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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 Ingenieria Industrial
DIRECTOR: EDWIN DUGARTE PENA
RESUMEN

La practica empresarial se desarroll6 en el Grupo Corporativo Eficacia, en la
ciudad de Bucaramanga, entre Agosto del 2008 y Febrero del 2009.

El proposito consistio en el mantenimiento, actualizacion y mejora del
desempefo del sistema, de igual manera responsabilizarse por el proceso de
productividad y desarrollo organizacional.

Para ello se lider6 el proceso en la regional oriente, se apoyé en la
actualizacion de los documentos de procesos antiguos, se gestiono la
implementacion de los planes de accion, se lider6 el proceso de auditorias
internas y se participo en las revisiones que la gerencia hace al desempeiio del
sistema.

Se justifico debido a la necesidad de la compafiia por mantener a una persona
con perfil de Ingeniero Industrial y formacién en sistemas de gestion de calidad
para administrar, mantener y mejorar el desempefio del sistema.

El desarrollo de la practica se encuentra sustentado en las normas 1SO 9001
version 2008, ISO 19011 version 2002, criterios de productividad y desarrollo
organizacional basada en la ISO9004 version 2000.

Para el cumplimiento de los objetivos se desarrollaron actividades relacionadas
con la planeacion, acompafiamiento y ejecucién de las auditorias, seguimiento
a planes de instalacion, participacion en los comités y revisiones gerenciales.
Los resultados fueron satisfactorios, cumpliendo con el desempefio del
proceso, se cumplieron los programas de auditorias internas y servicio, se
apoyo en los planes de accién y se participé activamente en los comités y las
revisiones gerenciales.

Dentro de las recomendaciones, se propuso realizar una capacitacion a los
responsables en los temas de calculos de indicadores y formulacion de planes
de accidn, capacitaciones en el tema de incidentes y entregar anticipadamente
el programan anual de auditorias.

PALABRAS CLAVES: Calidad Desarrollo Organizacional
Productividad Desempeiio Auditorias
Plan de Accion



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 PENA
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 1SO9004.

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



INTRODUCCION

Un afio atras el Comité Directivo encabezado por la doctora Liliana Estrada de
Londofio entendi6é los cambios que se venian experimentando en el pais con relacion
a la calidad. Un equipo de trabajo con el apoyo de la alta direccién comenzé a trabajar
en el tema con el fin de implementar un Sistema de Gestion 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 inicié el establecimiento del SGC el cual ha sido mantenido y
mejorado hasta la fecha.

En todas las regionales se disefiaron estructuras organizacionales de tal manera que
el sistema fuera sostenible y fluyera ininterrumpidamente, por dicha razon en todas las
ciudades con oficinas principales cuentan con una persona destinada el 100% al
desemperfio del sistema quien es el apoyo para la gerencia en todo este tema.

Dicha practica empresarial tenia como objetivo fundamental manejar un proceso de
apoyo el cual es fundamental y base para el buen funcionamiento del SGC dentro de
la compafiia. El campo de accién era limitado en cuanto a la toma de decisiones ya
gue 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 practica empresarial encontramos e ingreso de los
indicadores con su respectivo analisis, la gestion para el reporte, respuesta y solucién
de los incidentes, apoyo al ingreso de los planes de accion, participacion activa en los
diferentes comités y revisiones gerenciales.

Entre los grandes inconvenientes encontrados esta la cultura de la regional para el
reporte de incidentes ya que el clima organizacional no tiene la claridad de como por
medio del reporte se contribuya al mejoramiento continuo de la organizacién.

La practica empresarial dejo 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 fué la regional con mejor desempefio en cuanto al
ingreso de los indicadores de los procesos, se realiz6 todas las auditorias de servicio
planificadas cumpliendo siempre con las fechas estipuladas y con la ejecucion de los
informe en las fechas previstas.



GLOSARIO

BINAPS: Plataforma de la compafiia en donde se realiza el manejo y control a los
pilares del Sistema de Gestion de Calidad.

COMITE DE GERENCIA: Reunion 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
desempefio del sistema y otros.

COMITE DIRECTIVO: Organo conformado por las gerentes regionales y los directores
nacionales.

EFINET: Es la intranet de la compafia en donde encontramos la base documental de
todos los procesos de la compaifiia.

INCIDENTES: Aquella falla encontrada en el funcionamiento del sistema, la cual es
detectada por personal interno de la organizacion y debe ser reportada con el objetivo
de tomar correcciones o0 acciones correctivas.

ORACLE: Plataforma de trabajo de la organizacion donde se encuentran diferentes
modulos. En lo referente a la calidad es utilizada para el control de los planes de
instalacion.

PILARES DEL SISTEMA DE GESTION: Son 6 items por lo cual se garantiza el buen
funcionamiento del sistema de gestion de calidad. Encontramos: SQR’s, Incidentes,
Planes de Accidn, Indicadores, Auditorias Internas y Comités de Gerencia.

PLANES DE INSTALACION: Conjunto de actividades cronolégicamente organizadas
gue garantizan el buen ingreso de un cliente a la compaiiia.

SQR’s: Control de sugerencias, quejas y reclamos que se captan externamente
acerca del funcionamiento del sistema.



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Nombre: GRUPO CORPORATIVO EFICACIA (Regional Oriente)

Direccion: Calle 34 # 27 — 75
Conmutador: (7) 634 9000 Fax: (7) 632 22 23
Bucaramanga, Colombia.

Actividad Econdmica: Prestacion de servicios.
El Grupo Corporativo Eficacia presta servicios de:
1. Suministro de Personal.

