRECTIVO: Órgano conformado por las gerentes regionales y los directores 
nacionales. 
 
EFINET: Es la intranet de la compañía en donde encontramos la base documental de 
todos los procesos de la compañía. 
 
INCIDENTES: Aquella falla encontrada en el funcionamiento del sistema, la cual es 
detectada por personal interno de la organización y debe ser reportada con el objetivo 
de tomar correcciones o acciones correctivas. 
 
ORACLE: Plataforma de trabajo de la organización donde se encuentran diferentes 
módulos. En lo referente a la calidad es utilizada para el control de los planes de 
instalación. 
 
PILARES DEL SISTEMA DE GESTIÓN: Son 6 ítems por lo cual se garantiza el buen 
funcionamiento del sistema de gestión de calidad. Encontramos: SQR´s, Incidentes, 
Planes de Acción, Indicadores, Auditorías Internas y Comités de Gerencia. 
    
PLANES DE INSTALACIÓN: Conjunto de actividades cronológicamente organizadas 
que garantizan el buen ingreso de un cliente a la compañía. 
 
SQR´s: Control de sugerencias, quejas y reclamos que se captan externamente 
acerca del funcionamiento del sistema. 
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 
 

 
Nombre: GRUPO CORPORATIVO EFICACIA (Regional Oriente) 
 
Dirección: Calle 34 # 27 – 75  
Conmutador: (7) 634 9000       Fax: (7) 632 22 23 
Bucaramanga, Colombia. 
 
 
Actividad Económica: Prestación de servicios. 
 
El Grupo Corporativo Eficacia presta servicios de: 
 
1. Suministro de Personal. 
 
2. Servicios de Outsourcing en talento humano: Selección, evaluación de personal, 
Visita domiciliaria, Programas de formación virtual. 
 
3. Servicios Especializados de Outsourcing: Gestión de procesos administrativos, 
Gestión de procesos de producción, Servicios especializados de aseo. 
 
4. Servicios de Outsourcing en punto de venta: Merchandising en el canal autoservicio, 
Promoción y ventas, Operación logística en punto de venta, Almacenaje, distribución y 
administración de materiales promocional, Información On-Line en punto de venta 
(IPV), Logística integrada de campañas y eventos (LICE), Merchandising en el canal 
tradicional. 
 
 
Número de empleados: 
 
El Grupo corporativo cuenta con 2.2401 empleados en la Regional Oriente, de los 
cuales 52 son empleados de planta y el restante 2188 lo conforman el personal en 
misión o colaboradores. El personal de planta de la regional está distribuido de la 
siguiente manera: 
 
Meta: 3 Personas. 
Boyacá: 3 Personas. 
Norte de Santander: 3 Personas. 
Santander: 43 Personas. 
Distribución de las personas por cargo. (Ver anexo 1). 
 
 
Estructura Organizacional2: Estructura Organizacional Nacional. (Ver anexo2) 
      Estructura Organizacional Regional. (Ver anexo3)  
 
 
 
 
 

                                                 
1
 Información al 30 de agosto de 2008. 

2
 Efinet 
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Reseña Histórica:  
 
3En 1984 en Colombia se funda EXTRAS CALI Ltda.; un grupo de personas 
entusiastas decididas a alcanzar las metas y resultados. En un marco de desarrollo 
económico soportado por una creciente industria regional. 
 
En 1991 se constituye la segunda empresa del grupo EFICACIA S.A., orientada a la 
prestación de servicios integrales, con contenido de talento humano, tecnología de 
vanguardia y cubrimiento nacional. Extras y Eficacia, fueron las primeras compañías 
en Colombia y América Latina en certificarse en este tipo de industria, obteniendo en 
el año 1999 la certificación de calidad de ICONTEC ISO 9000 y 9002, posteriormente 
recibe la actualización ISO 9000 versión 2000. 
 
El grupo corporativo Eficacia hace presencia a nivel nacional y se encuentra dividida 
en 6 regionales con ciudades centrales y ciudades satélites en cada una de las 
regionales, entre ellas encontramos: 

 Regional Norte: Barranquilla. 

 Regional Centro: Bogotá. 

 Regional Antioquia: Medellín. 

 Regional Sur occidente: Cali. 

 Regional Eje Cafetero: Pereira. 

 Regional Oriente: Bucaramanga y ciudades Satélites conformadas por Cúcuta, 
Tunja, Villavicencio. 

 
El grupo corporativo Eficacia cuenta con 4 líneas de servicios, entre ellas 
encontramos: 

1. Suministro de Personal. 
2. Servicios de Outsourcing en talento humano. 
3. Servicios Especializados de Outsourcing. 
4. Servicios de Outsourcing en punto de venta. 

 
En todas las regionales y todas la línea de servicios se obtuvo la certificación de 
calidad ICONTEC en 1999 y fue sostenida por cinco años y actualizada a la versión 
ISO 9001 del 2000. 
 
 
Descripción del área específica de trabajo: 
 
El área de trabajo es Productividad y Desarrollo Organizacional (Calidad y Procesos), 
dependiendo directamente de la líder nacional y analista de Desarrollo Organizacional 
quien a su vez depende de la Dirección Nacional de Operaciones. 
 
El trabajo se fundamenta en el mantenimiento y mejora del Sistema de Gestión de 
Calidad de la empresa, fomentando la cultura de mejora continua, reporte de 
incidentes como apoyo de todo el personal para atacar deficiencias y liderar el proceso 
de auditorías internas lo cual es uno de los compromisos de la alta gerencia para 
asegurar el rendimiento de los procesos y fomentar la cultura de mejoramiento 
continuo. 
 
 

                                                 
3
 http://www.devisita.com/eficacia/p_calidad.html 
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Nombre y Cargo del Supervisor Técnico (empresa): 
 

LEIDY JOHANNA CAPACHO LIZARAZO. 
Líder Nacional de Desarrollo Organizacional. 
Quien se encuentra en la ciudad de Santiago de Cali (Valle del Cauca), lugar donde 
está ubicada la sede nacional del Grupo Corporativo Eficacia. 
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2. DIAGNÓSTICO DE LA EMPRESA 
 
 
El Grupo Corporativo Eficacia actualmente cuenta con la certificación ISO9001:2008 
que otorga el ICONTEC y tiene fecha de vigencia hasta el 22 de Marzo del 2009. En el 
mes de febrero vendrá el ente certificador y realizará la visita con el objetivo de 
recertificar los procesos de la compañía. 
 
Actualmente se encuentra en desarrollo el proceso de auditorías internas lo cual busca 
determinar, si el sistema de gestión de calidad se mantiene de manera eficaz y acorde 
con los requisitos de la norma y los establecidos por la organización y diseñar planes 
de acción con el objetivo de mejorar el desempeño de cada uno de los procesos 
internos de la empresa. 
 
En la empresa se vienen realizando las actualizaciones de información de los 
procesos internos de la compañía debido a la implementación del nuevo recurso 
tecnológico el cual se comenzó a implementar a finales del año 2.007.  
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3. ANTECEDENTES 
 
 

El Grupo Corporativo Eficacia con una visión futurista decidió realizar una inversión 
importante en el recurso tecnológico y decidió implementar una serie de sistemas que 
conforman una gran plataforma tecnológica que soportan todos los procesos 
estratégicos, operacionales y de gestión y organiza de manera eficiente la información 
a nivel nacional y regional. 
 
Como consecuencia de la implementación de este nuevo recurso tecnológico se 
presenta la necesidad de realizar cambios  en la forma de operar: procesos y 
responsabilidades; lo anterior forma parte integral del cambio cultural y organizacional 
que vive la empresa. 
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4. JUSTIFICACIÓN 
 
 

Es bien sabido por todos que la implementación y mantenimiento de los sistemas de 
gestión de calidad es uno de los principales requisitos para mantenerse en los 
mercados fluctuantes hoy en día, ya que por medio de este se brinda confianza tanto a 
proveedores, como clientes y se demuestra el compromiso con una cultura de mejora 
continua y con lograr la real y total satisfacción del cliente. 
 
Debido a que el Grupo Corporativo Eficacia mantiene implementado desde hace 10 
años un sistema de gestión de calidad el cual se viene modificando para estar 
actualizado, a la vanguardia y brindando un mejor servicio siempre a nuestros clientes. 
Actualmente la organización se encuentra realizando un proceso de mejora continua 
fundamentados en los requisitos contenidos en la norma ISO 9001:2008, además de 
estar preparándose para la visita de recertificación del ICONTEC la cuál se realizará 
en el mes de Febrero del año 2.009. 
 
Adicionalmente la empresa se encuentra actualizando la documentación de los 
procesos existentes y documentando los nuevos procesos diseñados para que 
cuenten con el respectivo y adecuado manejo, procedimiento y medición. 
 