2. Servicios de Outsourcing en talento humano: Seleccion, evaluacion de personal,
Visita domiciliaria, Programas de formacion virtual.

3. Servicios Especializados de Outsourcing: Gestion de procesos administrativos,
Gestién de procesos de produccion, Servicios especializados de aseo.

4. Servicios de Outsourcing en punto de venta: Merchandising en el canal autoservicio,
Promocion y ventas, Operacion logistica en punto de venta, Almacenaje, distribucién y
administracion de materiales promocional, Informacion On-Line en punto de venta
(IPV), Logistica integrada de campafas y eventos (LICE), Merchandising en el canal
tradicional.

Numero de empleados:

El Grupo corporativo cuenta con 2.240" empleados en la Regional Oriente, de los
cuales 52 son empleados de planta y el restante 2188 lo conforman el personal en
mision o colaboradores. El personal de planta de la regional esta distribuido de la
siguiente manera:

Meta: 3 Personas.

Boyacé: 3 Personas.

Norte de Santander: 3 Personas.

Santander: 43 Personas.

Distribucion de las personas por cargo. (Ver anexo 1).

Estructura Organizacional®: Estructura Organizacional Nacional. (Ver anexo2)
Estructura Organizacional Regional. (Ver anexo3)

! Informacion al 30 de agosto de 2008.
2 Efinet



Resefia Histoérica:

%En 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
econdmico soportado por una creciente industria regional.

En 1991 se constituye la segunda empresa del grupo EFICACIA S.A., orientada a la
prestacion de servicios integrales, con contenido de talento humano, tecnologia de
vanguardia y cubrimiento nacional. Extras y Eficacia, fueron las primeras compafiias
en Colombia y América Latina en certificarse en este tipo de industria, obteniendo en
el afio 1999 la certificacion de calidad de ICONTEC ISO 9000 y 9002, posteriormente
recibe la actualizacion ISO 9000 versién 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: Bogota.
Regional Antioquia: Medellin.
Regional Sur occidente: Cali.
Regional Eje Cafetero: Pereira.
Regional Oriente: Bucaramanga y ciudades Satélites conformadas por Clcuta,
Tunja, Villavicencio.

El grupo corporativo Eficacia cuenta con 4 lineas 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 linea de servicios se obtuvo la certificacion de
calidad ICONTEC en 1999 y fue sostenida por cinco afios y actualizada a la versién
ISO 9001 del 2000.

Descripcion del area especifica de trabajo:

El 4rea de trabajo es Productividad y Desarrollo Organizacional (Calidad y Procesos),
dependiendo directamente de la lider nacional y analista de Desarrollo Organizacional
quien a su vez depende de la Direccion Nacional de Operaciones.

El trabajo se fundamenta en el mantenimiento y mejora del Sistema de Gestién 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 auditorias 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.

8 http://www.devisita.com/eficacia/p_calidad.html



Nombre y Cargo del Supervisor Técnico (empresa):

LEIDY JOHANNA CAPACHO LIZARAZO.

Lider Nacional de Desarrollo Organizacional.

Quien se encuentra en la ciudad de Santiago de Cali (Valle del Cauca), lugar donde
esta ubicada la sede nacional del Grupo Corporativo Eficacia.



2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

El Grupo Corporativo Eficacia actualmente cuenta con la certificacion 1SO9001:2008
gue otorga el ICONTEC y tiene fecha de vigencia hasta el 22 de Marzo del 2009. En el
mes de febrero vendra el ente certificador y realizard la visita con el objetivo de
recertificar los procesos de la compafia.

Actualmente se encuentra en desarrollo el proceso de auditorias internas lo cual busca
determinar, si el sistema de gestion de calidad se mantiene de manera eficaz y acorde
con los requisitos de la norma y los establecidos por la organizacion y disefiar planes
de accién con el objetivo de mejorar el desempefio de cada uno de los procesos
internos de la empresa.

En la empresa se vienen realizando las actualizaciones de informacion de los
procesos internos de la compafiia debido a la implementacion del nuevo recurso
tecnolégico el cual se comenzé a implementar a finales del afio 2.007.



3. ANTECEDENTES

El Grupo Corporativo Eficacia con una visién futurista decidié realizar una inversion
importante en el recurso tecnoldgico y decidié implementar una serie de sistemas que
conforman una gran plataforma tecnolégica que soportan todos los procesos
estratégicos, operacionales y de gestién y organiza de manera eficiente la informacién
a nivel nacional y regional.

Como consecuencia de la implementacion de este nuevo recurso tecnolégico se
presenta la necesidad de realizar cambios en la forma de operar. procesos Yy
responsabilidades; lo anterior forma parte integral del cambio cultural y organizacional
que vive la empresa.



4. JUSTIFICACION

Es bien sabido por todos que la implementacién y mantenimiento de los sistemas de
gestion de calidad es uno de los principales requisitos para mantenerse en los
mercados fluctuantes hoy en dia, 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 satisfaccion del cliente.

Debido a que el Grupo Corporativo Eficacia mantiene implementado desde hace 10
afos un sistema de gestion de calidad el cual se viene modificando para estar
actualizado, a la vanguardia y brindando un mejor servicio siempre a nuestros clientes.
Actualmente la organizacion se encuentra realizando un proceso de mejora continua
fundamentados en los requisitos contenidos en la norma ISO 9001:2008, ademas de
estar preparandose para la visita de recertificacion del ICONTEC la cual se realizara
en el mes de Febrero del afio 2.009.

Adicionalmente la empresa se encuentra actualizando la documentacion de los
procesos existentes y documentando los nuevos procesos disefiados para que
cuenten con el respectivo y adecuado manejo, procedimiento y medicion.

La organizaciébn requiere de una persona en el area que se encargue del
mantenimiento del sistema de gestion de calidad: revision gerencial, indicadores y
analisis 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 auditorias 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 negociacion.

10



5. OBJETIVOS

5.1. OBJETIVO GENERAL

Mantener, actualizar y mejorar el Sistema de Gestion de Calidad implementado por la
organizacion 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 gestion de calidad y cumplimiento con la promesa de
servicio.

5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

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

e Apoyar el proceso de actualizacion de los documentos de los procesos
antiguos de la organizacion.

e Aportar en el proceso de documentacion de los nuevos procesos de disefiados
en la compaiiia.

e Gestionar para la implementaciéon y ejecucion de los planes de accién en los
diferentes procesos de la organizacion cuando sean requeridos.

e Liderar el proceso de revisién gerencial, asi como gestionar para el ingreso de
los indicadores de los diferentes procesos con su posterior analisis.

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

e Desarrollar las auditorias de servicio direccionadas, mediante la visita a los
puestos de trabajos de las personas que seran evaluadas.

11



6. MARCO TEORICO

Para llevar a cabo la presente practica empresarial se ha centrado en 2 normas y 2
articulos:

NORMA 1SO 9001:2008.

NORMA 1SO 19011:2002

PRODUCTIVIDAD: Articulo tomado de la revista espacios.

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

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

Esta norma se fundamenta en los requisitos de las empresas para implementar un
Sistema de Gestion 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 gestiobn de calidad para aumentar la satisfaccion 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 organizacion con respecto a determinado tema para
mantener adecuadamente un Sistema de Gestion 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 Gestion de
Calidad cuando una organizaciébn necesita demostrar su capacidad de
proporcionar productos que satisfagan los requisitos del cliente y aumentar la
satisfaccidn del cliente a través de la aplicacién eficaz del sistema.

1.2 Aplicacién: Todos los requisitos descritos en la norma son aplicables a toda
organizacion, 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 Gestién de Calidad.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Se utiliza el mismo vocabulario de la ISO 9000.

Organizacion reemplaza a proveedor que se usaba en la ISO 9001:1994.
Proveedor reemplaza a subcontratista.

Producto puede ser igual que servicio.

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

4.1 Requisitos Generales: La organizacion debe establecer, documentar,
implementar y mantener un sistema de gestion de calidad y mejorar
continuamente. Se agregan notas aclaratorias en lo respectivo a la
contratacion externa, se incluyen tipos de control, que los controles deben
estar contenidos en el numeral 7.4 y que la organizacién es responsable de la
conformidad.
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4.2

4.3

Requisitos para la Documentacién: La organizacién debe incluir dentro de sus
sistema documental una politica de calidad, establecer unos objetivos de
calidad, procedimientos requeridos en la norma, documentos para asegurar la
planificacion, operacion y el control documental. Debe establecer un manual
de calidad determinando el alcance, descripcion de la interaccion de los
procesos. Debe establecer un control documental y un control de registros. Se
aclara que la documentacion incluye los registros, los documentos requeridos
pueden estar combinados y son determinados por la organizacion, los
requisitos de la norma pueden estar cubierto por mas de un procedimiento
documentado y un documento puede incluir requisitos para varios
procedimientos

Control de Documentos: Los documentos requeridos por el sistema de gestion
de calidad deben controlarse. Los registros son documentos especiales y se
controlan de acuerdo al numeral. Se aclara que solo los documentos externos
gue la organizacion determine que sean necesarios para la planificacion y
operacién del SGC deben ser controlados.

5. ENFOQUE AL CLIENTE

5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

Compromiso de la Direccion: La direccién debe demostrar un compromiso con
el sistema y con la mejora continua del mismo. Debe comunicar a la
organizacion la importancia de contar con el sistema, establecer la politica de
calidad, asegurar la disponibilidad de recursos y llevando a cabo las
revisiones.

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

Politica 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 organizacion.

Planificacion: Establecer los objetivos de calidad, planificar el sistema de
gestion de calidad.

Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion: Definir los responsables y
comunicarlo dentro de la organizacion, designar un miembro de la alta
direccidn quien sera el representante de este organismo, asegurarse de que
se implementen y mantengan los diferentes procesos que permiten el
adecuado funcionamiento del sistema en la organizacién.

Revision por la Gerencia: Periédicamente la alta direccién debe realizar la
revision del sistema evaluando las necesidades de mejora y las necesidades
de efectuar cambios. Se deben tener en cuenta resultados de auditorias,
retroalimentacién por parte del cliente, desempefio del proceso y conformidad
del producto y acciones de seguimiento previas.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1

6.2

6.3

Provision de los Recursos: La organizacion debe proporcionar los recursos
necesarios para implementar y mantener el sistema con el objetivo de
aumentar la satisfaccion del cliente.

Recurso Humano: Debe estar conformado por un personal competente con
base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiada. La
organizacién debe concientizar al personal con respecto de como contribuye
su trabajo a alcanzar los objetivos de calidad.

Infraestructura: La organizacién debe contar con edificios, espacio de trabajo,
equipo para los procesos y servicios de apoyo tales (como transporte,
sistemas de informacién o comunicacién)
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6.4

Ambiente de Trabajo: Gestionar para que el ambiente de trabajo sea el
minimo para lograr la conformidad con los requisitos del producto. Aclara que
el ambiente de trabajo esta relacionado con ruido, temperatura, humedad,
iluminacion o condiciones climaticas.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

Planificacion de la Realizacién del Producto: La organizacion debe
implementar cuando sea apropiado los objetivos de calidad, los requisitos para
el producto, documentos y recursos especificos para el producto, verificacion,
validacion, seguimiento, inspeccion para el producto asi como los criterios de
aceptacion. Las actividades requeridas de verificacion, validacién,
seguimiento, inspecciéon y ensayo a la medicién para el producto asi como los
criterios para la aceptacion del mismo.