La organización requiere de una persona en el área que se encargue del 
mantenimiento del sistema de gestión de calidad: revisión gerencial, indicadores y 
análisis de procesos, comités de gerencia, manejo de incidentes, mejoramiento del 
sistema y contribuir en el mantenimiento y el mejoramiento del servicio a través del 
adecuado ingreso de los clientes y del proceso de auditorías de servicio en el cual se 
miden los acuerdos de servicio que se definen con el cliente como parte de la promesa 
de servicio al momento de realizar la negociación.  
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5. OBJETIVOS 
 
 

5.1. OBJETIVO GENERAL 
 
Mantener, actualizar y mejorar el Sistema de Gestión de Calidad implementado por la 
organización con el objetivo de aumentar la capacidad para satisfacer las necesidades 
del cliente. 
 
Responsabilizarse por el proceso de Productividad y Desarrollo Organizacional como 
proceso base para el sistema de gestión de calidad y cumplimiento con la promesa de 
servicio. 
 
 
5.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 

 Liderar el proceso de productividad y desarrollo organizacional en la regional 
oriente. 

 Apoyar el proceso de actualización de los documentos de los procesos 
antiguos de la organización.  

 Aportar en el proceso de documentación de los nuevos procesos de diseñados 
en la compañía. 

 Gestionar para la implementación y ejecución de los planes de acción en los 
diferentes procesos de la organización cuando sean requeridos. 

 Liderar el proceso de revisión gerencial, así como gestionar para el ingreso de 
los indicadores de los diferentes procesos con su posterior análisis. 

 Liderar el proceso de auditorías internas con el objetivo de detectar, analizar y 
eliminar las no conformidades presentadas para la posterior visita del 
ICONTEC. 

 Desarrollar las auditorías de servicio direccionadas, mediante la visita a los 
puestos de trabajos de las personas que serán evaluadas.  
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6. MARCO TEÓRICO 
 
 

Para llevar a cabo la presente práctica empresarial se ha centrado en 2 normas y 2 
artículos: 
 

 NORMA ISO 9001:2008. 

 NORMA ISO 19011:2002 

 PRODUCTIVIDAD: Artículo tomado de la revista espacios. 

 DESARROLLO ORGANIZACIONAL: NORMA ISO 9004:2000 y articulo tomado 
de la Fundación Iberoamericana para la Gestión de la Calidad. 

 
 
Norma ISO 9001:2008 (Sistema de Gestión de Calidad Requisitos) 
 

Esta norma se fundamenta en los requisitos de las empresas para implementar un 
Sistema de Gestión de Calidad y promueve que en las empresas se adopte un 
enfoque basado en procesos ya que de esta manera mejora la eficacia de un sistema 
de gestión de calidad para aumentar la satisfacción del cliente mediante el 
cumplimiento de sus requisiciones. 
 
La norma desarrolla 8 numerales en los cuales se detalla de manera concisa que 
requisitos son debe cumplir la organización con respecto a determinado tema para 
mantener adecuadamente un Sistema de Gestión de Calidad. En la norma los 
numerales se desarrollan de la siguiente manera: 
 

1. REQUISITOS: 
1.1 Generalidades: Especifica los requisitos para un Sistema de Gestión de 

Calidad cuando una organización necesita demostrar su capacidad de 
proporcionar productos que satisfagan los requisitos del cliente y aumentar la 
satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del sistema. 

1.2 Aplicación: Todos los requisitos descritos en la norma son aplicables a toda 
organización, que pueden existir exclusiones y que deben quedar restringidos 
los requisitos expresados en el capitulo 7 y que dichas exclusiones no afecten 
la capacidad de la empresa. 

 
2. REFERENCIAS NORMATIVAS: 
ISO 9000:2000 fundamentos y vocabulario de un Sistema de Gestión de Calidad. 

 
3. TÉRMINOS Y DEFINICIONES 
Se utiliza el mismo vocabulario de la ISO 9000. 
Organización reemplaza a proveedor que se usaba en la ISO 9001:1994. 
Proveedor reemplaza a subcontratista. 
Producto puede ser igual que servicio. 
 
4. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD. 
4.1 Requisitos Generales: La organización debe establecer, documentar, 

implementar y mantener un sistema de gestión de calidad y mejorar 
continuamente. Se agregan notas aclaratorias en lo respectivo a la 
contratación externa, se incluyen tipos de control, que los controles deben 
estar contenidos en el numeral 7.4 y que la organización es responsable de la 
conformidad. 
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4.2 Requisitos para la Documentación: La organización debe incluir dentro de sus 
sistema documental una política de calidad, establecer unos objetivos de 
calidad, procedimientos requeridos en la norma, documentos para asegurar la 
planificación, operación y el control documental. Debe establecer un manual 
de calidad determinando el alcance, descripción de la interacción de los 
procesos. Debe establecer un control documental y un control de registros. Se 
aclara que la documentación incluye los registros, los documentos requeridos 
pueden estar combinados y son determinados por la organización, los 
requisitos de la norma pueden estar cubierto por más de un procedimiento 
documentado y un documento puede incluir requisitos para varios 
procedimientos 

4.3 Control de Documentos: Los documentos requeridos por el sistema de gestión 
de calidad deben controlarse. Los registros son documentos especiales y se 
controlan de acuerdo al numeral. Se aclara que solo los documentos externos 
que la organización determine que sean necesarios para la planificación y 
operación del SGC deben ser controlados. 

 
5. ENFOQUE AL CLIENTE 
5.1 Compromiso de la Dirección: La dirección debe demostrar un compromiso con 

el sistema y con la mejora continua del mismo. Debe comunicar a la 
organización la importancia de contar con el sistema, establecer la política de 
calidad, asegurar la disponibilidad de recursos y llevando a cabo las 
revisiones. 

5.2 Enfoque al Cliente: Asegurarse de que los requisitos del cliente se determinen 
y se cumplan. 

5.3 Política de Calidad: Debe ser adecuada, cumplir con los requisitos y la mejora 
continua, marco de referencia para establecer los objetivos de calidad, ser 
comunicada y entendida por toda la organización. 

5.4 Planificación: Establecer los objetivos de calidad, planificar el sistema de 
gestión de calidad. 

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicación: Definir los responsables y 
comunicarlo dentro de la organización, designar un miembro de la alta 
dirección quien será el representante de este organismo, asegurarse de que 
se implementen y mantengan los diferentes procesos que permiten el 
adecuado funcionamiento del sistema en la organización. 

5.6 Revisión por la Gerencia: Periódicamente la alta dirección debe realizar la 
revisión del sistema evaluando las necesidades de mejora y las necesidades 
de efectuar cambios. Se deben tener en cuenta resultados de auditorías, 
retroalimentación por parte del cliente, desempeño del proceso y conformidad 
del producto y acciones de seguimiento previas. 

 
6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS 
6.1 Provisión de los Recursos: La organización debe proporcionar los recursos 

necesarios para implementar y mantener el sistema con el objetivo de 
aumentar la satisfacción del cliente. 

6.2 Recurso Humano: Debe estar conformado por un personal competente con 
base en la educación, formación, habilidades y experiencia apropiada. La 
organización debe concientizar al personal con respecto de cómo contribuye 
su trabajo a alcanzar los objetivos de calidad. 

6.3 Infraestructura: La organización debe contar con edificios, espacio de trabajo, 
equipo para los procesos y servicios de apoyo tales (como transporte, 
sistemas de información o comunicación) 
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6.4 Ambiente de Trabajo: Gestionar para que el ambiente de trabajo sea el 
mínimo para lograr la conformidad con los requisitos del producto. Aclara que 
el ambiente de trabajo está relacionado con ruido, temperatura, humedad, 
iluminación o condiciones climáticas. 

 
7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
7.1 Planificación de la Realización del Producto: La organización debe 

implementar cuando sea apropiado los objetivos de calidad, los requisitos para 
el producto, documentos y recursos específicos para el producto, verificación, 
validación, seguimiento, inspección para el producto así como los criterios de 
aceptación. Las actividades requeridas de verificación, validación, 
seguimiento, inspección y ensayo a la medición para el producto así como los 
criterios para la aceptación del mismo. 

7.2 Procesos Relacionados con el Cliente: La organización debe determinar los 
requisitos especificados para el cliente, incluyendo requisitos para actividad de 
entrega, requisitos no especificados por el cliente pero necesario para el 
funcionamiento del producto. La organización revisar los requisitos previo al 
compromiso a entregar el producto al cliente, resolver las diferencias entre los 
requisitos del contrato y los previamente existentes. Determinar e implementar 
disposiciones eficaces para la comunicación con el cliente. 