Procesos Relacionados con el Cliente: La organizacion 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 organizacién 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 comunicacion con el cliente.

Disefo y Desarrollo: Planificacion del disefio y desarrollo, la organizacién debe
determinar las etapas del disefio y desarrollo, revisar, verificar y validar que
sea apropiada para cada etapa del disefio y definir los responsables para el
disefio y desarrollo. Los elementos de entrada deben incluir requisitos
funcionales y de desempefio, informacion proveniente de disefios previos
similares. Se debe cumplir con los requisitos de los elementos de entrada para
el disefio y desarrollo, informacién apropiada de compras y produccion, hacer
referencia a los criterios de aceptacion del producto. En las etapas adecuadas
se deben realizar revisiones sistémicas del disefio y desarrollo, evaluar la
capacidad de los resultados de disefio 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 aplicacion y se deben identificar y
mantenerse registros.

Compras: La organizacion 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.

Produccién y Prestacion del Servicio: Disponibilidad de informacién que
describa las caracteristicas del producto, de las instrucciones de trabajo, se
debe usar el equipo apropiado, disponibilidad de los dispositivos de medicién,
implementacion del seguimiento y de la medicién. 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 realizacion
del producto, cuida los bienes del cliente mientras estén bajo el control de la
organizacion.

Control de los Dispositivos de Sequimiento y Medicién: Se deben calibrar,
ajustar, verificar, proteger contra ajustes indeseados y proteger contra dafios
los dispositivos para la medicion. Se aclara: La confirmacion de la capacidad
de los programas informaticos para satisfacer la aplicacion intencionada
incluiria su verificacién y administracion de la configuracién para mantener su
idoneidad para el uso.
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades: Se realiza para demostrar la conformidad del producto,
asegurarse de la conformidad del sistema de gestiébn 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 Medicién: Se debe hacer seguimiento a la percepcion del
cliente, periédicamente llevar a cabo el proceso de auditorias, aplicar métodos
apropiados para el seguimiento y medir y hacer seguimiento a las
caracteristicas 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, liberacién o aceptacién baja concesion 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
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

8.4 Analisis de Datos: Informacioén sobre la satisfaccion del cliente, conformidad
con los requisitos del producto y proveedores.

8.5 Mejora: Mejora continla de la eficacia del sistema de gestion de calidad
mediante el uso de la politica, objetivos, auditorias, analisis de datos, acciones
correctivas, preventivas y revision por la gerencia.

Norma ISO 19011:2002 (Directrices para la Auditoria Ambiental y de la Calidad)

Esta norma proporciona’ 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 APLICACION

Proporciona informacion acerca de los principios de auditoria, gestién de
programas de auditorias, realizacion de auditorias de sistemas de gestion de
calidad (SGC) y ambiental (SGA), competencia de los auditores. La norma es
aplicable a toda aquella organizacion que desee realizar auditorias internas o
externas SGC y SGA.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

La norma tiene como referencias normativas:

ISO 9000:2000 Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos y Vocabulario.
ISO 14050:2002 Gestion Ambiental - Vocabulario

3. DEFINICIONES

3.1 Auditorias: Proceso sistémico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria para evaluarlas con el objetivo de que se cumplan
los criterios de auditoria.

3.2 Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, 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 Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacién que son pertinentes para los criterios de la auditoria y son
verificables.

3.4 Hallazgos de la Auditoria: Evaluacion de la evidencia de las auditorias frente a
los criterios de la auditoria.

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

3.6 Cliente de la Auditoria: Organizacion o persona que solicita una auditoria.

3.7 Auditado: Organizacion que es estudiada.

3.8 Auditor: Persona competente para realizar una auditoria.

3.9 Equipo Auditor: Grupo de personas competente para realizar una auditoria.

3.10 Experto Técnico: Persona que aporta conocimientos o experiencia
especifica al equipo auditor

3.11 Programa de Auditorias: Conjunto de una o mas auditorias planeadas
para desarrollarlas en determinado periodo de tiempo.

3.12 Plan de Auditoria: Descripcion de las actividades y detalles acordados
de una auditoria.

3.13 Alcance de una Auditoria: Limites de una auditorias.

4. PRINCIPIOS DE LA AUDITORIA

Los principios previos a la ejecucién de una auditoria son:

Conducta Etica: Fundamento de la profesionalidad.

Presentaciéon Ecuanime: Obligacion de informar con veracidad y exactitud.

Debido Cuidado Profesional: Aplicacion 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 auditoria fiables y reproducibles en un proceso de auditoria sistémico.

5. GESTION DE UN PROGRAMA DE AUDITORIA

5.1 Generalidades: Un programa de auditorias puede contener una 0 mas
auditorias dependiendo del tamafio y complejidad de la organizacién. Incluye
todas las actividades para determinar el nUmero de auditorias pertinentes asi
como la asignacion de recursos para llevarla a cabo.

5.2 Objetivos y Amplitud de un Programa de Auditorias: Se establecen objetivos
considerando prioridades de la direccién, propésitos comerciales, requisitos
del sistema de gestion, requisitos legales, necesidad de evaluar a
proveedores, requisitos del cliente, riesgos para la organizacién. La amplitud
de un programa de auditorias puede variar dependiendo del alcance, objetivo
y duracién de cada una de las auditorias, frecuencia de las auditorias, nimero
y complejidad de las actividades que se auditen, necesidad de acreditacion,
las inquietudes de las partes interesadas y los cambios significativos en la
organizacion.

5.3 Responsabilidades, Recursos y Procedimientos del Programa de Auditorias:
A quienes se le ha entregado la responsabilidad de gestionar el programa de
auditorias deben establecer los objetivos y amplitud del programa de
auditoria, establecer responsables, procedimientos y los recursos, asegurarse
de que se mantengan los recursos, realizar seguimiento al programa de
auditorias. Los recursos para llevar a cabo el programa de auditorias se
establecen a partir de los recursos financieros para implementar y mantener
las actividades de las auditorias, las técnicas de las auditorias, los procesos
para alcanzar la competencia de los auditores y mejorar sus desempefio,
disponibilidad de auditores y expertos técnicos con la competencia adecuada.
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5.6

Los procedimientos del programa de auditorias deberian tratar de la
planificacion y elaboracion del calendario de las auditorias, aseguramiento de
la competencia de los auditores, seleccibn de los equipos auditores
apropiados, realizacion de las auditorias, conservacion de los registros del
programa de auditorias, seguimiento del desempefio y eficacia del programa
de auditorias.

Implementacién del Programa de Auditorias: La implementacion de un
programa de auditorias deberia tratar la comunicacion del programa de
auditorias a las partes interesadas, coordinacion y elaboracion del programa
de auditorias, establecimiento y mantenimiento de un proceso para la
evaluacién de auditores, asegurarse de la seleccion de los equipos auditores,
provision de los recursos, asegurarse del control de los registros de las
actividades de la auditoria, asegurarse del seguimiento de la auditoria.
Registros del Programa de Auditoria: Los registros se deberian guardar para
demostrar la implementacion del programa, ademas debe contener registros
relacionados con auditorias individuales, resultados de la revision del
programa de auditoria, registros relacionados con el personal de la auditoria.
Sequimiento y Revision del Programa de Auditoria: La implementaciéon del
programa deberia revisarse a intervalos apropiados para evaluar si se han
cumplido sus objetivos e identificar oportunidades de mejora. La revision del
programa de auditorias 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 desempefio de los
equipos auditores en situaciones similares.

6. ACTIVIDADES DE AUDITORIAS

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7
6.8

Generalidades: El capitulo proporciona orientacién sobre la planificacion vy
forma de llevar a cabo las actividades de auditoria como parte del programa.
Inicio de la Auditoria: Designacion del lider del equipo auditor, definicion de
los objetivos, alcance y criterios de la auditoria, determinacién de la viabilidad
de la auditoria, seleccién del equipo auditor.

Revision de la Documentacion: Revisidn de los documentos pertinentes del
sistema de gestion, incluyendo de los registros y determinacién de su
adecuacion con respecto a los criterios de la auditoria.

Preparaciéon de las Actividades de Auditoria: Preparacion del plan de
auditoria, asignacion de tareas al equipo auditor, preparacion de los
documentos de trabajo.

Realizacion de las Actividades de Auditoria: Realizacion de la reunion de
apertura, comunicacién durante la auditoria, papel y responsabilidades de los
guias y observadores, recopilacion y verificacion de la informacion,
generacién de hallazgos de la auditoria, preparacién de las conclusiones de la
auditoria, realizacion de la reunion de cierre.

Preparacion, Aprobacion y Distribucion del Informe de la Auditoria:
Preparacion del informe de la auditoria, aprobacion y distribucion del informe
de la auditoria.

Finalizacion de la Auditoria.

Realizacion de las Actividades de Seguimiento de una Auditoria.

7. COMPETENCIA Y EVALUACION DE LOS AUDITORES

7.1

Generalidades: La fiabilidad y confianza en el proceso de auditoria depende

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

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

7.4 Educacion, Experiencia Laborar, formacion como auditor y experiencia en
auditorias: Los auditores deben tener educacion, experiencia laboral,
formacion y experiencia laboral de tal manera que contribuya al desarrollo de
los conocimientos en el numeral 7.3. El lider auditor debié adquirido
conocimiento y experiencia mediante la practica y realizando auditorias bajo la
direccion de un lider 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 Evaluacién del Auditor: La evaluacion de los auditores y lider de los equipos
auditores deberia estar planificada, implementada y registrada de acuerdo con
los procedimientos del programa de auditoria para proporcionar un resultado
gue sea objetivo, coherente, justo y fiable.

Productividad

La productividad® es hacer las cosas cada vez mejor, desde el principio hasta el final.
Aprender del pasado, adoptar siempre un pensamiento positivo, enfrentar con empefio
y entusiasmo el presente y construir futuro por medio de la adopcion de visiones
dinamicas y abiertas al cambio.

Actualmente en las empresas existen barreras que no permiten mejorar la
productividad entre las cuales se encuentran®:
e 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.
e Las perspectivas de produccion avanzan con una planificacién a corto plazo.
e Falta educacién y concientizacibn sustantiva para la elaboracion de las
estrategias en las organizaciones.
o Elinterés parcial de los entes gubernamentales en el tema.

Segun el Dr Deming solo los japoneses comprenden que a medida que mejora la
calidad mejora la productividad.

En otros paises se ha interpretado la productividad y calidad casi como sinénimos y
encuentran que el subproducto de la calidad es la productividad.

En los paises subdesarrollados generalmente tratan los temas como muy diferentes y
trabajan por separado.