7.3 Diseño y Desarrollo: Planificación del diseño y desarrollo, la organización debe 
determinar las etapas del diseño y desarrollo, revisar, verificar y validar que 
sea apropiada para cada etapa del diseño y definir los responsables para el 
diseño y desarrollo. Los elementos de entrada deben incluir requisitos 
funcionales y de desempeño, información proveniente de diseños previos 
similares. Se debe cumplir con los requisitos de los elementos de entrada para 
el diseño y desarrollo, información apropiada de compras y producción, hacer 
referencia a los criterios de aceptación del producto. En las etapas adecuadas 
se deben realizar revisiones sistémicas del diseño y desarrollo, evaluar la 
capacidad de los resultados de diseño y desarrollo. Verificar que el resultado 
cumple con los requisitos iniciales de entrada, validar que el producto es 
capaz de satisfacer los requisitos para su aplicación y se deben identificar y 
mantenerse registros. 

7.4 Compras: La organización debe asegurarse de que el producto adquirido 
cumple los requisitos de compra especificados, se debe realizar inspecciones 
u otras actividades para asegurar que el producto comprado cumple con las 
especificaciones. 

7.5 Producción y Prestación del Servicio: Disponibilidad de información que 
describa las características del producto, de las instrucciones de trabajo, se 
debe usar el equipo apropiado, disponibilidad de los dispositivos de medición, 
implementación del seguimiento y de la medición. Se debe validar aquellos 
procesos donde no se pueda verificar mediante mediciones y seguimiento, 
identificar le producto por medios adecuados a través de toda la realización 
del producto, cuida los bienes del cliente mientras estén bajo el control de la 
organización. 

7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medición: Se deben calibrar, 
ajustar, verificar, proteger contra ajustes indeseados y proteger contra daños 
los dispositivos para la medición. Se aclara: La confirmación de la capacidad 
de los programas informáticos para satisfacer la aplicación intencionada 
incluiría su verificación y administración de la configuración para mantener su 
idoneidad para el uso.  
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8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
8.1 Generalidades: Se realiza para demostrar la conformidad del producto, 

asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de calidad, mejorar 
continuamente la eficacia del sistema. Se aclara que se debe demostrar la 
conformidad con los requisitos del producto. 

8.2 Seguimiento y Medición: Se debe hacer seguimiento a la percepción del 
cliente, periódicamente llevar a cabo el proceso de auditorías, aplicar métodos 
apropiados para el seguimiento y medir y hacer seguimiento a las 
características del producto y verificar que se cumplan los requisitos. 

8.3 Control del Producto No Conforme: Evitar la entrega del producto no conforme 
al cliente tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada, 
autorizando su uso, liberación o aceptación baja concesión por una autoridad 
competente y tomando acciones para impedir el uso previsto originalmente.  

 Se agrega una nueva manera:  
 Tomando acciones apropiadas a los efectos, o efectos potenciales, de la no  
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su  
entrega o cuando ya ha comenzado su uso.  
 Se agrega un nuevo punto:  
 Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva 
verificación para demostrar su conformidad con los requisitos. 

8.4 Análisis de Datos: Información sobre la satisfacción del cliente, conformidad 
con los requisitos del producto y proveedores. 

8.5 Mejora: Mejora continúa de la eficacia del sistema de gestión de calidad 
mediante el uso de la política, objetivos, auditorías, análisis de datos, acciones 
correctivas, preventivas y revisión por la gerencia. 

 
 
Norma ISO 19011:2002 (Directrices para la Auditoría Ambiental y de la Calidad) 
 
Esta norma proporciona4 directrices para verificar la capacidad del sistema para 
conseguir objetivos de la calidad de la calidad definidos. Esta norma se puede utilizar 
internamente o para auditar a proveedores. 
 

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACIÓN 
Proporciona información acerca de los principios de auditoría, gestión de 
programas de auditorías, realización de auditorías de sistemas de gestión de 
calidad (SGC) y ambiental (SGA), competencia de los auditores. La norma es 
aplicable a toda aquella organización que desee realizar auditorías internas o 
externas SGC y SGA. 
 
2. REFERENCIAS NORMATIVAS 
La norma tiene como referencias normativas: 
ISO 9000:2000 Sistemas de Gestión de Calidad – Fundamentos y Vocabulario. 
ISO 14050:2002 Gestión Ambiental - Vocabulario 
 
3. DEFINICIONES 
3.1 Auditorías: Proceso sistémico, independiente y documentado para obtener 

evidencias de la auditoría para evaluarlas con el objetivo de que se cumplan 
los criterios de auditoría. 

3.2 Criterios de Auditoría: Conjunto de políticas, requisitos o procedimientos. 

                                                 
4
 http://www.icontec.org/BancoMedios/Imagenes/selecci%C3%B3n%20y%20uso.pdf 
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3.3 Evidencia de la Auditoría: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra 
información que son pertinentes para los criterios de la auditoría y son 
verificables. 

3.4 Hallazgos de la Auditoría: Evaluación de la evidencia de las auditorías frente a 
los criterios de la auditoría. 

3.5 Conclusiones de la Auditoría: Resultado de una auditoría que proporciona el 
equipo auditor tras consolidar los resultados de la auditoría y todos los 
hallazgos de la auditoria. 

3.6 Cliente de la Auditoría: Organización o persona que solicita una auditoría. 
3.7 Auditado: Organización que es estudiada. 
3.8 Auditor: Persona competente para realizar una auditoría. 
3.9 Equipo Auditor: Grupo de personas competente para realizar una auditoría. 
3.10 Experto Técnico: Persona que aporta conocimientos o experiencia 

específica al equipo auditor 
3.11 Programa de Auditorías: Conjunto de una o más auditorías planeadas 

para desarrollarlas en determinado periodo de tiempo. 
3.12 Plan de Auditoría: Descripción de las actividades y detalles acordados 

de una auditoría. 
3.13 Alcance de una Auditoría: Límites de una auditorías. 

 
4. PRINCIPIOS DE LA AUDITORÍA 
Los principios previos a la ejecución de una auditoría son: 
Conducta Ética: Fundamento de la profesionalidad. 
Presentación Ecuánime: Obligación de informar con veracidad y exactitud. 
Debido Cuidado Profesional: Aplicación de diligencia y juicio al auditar. 
Independencia: Base para la imparcialidad y objetividad de las conclusiones. 
Enfoque Basado en la Evidencia: Método racional para alcanzar conclusiones de 
la auditoría fiables y reproducibles en un proceso de auditoría sistémico. 
 
5. GESTIÓN DE UN PROGRAMA DE AUDITORÍA 
5.1 Generalidades: Un programa de auditorías puede contener una o más 

auditorías dependiendo del tamaño y complejidad de la organización. Incluye 
todas las actividades para determinar el número de auditorías pertinentes así 
como la asignación de recursos para llevarla a cabo. 

5.2 Objetivos y Amplitud de un Programa de Auditorías: Se establecen objetivos 
considerando prioridades de la dirección, propósitos comerciales, requisitos 
del sistema de gestión, requisitos legales, necesidad de evaluar a 
proveedores, requisitos del cliente, riesgos para la organización. La amplitud 
de un programa de auditorías puede variar dependiendo del alcance, objetivo 
y duración de cada una de las auditorías, frecuencia de las auditorías, número 
y complejidad de las actividades que se auditen, necesidad de acreditación, 
las inquietudes de las partes interesadas y los cambios significativos en la 
organización. 

5.3 Responsabilidades, Recursos  y Procedimientos del Programa de Auditorías: 
A quienes se le ha entregado la responsabilidad de gestionar el programa de 
auditorías deben establecer los objetivos y amplitud del programa de 
auditoría, establecer responsables, procedimientos y los recursos, asegurarse 
de que se mantengan los recursos, realizar seguimiento al programa de 
auditorías. Los recursos para llevar a cabo el programa de auditorías se 
establecen a partir de los recursos financieros para implementar y mantener 
las actividades de las auditorías, las técnicas de las auditorías, los procesos 
para alcanzar la competencia de los auditores y mejorar sus desempeño, 
disponibilidad de auditores y expertos técnicos con la competencia adecuada. 
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Los procedimientos del programa de auditorías deberían tratar de la 
planificación y elaboración del calendario de las auditorías, aseguramiento de 
la competencia de los auditores, selección de los equipos auditores 
apropiados, realización de las auditorías, conservación de los registros del 
programa de auditorías, seguimiento del desempeño y eficacia del programa 
de auditorías. 

5.4 Implementación del Programa de Auditorías: La implementación de un 
programa de auditorías debería tratar la comunicación del programa de 
auditorías a las partes interesadas, coordinación y elaboración del programa 
de auditorías, establecimiento y mantenimiento de un proceso para la 
evaluación de auditores, asegurarse de la selección de los equipos auditores, 
provisión de los recursos, asegurarse del control de los registros de las 
actividades de la auditoría, asegurarse del seguimiento de la auditoría. 

5.5 Registros del Programa de Auditoría: Los registros se deberían guardar para 
demostrar la implementación del programa, además debe contener registros 
relacionados con auditorías individuales, resultados de la revisión del 
programa de auditoría, registros relacionados con el personal de la auditoría. 