Para establecer una conexion entre productividad y calidad, hay que hablar primero
del control total de calidad. Normalmente el personal de produccién 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 aqui, una

> http://www.productivamente.org/productividad/about.php
Articulo tomado de la revista espacios, volumen 13 del 2005.
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tendencia natural a la confrontacién, por ejemplo trabajadores de produccién vs.
Trabajadores de control de calidad.

Sin embargo, es indudable que tanto la organizacién de la produccion como la de la
calidad, deberian encaminarse hacia una meta comun: esto es, “Producir bienes que
satisfagan especificaciones, con el minimo de desperdicio y demora”, ya que,
trabajando en conjunto se puede lograr unos que resultados mas satisfactorios que los
gue se alcanzan trabajando aisladamente.

Quizas es un hecho en las empresas que la participacion y la responsabilidad en
cuanto a calidad es obligacion solo del departamento de calidad. En otras palabras,
todavia prevalece la idea de que productividad y calidad no son sinénimos sino dos
conceptos diferentes.

Tal vez una definicibn mas especifica de calidad, podria facilitar una mejor
comprensién de su conexion 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 medicion de la productividad es
esencial para que la industria esté en condiciones de evaluar su tasa de eficiencia.

La medicidon transforma la retérica en una definicion medible. (Coémo saber si
mejoramos, si no tenemos un sistema de medicion de productividad apropiado y
confiable?, por eso, el costo que toda organizacibn 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 mediciébn en las
empresas, y si se quiere mejorar la productividad, es necesario medir donde se esta
hoy, establecer algunas metas y luego seguirle la pista a la calidad para asegurarse de
gue se estan produciendo efectos positivos sobre la productividad.

Es conveniente hablar de la calidad en el &rea de produccién. Aqui, que es en realidad
donde los productos se hacen y en términos de Productividad se puede llamar Calidad
de la Produccion y se define como el nivel de eficiencia en la produccién en lograr el
incremento de las especificaciones, mediante la eliminacion del desperdicio, demoras
y pobreza de mano de obra.

En la seccion de produccion se esta hablando de la calidad de la produccién, no de la
calidad del producto. Las personas de produccion deben trabajar los productos hasta
gue 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 fabricacion.

Las especificaciones deben estar definidas en las areas de disefio, produccién y
ventas. Naturalmente la alta gerencia en las empresas ha prestado mas atencion 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 ingenieria, conjuntamente con los
aportes del personal de mercadeo y ventas.

En general, a nivel internacional, las empresas mantienen la politica de que la calidad
genera productividad.

Para entender mejor la relacién productividad-calidad y asimilarla de una manera
auténtica es conveniente analizar los elementos de medicion. 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 maquina. Las horas extras bajan la productividad. Un enfoque sobre la
eliminacion del desperdicio permite disminuir el requerimiento de material y esto es
aumento de productividad.

El re-trabajo, el desperdicio, las fallas de inspeccion, los errores de documentacion, las
ordenes de cambio de ingenieria, los cambios en las 6rdenes 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
explicitamente 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 afios. Se requerird de una perspectiva de productividad basada en la
planificacion estratégica, educacidon/ comprensién y en una evaluacidon seguida de
planificacion de tacticas, ejecucion 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 aqui y tres meses de esfuerzo
all4, hay que mirar la productividad y calidad del trabajo como las dos caras de la
moneda. Lo primero que salta a la vista aqui es el aumento de la productividad a
través de la medicion y la accion correctiva; luego el aumento de la calidad de vida del
trabajo de nuestra de gente, porque ellos estan comprometidos, contribuyendo y
sintiendo alguna satisfaccion 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 mas bien una
actitud de preocupacion por la prevencion 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 produccion 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

Segun la Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad la norma 1SO
9004:2000 denominada directrices para la mejora del Desempefio, se encuentra en
medio de la actualizacion.

"Esta norma actualmente esta dirigida a la alta direccion de las organizaciones aborda
el tema de gestién de la sostenibilidad desde el punto de vista de la gestién de la
calidad, es decir que la norma proporciona un vehiculo para la implementacion.

Para llegar a ser sostenibles, las organizaciones deben ser capaces de adaptarse a
los cambios en su entorno de negocio. La organizacion debe desarrollar la capacidad

! http://www.fundibeq.org/Noticias/articulos/Febrero2007.pdf articulo toma de Internet
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de aprender, mejorar, innovar, comunicarse de manera eficaz, motivaciéon del personal
y la gestion de riesgos en la organizacion.

Para todo lo anterior es importante el desarrollo personal de cada uno de los
empleados de la organizacion por lo cual se hace importante el Desarrollo
Organizacional como uno de los nuevos pilares del Sistema de Gestién de Calidad.

Esto se reafirma bajo el numeral 6.2.2.1 Competencia.

1. GESTION DE LOS RECURSOS
1.2 PERSONAL
6.2.2. COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION
6.2.2.1 Competencia: La alta direccion debe asegurarse de que se cuenta con la
competencia necesaria para la operacion eficaz y eficiente de la organizacion. La
direccion deberia considerar el analisis de las necesidades de competencias
presentes y las esperadas por la organizacion.
Debe:

¢ Anticiparse a las necesidades de sucesion de la direccion y fuerza laboral.

e Cambios en procesos, herramientas y equipos de la organizacion.

e Evaluacion de la competencia individual del personal para desempefiar

actividades definidas.

21



7. SEGUIMIENTO A LAS ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Las siguientes actividades se ejecutaron durante la practica empresarial:
7.1 Videoconferencias: Se asistid a 5 Videoconferencia de 2 horas cada una.

El 2 de Septiembre en la cuél se entregaron los temas a investigar a cada uno
de los responsables de productividad y desarrollo organizacional con acerca de
las herramientas para el andlisis de causas. En la regional oriente se realiz6 la
investigacion del Diagrama de Pareto. También se toco el tema del programa
de auditorias de procesos el cual estaba a punto de iniciar el ciclo.

El 14 de Octubre se charl6 acerca de las primeras auditorias llevadas a cabo
en la regional asi como los resultados que estas arrojaron. Adicionalmente se
dividieron tareas con relaciéon a temas especificos como la forma de medicion
de auditores, manual de calidad y el mapa de proceso. En la regional oriente se
particip6 en la actualizacién del manual de calidad.

El 11 de Noviembre en la cual se llevo un status d e las auditorias realizadas a
la fecha en la regional, asi como los resultados parciales, adicionalmente se
present6 el avance del proyecto de actualizacion del mapa de procesos, se
repartieron los procesos a los cuales se les actualizaria la documentacion.

El 12 de Diciembre se presentd nuevamente el status de las auditorias hasta la
fecha, con sus respectivos resultados parciales, la fecha de envié de la
documentacién a la nacional, se presentd 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 Auditaria de Recertificacién del
ICONTEC que se llevo a cabo entre el 9 y 16 de Febrero del 2009.
Adicionalmente se coment6 sobre la necesidad de replantear algunos
indicadores del proceso de Productividad y Desarrollo Organizacional con el
objetivo de tener mas participacién en los procesos de la compafiia y ser el
proceso que jalona el mejoramiento continuo.

7.2 Auditorias de Servicio: En estos meses se ejecutaron 9 auditorias de
servicios y se consolidaron 5 informes nacionales:

Entre el 3 'y 8 de Septiembre se realiz6 la planeacion, ejecucion de la auditoria
de servicio al cliente BEIESDORF COLOMBIA S A (BDF). Se asistio a 6 puntos
de venta donde se audité una persona en cada uno de ellos y al ejecutivo de
cuenta en las instalaciones de Eficacia. Luego de la consolidacion del informe
que se realizé en Cali, se entregaron los resultados al Ejecutivo de cuenta y la
responsable de gerenciamiento de Clientes. (Ver anexo 4), los items en blanco
no aplican a la regional, los de color verde alcanzan la meta, los de color
amarillo estan en riesgo de no cumplirse y los de rojo no cumplen con los
acuerdos.

Entre el 17 y 19 de Septiembre se realizé la planeacion y ejecucién de la
auditoria de servicio al cliente TESA TAPE. Se asisti0 a 2 puntos de venta
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donde se audité una persona en cada uno de ellos y al ejecutivo de cuenta en
las instalaciones de Eficacia. Luego se realiz6 la consolidacion del informe en
Bucaramanga y se envio a todas las regionales, posteriormente se realiz6 la
presentacién de los resultados al ejecutivo de cuenta y a la responsable de
gerenciamiento de clientes. (Ver anexo 5), los items en blanco no aplican a la
regional, los de color verde alcanzan la meta, los de color amarillo estan en
riesgo de no cumplirse y los de rojo no cumplen con los acuerdos.

Entre el 6 y 9 de Octubre se realizé la planeacién y ejecucion de la auditoria de
servicio al cliente COMPANIA COLOMBIANA DE TABACOS (COLTABACO).
Se asistié a 8 puntos de venta donde se audité 1 persona en cada uno de los
puntos, a la supervisora de las nifias y la ejecutiva de cuenta en las
instalaciones de Eficacia. Luego se realiz6 la consolidacion en la ciudad de
Pereira y se realiz6 la presentacion de los resultados obtenidos a la
supervisora, ejecutiva de cuenta y responsable de gerenciamiento de clientes.
(Ver anexo 6), los items en blanco no aplican a la regional, los de color verde
alcanzan la meta, los de color amarillo estan en riesgo de no cumplirse y los de
rojo no cumplen con los acuerdos.

Entre el 21 y 24 de Octubre se realizé la planeacion y ejecucion de la auditoria
de servicio al cliente INDUSTRIAS HACEB. Se asisti6 a 6 puntos de venta
donde se audité a una persona en cada punto y al ejecutivo de cuenta en las
instalaciones de Eficacia. Se realiz6 la consolidacion del informe en Bogota se
realizé la presentacién de los resultados obtenidos al ejecutivo de cuenta y la
responsable de gerenciamiento de clientes. (Ver anexo 7), los items en blanco
no aplican a la regional, los de color verde alcanzan la meta, los de color
amarillo estan en riesgo de no cumplirse y los de rojo no cumplen con los
acuerdos.

Entre el 5y 6 de Noviembre se realizd una auditoria de caracter extraordinario
a los clientes ALIANZA TEAM y LLOREDA. Se consolid6 el informe de la
regional y se envié a la sede de la nacional donde era esperado de caracter
urgente. (Ver anexo 8)

Entre el 7 y 10 de Noviembre se realizd la planeacién y ejecucién de la
auditoria al cliente COMPANIA 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 consolidacion del
informe en Medellin se realiz6 la respectiva presentacion 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 realiz6 la planeacion y ejecucion de la
auditoria al cliente IBANEZ CASTILLA solo en la ciudad de Bucaramanga, se
consolidé la informacion y se les presenté 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 ejecut6 la auditoria del Cliente
OLIMPICA en las ciudades de Bogotd, Cali, Medellin y Pereria. Los resultados
fueron enviados a Bucaramanga donde se realizé la consolidacion del informe
y fue enviado a la sede nacional. (Ver anexo 11)
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Entre el 6 y el 13 de Enero de 2009 se desarrollé la auditoria del cliente
RAYCO en las ciudades de Bucaramanga, Medellin, Bogota, Pereira y Cali.
Siendo esta ultima ciudad la sede donde se consolidé el informe para su
posterior presentacioén en cada una de las regionales. (Ver anexo 12)