5.6 Seguimiento y Revisión del Programa de Auditoría: La implementación del 
programa debería revisarse a intervalos apropiados para evaluar si se han 
cumplido sus objetivos e identificar oportunidades de mejora. La revisión del 
programa de auditorías debe considerar los resultados y las tendencias, la 
conformidad de los procedimientos, las necesidades y expectativas 
cambiantes los registros del programa, la coherencia en el desempeño de los 
equipos auditores en situaciones similares. 

 
6. ACTIVIDADES DE AUDITORÍAS 
6.1 Generalidades: El capitulo proporciona orientación sobre la planificación y 

forma de llevar a cabo las actividades de auditoría como parte del programa. 
6.2 Inicio de la Auditoría: Designación del líder del equipo auditor, definición de 

los objetivos, alcance y criterios de la auditoría, determinación de la viabilidad 
de la auditoría, selección del equipo auditor. 

6.3 Revisión de la Documentación: Revisión de los documentos pertinentes del 
sistema de gestión, incluyendo de los registros y determinación de su 
adecuación con respecto a los criterios de la auditoría. 

6.4 Preparación de las Actividades de Auditoría: Preparación del plan de 
auditoría, asignación de tareas al equipo auditor, preparación de los 
documentos de trabajo. 

6.5 Realización de las Actividades de Auditoría: Realización de la reunión de 
apertura, comunicación durante la auditoría, papel y responsabilidades de los 
guías y observadores, recopilación y verificación de la información, 
generación de hallazgos de la auditoría, preparación de las conclusiones de la 
auditoría, realización de la reunión de cierre. 

6.6 Preparación, Aprobación y Distribución del Informe de la Auditoría: 
Preparación del informe de la auditoría, aprobación y distribución del informe 
de la auditoría. 

6.7 Finalización de la Auditoría. 
6.8 Realización de las Actividades de Seguimiento de una Auditoría.  
 
7. COMPETENCIA Y EVALUACIÓN DE LOS AUDITORES 
7.1 Generalidades: La fiabilidad y confianza en el proceso de auditoría depende 

de la competencia de aquellos que llevan a cabo la auditora. 
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7.2 Atributos Personales: Un auditor debería ser ético, de mentalidad abierta, 
diplomático, observador, perceptivo, versátil, tenaz, decidido, seguro de si 
mismo. 

7.3 Conocimientos y Habilidades: Los auditores deberían tener conocimiento y 
habilidades en las siguientes tareas: principios, procedimientos y técnicas de 
auditorías, situaciones de la organización, leyes, reglamentos y otros 
requisitos aplicables pertinentes a la disciplina. 

7.4 Educación, Experiencia Laborar, formación como auditor y experiencia en 
auditorías: Los auditores deben tener educación, experiencia laboral, 
formación y experiencia laboral de tal manera que contribuya al desarrollo de 
los conocimientos en el numeral 7.3. El líder auditor debió adquirido 
conocimiento y experiencia mediante la práctica y realizando auditorías bajo la 
dirección de un líder competente. 

7.5 Mantenimiento y Mejora de la Competencia: Hace referencia al mantenimiento 
y la mejora de los conocimientos, habilidades y atributos personales. 

7.6 Evaluación del Auditor: La evaluación de los auditores y líder de los equipos 
auditores debería estar planificada, implementada y registrada de acuerdo con 
los procedimientos del programa de auditoría para proporcionar un resultado 
que sea objetivo, coherente, justo y fiable. 

 
 
Productividad 
 
La productividad5 es hacer las cosas cada vez mejor, desde el principio hasta el final. 
Aprender del pasado, adoptar siempre un pensamiento positivo, enfrentar con empeño 
y entusiasmo el presente y construir futuro por medio de la adopción de visiones 
dinámicas y abiertas al cambio. 
 
Actualmente en las empresas existen barreras que no permiten mejorar la 
productividad entre las cuales se encuentran6: 

 La productividad no ha sido cultivada en el mundo de los negocios. 

 No se tiene la experiencia con respecto a los puntos a influir y que se mejore la 
productividad. 

 Las perspectivas de producción avanzan con una planificación a corto plazo. 

 Falta educación y concientización sustantiva para la elaboración de las 
estrategias en las organizaciones. 

 El interés parcial de los entes gubernamentales en el tema. 
 
Según el Dr Deming solo los japoneses comprenden que a medida que mejora la 
calidad mejora la productividad.  
En otros países se ha interpretado la productividad y calidad casi como sinónimos y 
encuentran que el subproducto de la calidad es la productividad. 
En los países subdesarrollados generalmente tratan los temas como muy diferentes y 
trabajan por separado. 
 
Para establecer una conexión entre productividad y calidad, hay que hablar primero 
del control total de calidad. Normalmente el personal de producción establece metas 
de cumplimiento de programas y entrega de productos, mientras el personal de calidad 
establece metas de aseguramiento de la calidad del producto. Existe aquí, una 

                                                 
5
 http://www.productivamente.org/productividad/about.php 

6
 Artículo tomado de la revista espacios, volumen 13 del 2005. 
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tendencia natural a la confrontación, por ejemplo trabajadores de producción vs. 
Trabajadores de control de calidad. 
Sin embargo, es indudable que tanto la organización de la producción como la de la 
calidad, deberían encaminarse hacia una meta común: esto es, “Producir bienes que 
satisfagan especificaciones, con el mínimo de desperdicio y demora”, ya que, 
trabajando en conjunto se puede lograr unos que resultados más satisfactorios que los 
que se alcanzan trabajando aisladamente. 
 
Quizás es un hecho en las empresas que la participación y la responsabilidad en 
cuanto a calidad es obligación sólo del departamento de calidad. En otras palabras, 
todavía prevalece la idea de que productividad y calidad no son sinónimos sino dos 
conceptos diferentes. 
 
Tal vez una definición más especifica de calidad, podría facilitar una mejor 
comprensión de su conexión con la productividad y tomar ventaja de este punto 
influyente en el proceso de calidad-productividad. 
 
Por otra parte, también es necesario recalcar que la medición de la productividad es 
esencial para que la industria esté en condiciones de evaluar su tasa de eficiencia.  
La medición transforma la retórica en una definición medible. ¿Cómo saber si 
mejoramos, si no tenemos un sistema de medición de productividad apropiado y 
confiable?, por eso, el costo que toda organización paga es alto a causa del 
desperdicio y de las demoras en ellas.  
Si efectivamente el desperdicio y las demoras son un reto a la medición en las 
empresas, y si se quiere mejorar la productividad, es necesario medir dónde se está 
hoy, establecer algunas metas y luego seguirle la pista a la calidad para asegurarse de 
que se están produciendo efectos positivos sobre la productividad.  
 
Es conveniente hablar de la calidad en el área de producción. Aquí, que es en realidad 
donde los productos se hacen y en términos de Productividad se puede llamar Calidad 
de la Producción y se define como el nivel de eficiencia en la producción en lograr el 
incremento de las especificaciones, mediante la eliminación del desperdicio, demoras 
y pobreza de mano de obra. 
En la sección de producción se está hablando de la calidad de la producción, no de la 
calidad del producto. Las personas de producción deben trabajar los productos hasta 
que satisfagan las especificaciones y cuando esto sucede, el producto sale.  
Se puede definir la calidad de los productos como el nivel de relevancia, uniformidad y 
confiabilidad satisfactorio para el cliente e incrementado por las mejoras en las 
especificaciones de fabricación.  
Las especificaciones deben estar definidas en las áreas de diseño, producción y 
ventas. Naturalmente la alta gerencia en las empresas ha prestado más atención a la 
calidad de los productos que a la calidad de los procesos. 
 
Se ha mencionado el término calidad, pero sin especificar de quién es la 
responsabilidad de la mejora de la misma. La forma que se debe emplear para mejorar 
la calidad de un producto es mejorar las exigencias y las especificaciones y esta 
responsabilidad recae en todo el personal de ingeniería, conjuntamente con los 
aportes del personal de mercadeo y ventas. 
 
En general, a nivel internacional, las empresas mantienen la política de que la calidad 
genera productividad.  
Para entender mejor la relación productividad-calidad y asimilarla de una manera 
auténtica es conveniente analizar los elementos de medición. Primero: el re-trabajo: 
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cada defecto o error que tenemos que reparar, se toma al menos horas extras de 
trabajo o máquina. Las horas extras bajan la productividad. Un enfoque sobre la 
eliminación del desperdicio permite disminuir el requerimiento de material y esto es 
aumento de productividad. 
 
El re-trabajo, el desperdicio, las fallas de inspección, los errores de documentación, las 
órdenes de cambio de ingeniería, los cambios en las órdenes de compra, las 
devoluciones de los suministros, las demoras en el suministro, lo mismo que el costo 
de inspectores e ingenieros de calidad, equipos de laboratorio y otros, afectan 
explícitamente la productividad. Si se analiza con cuidado, se puede observar el gran 
impacto de la calidad sobre el lado de la productividad. 
 
Existen fuertes tendencias en las cuales los empresarios han sido complacientes por 
muchos años. Se requerirá de una perspectiva de productividad basada en la 
planificación estratégica, educación/ comprensión y en una evaluación seguida de 
planificación de tácticas, ejecución y seguimiento de los resultados. 
 
Es el momento conveniente para la mejora de la productividad en todas las empresas. 
No se trata de operativos de tres meses de esfuerzo aquí y tres meses de esfuerzo 
allá, hay que mirar la productividad y calidad del trabajo como las dos caras de la 
moneda. Lo primero que salta a la vista aquí es el aumento de la productividad a 
través de la medición y la acción correctiva; luego el aumento de la calidad de vida del 
trabajo de nuestra de gente, porque ellos están comprometidos, contribuyendo y 
sintiendo alguna satisfacción en su trabajo, luego mayor aumento de la productividad, 
luego mayor aumento de la calidad de vida del trabajo, porque las personas sienten 
orgullo de ser miembros de un grupo ganador.  
 
Es conveniente usar la llamada Estrategia de Calidad Total para hacer las cosas bien 
desde el principio, eliminando el desperdicio y las demoras y teniendo más bien una 
actitud de preocupación por la prevención de defectos a largo plazo, en vez de aquella 
de “encuéntrelo y arréglelo” a corto plazo.  
 
Las empresas tienen una fuerza de trabajo normalmente no usada y a la espera de 
una oportunidad de participar ante cualquier tipo de problema en las operaciones, que 
pudieran afectar adversamente la calidad de la producción y la calidad del producto. 
La productividad puede y debe ser medida al mismo tiempo que la calidad, y ambas 
ser incrementadas en base a una planificada estrategia de la gerencia de la empresa. 
 
 
Desarrollo Organizacional  
 
Según la Fundación Iberoamericana para la Gestión de la Calidad la norma ISO 
9004:2000 denominada directrices para la mejora del Desempeño, se encuentra en 
medio de la actualización. 
 
7Esta norma actualmente está dirigida a la alta dirección de las organizaciones aborda 
el tema de gestión de la sostenibilidad desde el punto de vista de la gestión de la 
calidad, es decir que la norma proporciona un vehículo para la implementación. 
 
Para llegar a ser sostenibles, las organizaciones deben ser capaces de adaptarse a 
los cambios en su entorno de negocio. La organización debe desarrollar la capacidad 

                                                 
7
 http://www.fundibeq.org/Noticias/articulos/Febrero2007.pdf articulo toma de Internet 

http://www.fundibeq.org/Noticias/articulos/Febrero2007.pdf
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de aprender, mejorar, innovar, comunicarse de manera eficaz, motivación del personal 
y la gestión de riesgos en la organización. 
 
Para todo lo anterior es importante el desarrollo personal de cada uno de los 
empleados de la organización por lo cual se hace importante el Desarrollo 
Organizacional como uno de los nuevos pilares del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
Esto se reafirma bajo el numeral 6.2.2.1 Competencia. 
 

1. GESTIÓN DE LOS RECURSOS 
1.2 PERSONAL 
6.2.2. COMPETENCIA, TOMA  DE CONCIENCIA Y FORMACIÓN 
6.2.2.1 Competencia: La alta dirección debe asegurarse  de que se cuenta con la 
competencia necesaria  para la operación eficaz y eficiente de la organización. La 
dirección debería considerar el análisis de las necesidades de competencias 
presentes y las esperadas por la organización. 
Debe: 

 Anticiparse a las necesidades de sucesión de la dirección y fuerza laboral. 

 Cambios en procesos, herramientas y equipos de la organización. 

 Evaluación de la competencia individual del personal para desempeñar 
actividades definidas.   
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7. SEGUIMIENTO A LAS ACTIVIDADES DESARROLLADAS 
 
 

Las siguientes actividades se ejecutaron durante la práctica empresarial: 
 

7.1 Videoconferencias: Se asistió a 5 Videoconferencia de 2 horas cada una.  
 

El 2 de Septiembre en la cuál se entregaron los temas a investigar a cada uno 
de los responsables de productividad y desarrollo organizacional con acerca de 
las herramientas para el análisis de causas. En la regional oriente se realizó la 
investigación del Diagrama de Pareto. También se tocó el tema del programa 
de auditorías de procesos el cual estaba a punto de iniciar el ciclo. 
 
El 14 de Octubre se charló acerca de las primeras auditorías llevadas a cabo 
en la regional así como los resultados que estas arrojaron. Adicionalmente se 
dividieron tareas con relación a temas específicos como la forma de medición 
de auditores, manual de calidad y el mapa de proceso. En la regional oriente se 
participó en la actualización del manual de calidad. 
 
El 11 de Noviembre en la cual se llevó un status d e las auditorías realizadas a 
la fecha en la regional, así como los resultados parciales, adicionalmente se 
presentó el avance del proyecto de actualización del mapa de procesos, se 
repartieron los procesos a los cuales se les actualizaría la documentación. 
 
El 12 de Diciembre se presentó nuevamente el status de las auditorías hasta la 
fecha, con sus respectivos resultados parciales, la fecha de envió de la 
documentación a la nacional, se presentó avances del manual de calidad y 
avance en el folleto del mapa de procesos, adicionalmente se repartieron 
procesos para documentarlos. 
 
El 23 de Enero se ultimaron los detalles para la Auditaría de Recertificación del 
ICONTEC que se llevó a cabo entre el 9 y 16 de Febrero del 2009. 
Adicionalmente se comentó sobre la necesidad de replantear algunos 
indicadores del proceso de Productividad y Desarrollo Organizacional con el 
objetivo de tener más participación en los procesos de la compañía y ser el 
proceso que jalona el mejoramiento continuo.  
  
 
7.2 Auditorías de Servicio: En estos meses se ejecutaron 9 auditorías de 

servicios y se consolidaron 5 informes nacionales: 
 
Entre el 3 y 8 de Septiembre se realizó la planeación, ejecución de la auditoría 
de servicio al cliente BEIESDORF COLOMBIA S A (BDF). Se asistió a 6 puntos 
de venta donde se auditó una persona en cada uno de ellos y al ejecutivo de 
cuenta en las instalaciones de Eficacia. Luego de la consolidación del informe 
que se realizó en Cali, se entregaron los resultados al Ejecutivo de cuenta y la 
responsable de gerenciamiento de Clientes. (Ver anexo 4), los ítems en blanco 
no aplican a la regional, los de color verde alcanzan la meta, los de color 
amarillo están en riesgo de no cumplirse y los de rojo no cumplen con los 
acuerdos. 
 
Entre el 17 y 19 de Septiembre se realizó la planeación y ejecución de la 
auditoría de servicio al cliente TESA TAPE. Se asistió a 2 puntos de venta 
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donde se auditó una persona en cada uno de ellos y al ejecutivo de cuenta en 
las instalaciones de Eficacia. Luego se realizó la consolidación del informe en 
Bucaramanga y se envió a todas las regionales, posteriormente se realizó la 
presentación de los resultados al ejecutivo de cuenta y a la responsable de 
gerenciamiento de clientes. (Ver anexo 5), los ítems en blanco no aplican a la 
regional, los de color verde alcanzan la meta, los de color amarillo están en 
riesgo de no cumplirse y los de rojo no cumplen con los acuerdos. 
 
Entre el 6 y 9 de Octubre se realizó la planeación y ejecución de la auditoría de 
servicio al cliente COMPAÑÍA COLOMBIANA DE TABACOS (COLTABACO). 
Se asistió a 8 puntos de venta donde se auditó 1 persona en cada uno de los 
puntos, a la supervisora de las niñas y la ejecutiva de cuenta en las 
instalaciones de Eficacia. Luego se realizó la consolidación en la ciudad de 
Pereira y se realizó la presentación de los resultados obtenidos a la 
supervisora, ejecutiva de cuenta y responsable de gerenciamiento de clientes. 
(Ver anexo 6), los ítems en blanco no aplican a la regional, los de color verde 
alcanzan la meta, los de color amarillo están en riesgo de no cumplirse y los de 
rojo no cumplen con los acuerdos. 
 
Entre el 21 y 24 de Octubre se realizó la planeación y ejecución de la auditoría 
de servicio al cliente INDUSTRIAS HACEB. Se asistió a 6 puntos de venta 
donde se auditó a una persona en cada punto y al ejecutivo de cuenta en las 
instalaciones de Eficacia. Se realizó la consolidación del informe en Bogotá se 
realizó la presentación de los resultados obtenidos al ejecutivo de cuenta y la 
responsable de gerenciamiento de clientes. (Ver anexo 7), los ítems en blanco 
no aplican a la regional, los de color verde alcanzan la meta, los de color 
amarillo están en riesgo de no cumplirse y los de rojo no cumplen con los 
acuerdos. 
 
Entre el 5 y 6 de Noviembre se realizó una auditoría de carácter extraordinario 
a los clientes ALIANZA TEAM y LLOREDA. Se consolidó el informe de la 
regional y se envió a la sede de la nacional donde era esperado de carácter 
urgente. (Ver anexo 8) 
 
Entre el 7 y 10 de Noviembre se realizó la planeación y ejecución de la 
auditoría al cliente COMPAÑÍA DE FINANCIAMIENTO COMERCIAL (SUFI). 
Se visitaron los 5 éxitos de la ciudad y se auditaron 12 personas y la ejecutiva 
de cuenta en las instalaciones de Eficacia. Luego de la consolidación del 
informe en Medellín se realizó la respectiva presentación de resultados a la 
Ejecutiva de Cuenta y a la responsable de Gerenciamiento de Clientes. (Ver 
anexo 9) 
 
Entre el 25 y 28 de Noviembre se realizó la planeación y ejecución de la 
auditoría al cliente IBAÑEZ CASTILLA solo en la ciudad de Bucaramanga, se 
consolidó la información y se les presentó a la Ejecutiva de Cuenta y a la 
Responsable de Gerenciamiento de Clientes. (Ver anexo 10) 
 
Entre el 24 de Noviembre y el 9 de Diciembre se ejecutó la auditoría del Cliente 
OLÍMPICA en las ciudades de Bogotá, Cali, Medellín y Pereria. Los resultados 
fueron enviados a Bucaramanga donde se realizó la consolidación del informe 
y fue enviado a la sede nacional. (Ver anexo 11) 
 



 24 

Entre el 6 y el 13 de Enero de 2009 se desarrolló la auditoría del cliente 
RAYCO en las ciudades de Bucaramanga, Medellín, Bogotá, Pereira y Cali. 
Siendo esta ultima ciudad la sede donde se consolidó el informe para su 
posterior presentación en cada una de las regionales. (Ver anexo 12) 
 
Entre el 22 y 26 de Enero se llevó a cabo la auditaría al cliente NESTLE 
PURINA en las ciudades de Bogotá, Cali, Medellín y Pereira. Los resultados 
fueron enviados a la ciudad de Bucaramanga donde se consolidó el informe y 
fué distribuido a las demás regionales. (Ver anexo 13) 
 
Entre el 11 y 23 de Febrero se auditó al cliente OLÍMPICA en las ciudades de 
Bogotá, Barranquilla, Cali, Medellín y Pereira. Los resultados de la auditoría 
fueron enviados a la ciudad de Bucaramanga donde se consolidó el informe y 
se envió a las demás regionales donde se presentaron los resultados. (Ver 
anexo 14) 
 
Entre el 19 y 23 de Febrero se evaluó el desempeño del personal del cliente 
NOEL en la ciudad de Bucaramanga. Los resultados fueron entregados a la 
Ejecutiva de Cuenta y la Responsable de Gerenciamiento de Clientes. (Ver 
anexo 15) 
 
  
7.3 Capacitaciones: Durante estos meses se ejecutaron 2 capacitaciones 

dirigidas por el autor: 
 
Se realizó la capacitación de la herramienta de análisis de causas de los 5 
porqués a los responsables de procesos y los auditores internos de la regional, 
esta se llevó a cabo el 18 de Septiembre en la oficina de Gerencia con una 
duración de una hora y una asistencia del 100% de auditores. Dicha 
capacitación requería la total asistencia de los auditores y era opcional la 
asistencia de los responsables de procesos. (Ver anexo 16) 
 
Se capacitó en la herramienta de análisis de causa Diagrama de Pareto a los 
responsables de procesos de la regional y los auditores internos de la regional, 
esta se llevó a cabo el 30 de septiembre en la oficina de gerencia y contó con 
una asistencia del 100% de auditores. Dicha capacitación requería la total 
asistencia de los auditores y era opcional la asistencia de los responsables de 
procesos. (Ver anexo 17) 
 
Se asistió al entrenamiento intensivo de 6 horas en presentación de informe de 
auditorías y el análisis de los riesgos. Dicha capacitación se realizó el 31 de 
Octubre y fue por medio de video conferencia con la ciudad de Pereira. Al 
entrenamiento asistieron todos los auditores internos de la regional y fue 
dirigida por el conferencista John Jairo Troches. (Ver anexo 18) 
 
 
7.4 Planes de Instalación: Se realizó el respectivo seguimiento a las 

actividades de contenida en los planes de instalación de los clientes 
PCCOM, RECKKIT, KIMBERLY COLPAPEL, GALLY, CALZATODO, 
TELECOM, BRASILEÑA, SANDFORD, INDUSTRIAS CANNON. BICO, 
JACK ALBORNOZ, PRODUVARIOS y PALMAS DEL CESAR. 

 
 Los planes se encuentran en ORACLE en el modulo de Gerenciamiento.  
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Gráfico 1.  Seguimiento actividades PCCOM   

 

 
Fuente: Grupo Corporativo Eficacia, Plataforma Oracle 
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Gráfico 2.  Seguimiento actividades RECKKIT   

 
Fuente: Grupo Corporativo Eficacia, Plataforma Oracle 

 
Gráfico 3.  Seguimiento actividades KIMBERLY COLPAPEL   
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 Fuente: Grupo Corporativo Eficacia. Plataforma Oracle. 
 

Gráfico 4. Seguimiento actividades Gally. 

 

 
Fuente: Grupo Corporativo Eficacia. Plataforma Oracle. 
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Gráfico 5. Seguimiento actividades Calzatodo. 

 

 
 Fuente: Grupo Corporativo Eficacia. Plataforma Oracle. 
 

 Gráfico 6. Seguimiento actividades Telecom. 

 
 Fuente: Grupo Corporativo Eficacia. Plataforma Oracle. 
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 Gráfico 7. Seguimiento actividades Brasileña Carnes Frías. 

 
 Fuente: Grupo Corporativo Eficacia. Plataforma Oracle. 
 

 Gráfico 8. Seguimiento actividades Sanford. 

 
 Fuente: Grupo Corporativo Eficacia. Plataforma Oracle. 
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Gráfico 9. Seguimiento actividades Industrias Canon. 

 
 Fuente: Grupo Corporativo Eficacia. Plataforma Oracle. 
 

Gráfico 10. Seguimiento actividades Bico. 
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 Fuente: Grupo Corporativo Eficacia. Plataforma Oracle. 
 

 Gráfico 11. Seguimiento Jack Albornoz. 
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Fuente: Grupo Corporativo Eficacia. Plataforma Oracle. 
 

Gráfico 12. Seguimiento Produvarios. 
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 Fuente: Grupo Corporativo Eficacia. Plataforma Oracle. 
 

 Gráfico 13. Seguimiento Palmas del Cesar. 
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Fuente: Grupo Corporativo Eficacia. Plataforma Oracle. 

 
 

7.5 Comité de Gerencia: Se participó en 9 Comités de Gerencias, en todos los 

casos se le realizaron las actas y se subieron a la plataforma de BINAPS 
 

1er Comité: Se llevó a cabo el 10 de Septiembre. Se realizó un seguimiento a 
los compromisos adquiridos por los responsables durante los comités 
anteriores. (Ver anexo 19) 
 
2do Comité: Se desarrolló el 30 de Septiembre. En dicha reunión se actualizó 
el status de los compromisos adquiridos por los responsables durante los 
comités anteriores, se realizó la presentación de los resultados obtenidos de la 
auditoría de servicio al cliente BDF, se presentó el status de los incidentes 
reportados por y hacia la regional. (Ver anexo 20) 
 
3er Comité: Se realizó el 8 de Octubre. Inició con el seguimiento a los 
compromisos adquiridos por los responsables de procesos durante los comités 
anteriores, se presentaron los resultado obtenidos de la auditoría del cliente 
COLGATE ejecutada en el mes de Agosto. (Ver anexo 21) 
 
4to Comité: Se ejecutó el 29 de Octubre. Se realizó un seguimiento a los 
compromisos adquiridos por los responsables durante los comités anteriores. 
(Ver anexo 22) 
5to Comité: Se desarrolló el 13 de Noviembre. En dicha reunión se actualizó el 
status de los compromisos adquiridos por los responsables durante los comités 
anteriores. (Ver anexo 23) 
  
6to Comité: Se llevó a cabo 26 de Noviembre. Se inició con el seguimiento a 
los compromisos adquiridos por los responsables de procesos durante los 
comités anteriores. (Ver anexo 24) 
 
7mo Comité: Se realizó el 16 de Diciembre. La reunión comenzó con el 
seguimiento a los compromisos adquiridos por los responsables de procesos 
durante los comités anteriores, se presentó un informe a la fecha de las 
auditorías internas ejecutadas. Se informó acerca de la cantidad de auditorías 
ejecutadas y pendientes, así mismo se entregó un balance a la gerencia de la 
cantidad de no conformidades de resultados, de aplicación y documental 
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encontradas. En la presentación se informó los motivos por la cual se han 
aplazado y reprogramado las auditorías. (Ver anexo 25) 
 
8vo Comité: Se ejecutó el 21 de Enero de 2009. Se realizó un seguimiento a 
compromisos pendientes de comités anteriores, se presentó una información 
previa a la visita de recertificación del ICONTEC. (Ver anexo26) 
 
9no Comité: Se desarrolló el 25 de Febrero. La reunión comenzó con el 
seguimiento a los compromisos pendientes de las reuniones anteriores y se 
presentó el balance de los indicadores del proceso desde que se asumió el 
cargo. (Ver anexo 27) 

 
 

7.6 Plataforma de BINAPS: Quincenalmente se validaron en los 

computadores de la compañía el correcto funcionamiento de la plataforma 
del sistema, así como la creación de usuarios cada vez que ingresa una 
persona a la nómina de planta de la compañía, de igual manera se 
asignaban los permisos para la reasignación de claves en las ocasiones en 
que el personal olvide la contraseña de ingreso al sistema. 

 
 

7.7 Auditorías Internas: Durante los 6 meses se ejecutaron 11 auditorías 

internas, de las cuales el autor fue el encargado de ejecutar 6. 
 
Se realizó el acompañamiento y apoyo a la auditora encargada del proceso de 
Seguimiento al Servicio, se recogió la documentación y se envió a Cali, de igual 
manera se alimentó la matriz medición de auditores. 
 
Se realizó el acompañamiento y apoyo a la auditora encargada del proceso de 
Gestión de Procesos Administrativos y Soporte a la Operación, se recogió la 
documentación y se envió a Cali, de igual manera se alimentó la matriz 
medición de auditores. 
 
Se realizó la planeación y ejecución de la auditoría del proceso de 
Compensación Salarial y Otros pagos, dejando como saldo 3 no conformidades 
de las cuales 2 son de aplicación y la restante de tipo documental; de igual 
manera la documentación se envió a Cali y se alimentó la matriz Seguimiento 
de Auditores. (Ver anexo 28) 
Se recogió la documentación de la auditoría del proceso de Administración de 
Seguridad Social y Parafiscales y se envió a Cali, de igual manera se alimentó 
la matriz medición de auditores. 
 
Se realizó la planeación y ejecución de la auditoría del proceso de Gestión de 
Compras y Abastecimiento, dejando como saldo 3 no conformidades, dos 
documentales y la restante de aplicación; de igual manera la documentación se 
envió a Cali y se alimentó la matriz Seguimiento de Auditores. (Ver anexo 29)  
 
Se realizó la planeación y ejecución de la auditoría del proceso de Negociación 
y Ventas, dejando como saldo 2 no conformidades, una documental y la 
restante de resultado; de igual manera la documentación se envió a Cali y se 
alimentó la matriz Seguimiento de Auditores. (Ver anexo 30) 
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Se recogió la documentación de la auditoría del proceso de Gerenciamiento de 
Clientes y se envió a Cali, de igual manera se alimentó la matriz medición de 
auditores. 
 
Se realizó la planeación y ejecución de la auditoría del proceso de Valoración 
de Talentos, dejando como saldo 3 no conformidades, todas de aplicación; de 
igual manera la documentación se envió a Cali y se alimentó la matriz 
Seguimiento de Auditores. (Ver anexo 31) 
 
Se realizó la planeación y ejecución de la auditoría del proceso de Formación, 
Bienestar y Desarrollo, dejando como saldo 2 no conformidades, todas de 
resultado; de igual manera la documentación se envió a Cali y se alimentó la 
matriz Seguimiento de Auditores. (Ver anexo 32) 
 
Se recogió la documentación de la auditoría del proceso de Selección y 
Vinculación de Talentos y se envió a Cali, de igual manera se alimentó la matriz 
medición de auditores. 
 
Se realizó la planeación y ejecución de la auditoría del proceso de Desarrollo 
de la Visión y la Estrategia, dejando como saldo 0 no conformidades; de igual 
manera la documentación se envió a Cali y se alimentó la matriz Seguimiento 
de Auditores. (Ver anexo 33) 
 
 
7.8 Clima Organizacional: Se participó en 6 reuniones de Clima 

Organizacional donde se levantaron las respectivas actas y se definieron 
las tareas con los responsables de la actividad de bienestar del día de los 
niños la cual se ejecutaría a finales del mes de octubre.  

 
1ra Reunión: Ejecutada el 3 de septiembre de 2008. (Ver anexo 34) 
 
2da Reunión: Realizada 17 de septiembre de 2008. (Ver anexo 35) 
 
3ra Reunión: Desarrollada el 15 de Octubre de 2008. (Ver anexo 36) 
 
4ta Reunión: Llevada a cabo el 17 de Octubre de 2008. (Ver anexo 37) 
 
5ta Reunión: Efectuada el 20 de Octubre de 2008. (Ver anexo 38) 
 
6ta Reunión: Realizada el 14 de noviembre de 2008. (Ver anexo 39) 

 
 

7.9 Incidentes: Se realizó la respectiva gestión para contestar oportunamente 
y darle una rápida solución a 15 incidentes reportado a la regional. Todos 
quedaron cerrados en la plataforma de BINAPS. 
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Grafico 14. Incidentes 

 
Fuente: Grupo Corporativo Eficacia, Plataforma BINAPS 
 

 
7.10 Inducciones: Durante este periodo se realizaron 9 inducciones 

corporativas a personas que ingresaron en la nómina de planta. Cada 
inducción posee un tiempo estimado de 2 horas y se presenta información 
general de la empresa, sus líneas de servicios y los pilares del sistema de 
gestión de calidad. 

 
 

7.11 Indicadores: Se diligenciaron los indicadores del proceso para los 
meses de Agosto, Septiembre, Octubre, Noviembre, Diciembre de 2008 y el 
mes de Enero de 2009; con sus respectivos análisis de cada uno de ellos, 
adicionalmente se realizó el acompañamiento a los responsables de 
procesos para que sus indicadores quedaran bien diligenciados, analizados 
y en caso de ser necesario diseñar los planes de acción. En los gráficos 
encontramos los valores de los diferentes procesos en las regionales 
Occidente (Occ), Eje Cafetero (Eje), Oriente (Ori), Antioquia (Ant), Norte 
(Nor), Centro (Cen), Nacional (Nac) y Consolidado del país. 
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Grafico 15.  Indicadores de  Procesos 
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Fuente: Grupo Corporativo Eficacia, Plataforma BINAPS 

 
 
 
 
 
Gráfico 16.  Indicadores y análisis del Proceso de Productividad y Desarrollo 
Organizacional 
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Fuente: Grupo Corporativo Eficacia, Plataforma BINAPS 

 
 

7.12 Planes de Acción: Se realizó el respectivo seguimiento a los planes de 
acción de los procesos, con el objetivo de que fueran actualizados las 
actividades y en algunos casos quedaran cerrados. 
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Gráfico 17.  Planes de Acción 

 
Fuente: Grupo Corporativo Eficacia, Plataforma BINAPS 

 
 

7.13 Revisiones Gerenciales: Se realizaron 2 revisiones gerenciales 
para evaluar el 3er y 4to trimestre del año 2008. 

 
Revisión Gerencial III trimestre: La primera se llevó a cabo el 12 de Noviembre 
de 2008 en la oficina de gerencia, dicha reunión contó con la participación de la 
gerente regional y todos los responsables de procesos de la regional. En dicha 
revisión se realizó la presentación del nuevo mapa de procesos de la regional, 
el mapa de indicadores de la regional, una presentación con los resultados de 
los indicadores del proceso sus respectivos análisis y planes de acción. 
Adicionalmente se llevó un resumen ejecutivo del proceso de productividad y 
desarrollo organización referente al desempeño del mismo en el trimestre 
comprendido entre Julio, Agosto y Septiembre. (Ver anexo 40) 
 
Revisión Gerencial IV trimestre: Se desarrolló el 2 de Febrero de 2009 en la 
oficina de gerencia, dicha reunión contó con la participación de la gerente 
regional y todos los responsables de procesos de la regional. En dicha revisión 
se realizó la presentación de los indicadores del proceso sus respectivos 
análisis y planes de acción. Adicionalmente se llevó un resumen ejecutivo del 
proceso de productividad y desarrollo organizacional referente al desempeño 
del mismo en el trimestre comprendido entre Octubre, Noviembre y Diciembre. 
(Ver anexo 41) 
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8. CONCLUSIONES 
 
 

o Se realizaron todas las actividades planificadas cumpliendo con el 
mantenimiento del Sistema de Gestión de Calidad de la organización. 

 
o Se apoyaron todos los procesos de la regional en cuanto al ingreso de 

indicadores, análisis de resultados y planes de acción, cumpliendo 
regionalmente con el indicador denominado oportunidad indicadores de 
gestión.  

 
o Se apoyó el proceso de actualización de la documentación de los procesos 

antiguos y creación de la documentación de nuevos procesos de la compañía 
previa a la realización de las auditorías internas para no retrazar el proceso y 
se incumpla uno de los numerales de la norma. 

 
o Se realizó el respectivo seguimiento y control a las actividades de los planes 

acción que se encontraban en la plataforma de BINAPS, de tal manera que se 
desarrollara todo lo planificado y se cumpliera con los numerales 8.5.2 y 8.5.3 
de la norma ISO 9001. 

 
o Se ejecutaron las 2 revisiones gerenciales planificadas cumpliendo con el 

numeral de revisión por la dirección, y mejora del desempeño evidenciado en 
los indicadores del proceso.  

 
o Se cumplió al 100% con el programa anual de auditorías evidenciando el 

compromiso de la regional con el proceso de control y mejora de su 
desempeño. 

 
o Se desarrollaron todas las auditorías de servicio planificadas cumpliendo con la 

promesa de servicio que se ofrece. 
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9. RECOMENDACIONES 
 
 
A partir de los resultados del proceso y desempeño del Sistema de Gestión de Calidad 
de la organización se recomienda: 
 

o Capacitar a los responsables de procesos en la formulación de planes de 
acción ya que en su mayoría son correcciones y eliminan el problema pero se 
mantiene la causa. 

 
o Dar a conocer la forma como se calculan los indicadores de los procesos, ya 

que muchos de los responsables regionales no conocen los que se digitan 
desde la sede nacional y esto le resta importancia al análisis y afecta casos 
para la formulación de planes de acción. 

 
o Aumentar la cultura de incidentes en la regional ya que es un buen mecanismo 

para detectar oportunidades de mejora en cuanto al desempeño del sistema de 
gestión de calidad. 

 
o Dar a conocer el programa anual de auditorías con mayor anticipación de tal 

manera que se puedan programar y ejecutar con tiempo, sean de mayor 
calidad y eviten  inconvenientes en meses de altas temporadas. 

 
o Revisión del nivel de actualización de la documentación de los procesos 

previamente a la divulgación del programa anual de auditorías de tal manera 
que permita una mejor preparación por parte del auditor y que se ejecute a 
tiempo. 

 
o Involucrar más el proceso de Productividad y Desarrollo Organizacional en la 

operación de la compañía de tal manera que el proceso sea el soporte de 
todos los procesos y permita establecer e implementar oportunidades de 
mejora en cuanto al desempeño de los procesos y del sistema. 
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ANEXO 1 
 

DISTRIBUCIÓN DE PERSONAS 
POR CARGO 
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Número 
de 
Personas 

Cargo  Dependencia al Proceso 

1 Gerente General Gerencia Regional 

1 Analista de Facturación Facturación, Operaciones 

1 Responsable de Gerenciamiento de 
Clientes.  

Gerenciamiento de Clientes 

2 Información en Punto de Venta (IPV) Gerenciamiento de Clientes 

1  Digitadota Gerenciamiento de Clientes 

11 Ejecutivos de Cuenta Gerenciamiento de Clientes 

1 Responsable de Selección y Vinculación de 
Talentos 

Selección y Vinculación de 
Talentos 

1 Psicóloga de Reclutamiento Selección y Vinculación de 
Talentos 

3 Analistas de Selección Selección y Vinculación de 
Talentos 

5 Auxiliares de Talento Humano Selección y Vinculación de 
Talentos 

1 Responsable Comercial Negociación y Ventas 

1 Responsable Seguimiento al Servicio (SAS) Seguimiento al Servicio 

1 Auxiliar SAS Seguimiento al Servicio 

1 Recepción Seguimiento al Servicio 

2 Analistas de Aportes Administración Seguridad Social y 
Parafiscales 

1 Responsable Desarrollo Integral Desarrollo Integral 

1 Responsable Gestión de Procesos 
Administrativos y Soporte a la Operación 

Gestión de Procesos 
Administrativos y de Soporte a la 
Operación 

1 Auxiliar Administrativa Gestión de Procesos 
Administrativos y de Soporte a la 
Operación 

1 Mensajero Gestión de Procesos 
Administrativos y de Soporte a la 
Operación 

2 Aseo Gestión de Procesos 
Administrativos y de Soporte a la 
Operación 

1 Encargado del recurso Tecnológico Administración del Recurso 
Tecnológico e Información 

1 Apoyo ARP Gestión de Procesos 
Administrativos y de Soporte a la 
Operación 

1 Vigilancia Gestión de Procesos 
Administrativos y de Soporte a la 
Operación 

1 Estudiante en práctica Responsable de 
Productividad y Desarrollo Organizacional 

Productividad y Desarrollo 
Organizacional 
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ANEXO 2 
 

ORGANIGRAMA NACIONAL 
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ANEXO 3 
 

ORGANIGRAMA REGIONAL 
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ANEXO 4 
 

INFORME AUDITORIA BDF 
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ANEXO 5 
 

INFORME AUDITORIA TESA TAPE 
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ANEXO 6 
 

INFORME AUDITORIA COMPAÑÍA 
COLOMBIANA DE TABACOS 
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ANEXO 7 
 

INFORME AUDITORIA INDÚSTRIAS HACEB 
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ANEXO 8 

 
INFORME AUDITORIA ALIANZA 

TEAM Y LLOREDA 
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ANEXO 9 
 

INFORME AUDITORIA COMPAÑÍA 
DE FINANCIAMIENTO 

COMERCIAL 
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ANEXO 10 
 

INFORME AUDITORIA IBAÑEZ CASTILLA 
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ANEXO 11 
 

INFORME AUDITORIA OLIMPICA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ANEXO 12 
 

INFORME AUDITORIA DISTRIBUIDORA 
RAYCO 
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ANEXO 13 
 

INFORME AUDITORIA NESTLE PURINA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ANEXO 14 
 

INFORME AUDITORIA OLIMPICA 
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ANEXO 15 
 

INFORME AUDITORIA NOEL 
 
 
 
 
 
 
 
 
 





 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ANEXO 16 
 

ASISTENCIA A CAPACITACION 5 
PORQUÉS 
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ANEXO 17 
 

ASISTENCIA A CAPACITACION 
DIAGRAMA DE PARETO 
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ANEXO 18 
 

ASISTENCIA A ENTRENAMIENTO 
INTENSIVO 
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ANEXO 19 
 

ACTA 1ER COMITÉ DE GERENCIA 
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ANEXO 20 
 

 
ACTA 2DO COMITÉ DE GERENCIA 
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ANEXO 21 
 

ACTA 3ER COMITÉ DE GERENCIA 
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ANEXO 22 
 

ACTA 4TO COMITÉ DE GERENCIA 
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ANEXO 23 
 

ACTA 5TO COMITÉ DE GERENCIA 
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ANEXO 24 
 

ACTA 6TO COMITÉ DE GERENCIA 
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ANEXO 25 
 

ACTA 7MO COMITÉ DE GERENCIA 
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ANEXO 26 
 

ACTA 8VO COMITÉ DE GERENCIA 
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ANEXO 27 
 

ACTA 9NO COMITÉ DE GERENCIA 
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ANEXO 28 
 

INFORME AUDITORIA PROCESO DE 
COMPENSACIÓN SALARIAL Y OTROS 

PAGOS 
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ANEXO 29 
 

INFORME AUDITORIA PROCESO DE 
GESTIÓN DE COMPRAS Y 

ABASTECIMIENTO 
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ANEXO 30 
 

INFORME AUDITORIA PROCESO DE 
NEGOCIACION Y VENTAS 
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ANEXO 31 
 

INFORME AUDITORIA PROCESO DE 
VALORACIÓN DE TALENTOS 
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ANEXO 32 
 

INFORME AUDITORIA PROCESO DE 
FORMACION BIENESTAR Y DESARROLLO 
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ANEXO 33 
 

INFORME AUDITORIA PROCESO 
DESARROLLO DE LA VISIÓN Y LA 

ESTRATEGIA 
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ANEXO 34 
 

ACTA 1RA REUNIÓN CLIMA 
ORGANIZACIONAL 
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ANEXO 35 
 

ACTA 2DA REUNIÓN CLIMA 
ORGANIZACIONAL 
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ANEXO 36 
 

ACTA 3RA REUNIÓN CLIMA 
ORGANIZACIONAL 
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ANEXO 37 
 

ACTA 4TA REUNIÓN CLIMA 
ORGANIZACIONAL 
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ANEXO 38 
 

ACTA 5TA REUNIÓN CLIMA 
ORGANIZACIONAL 
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ANEXO 39 
 

ACTA 6TA REUNIÓN CLIMA 
ORGANIZACIONAL 
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ANEXO 40 
 

INFORME DEL PROCESO. 
PRIMERA REVISIÓN GERENCIAL 
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ANEXO 41 
 

ACTA SEGUNDA REVISIÓN GERENCIAL IV 
TRIMESTRE 
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