Entre el 22 y 26 de Enero se llevé a cabo la auditaria al cliente NESTLE
PURINA en las ciudades de Bogota, Cali, Medellin y Pereira. Los resultados
fueron enviados a la ciudad de Bucaramanga donde se consolidd el informe y
fué distribuido a las demas regionales. (Ver anexo 13)

Entre el 11 y 23 de Febrero se audité al cliente OLIMPICA en las ciudades de
Bogota, Barranquilla, Cali, Medellin y Pereira. Los resultados de la auditoria
fueron enviados a la ciudad de Bucaramanga donde se consolido el informe y
se envio a las demas regionales donde se presentaron los resultados. (Ver
anexo 14)

Entre el 19 y 23 de Febrero se evalué el desempefio 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 realizd la capacitacion de la herramienta de analisis de causas de los 5
porqués a los responsables de procesos y los auditores internos de la regional,
esta se llevé a cabo el 18 de Septiembre en la oficina de Gerencia con una
duracion de una hora y una asistencia del 100% de auditores. Dicha
capacitacion requeria la total asistencia de los auditores y era opcional la
asistencia de los responsables de procesos. (Ver anexo 16)

Se capacité en la herramienta de andlisis de causa Diagrama de Pareto a los
responsables de procesos de la regional y los auditores internos de la regional,
esta se llevé a cabo el 30 de septiembre en la oficina de gerencia y contd con
una asistencia del 100% de auditores. Dicha capacitacién requeria la total
asistencia de los auditores y era opcional la asistencia de los responsables de
procesos. (Ver anexo 17)

Se asistio al entrenamiento intensivo de 6 horas en presentacion de informe de
auditorias y el andlisis de los riesgos. Dicha capacitacion se realizé 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 Instalacion: Se realiz6 el respectivo seguimiento a las
actividades de contenida en los planes de instalacion de los clientes
PCCOM, RECKKIT, KIMBERLY COLPAPEL, GALLY, CALZATODO,
TELECOM, BRASILENA, 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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Gréfico 2. Seguimiento actividades RECKKIT
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Grafico 3. Seguimiento actividades KIMBERLY COLPAPEL
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Gréfico 4. Seguimiento actividades Gally.
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Gréfico 5. Seguimiento actividades Calzatodo.
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Graéfico 6. Seguimiento actividades Telecom.
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Gréfico 7. Seguimiento actividades Brasilefia Carnes Frias.
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Grafico 8. Seguimiento actividades Sanford.
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Gréfico 9. Seguimiento actividades Industrias Canon.
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Gréfico 10. Seguimiento actividades Bico.
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Gréfico 11. Seguimiento Jack Albornoz.
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Gréfico 12. Segwmlento Produvarios.
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Grafico 13. Seguimiento Palmas del Cesar.
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Fuente: Grupo Corporativo Eficacia. Plataforma Oracle.

7.5 Comité de Gerencia: Se participé en 9 Comités de Gerencias, en todos los
casos se le realizaron las actas y se subieron a la plataforma de BINAPS

ler Comité: Se llevé a cabo el 10 de Septiembre. Se realizé un seguimiento a
los compromisos adquiridos por los responsables durante los comités
anteriores. (Ver anexo 19)

2do Comité: Se desarrollé el 30 de Septiembre. En dicha reunién se actualizd
el status de los compromisos adquiridos por los responsables durante los
comités anteriores, se realizé la presentacion de los resultados obtenidos de la
auditoria de servicio al cliente BDF, se presento el status de los incidentes
reportados por y hacia la regional. (Ver anexo 20)

3er_Comité: Se realiz6 el 8 de Octubre. Inici6 con el seguimiento a los
compromisos adquiridos por los responsables de procesos durante los comités
anteriores, se presentaron los resultado obtenidos de la auditoria del cliente
COLGATE ejecutada en el mes de Agosto. (Ver anexo 21)

4to Comité: Se ejecutd el 29 de Octubre. Se realiz6 un seguimiento a los
compromisos adquiridos por los responsables durante los comités anteriores.
(Ver anexo 22)

5to Comité: Se desarrollé el 13 de Noviembre. En dicha reunion se actualizo el
status de los compromisos adquiridos por los responsables durante los comités
anteriores. (Ver anexo 23)

6to Comité: Se llevo a cabo 26 de Noviembre. Se inicié con el seguimiento a
los compromisos adquiridos por los responsables de procesos durante los
comités anteriores. (Ver anexo 24)

7mo_Comité: Se realiz6 el 16 de Diciembre. La reunibn comenz6 con el
seguimiento a los compromisos adquiridos por los responsables de procesos
durante los comités anteriores, se presentd un informe a la fecha de las
auditorias internas ejecutadas. Se informé acerca de la cantidad de auditorias
ejecutadas y pendientes, asi mismo se entregd un balance a la gerencia de la
cantidad de no conformidades de resultados, de aplicacion y documental
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encontradas. En la presentacion se informé los motivos por la cual se han
aplazado y reprogramado las auditorias. (Ver anexo 25)

8vo Comité: Se ejecutd el 21 de Enero de 2009. Se realizdé un seguimiento a
compromisos pendientes de comités anteriores, se presentd una informacion
previa a la visita de recertificaciéon del ICONTEC. (Ver anexo26)

9no Comité: Se desarroll6 el 25 de Febrero. La reunibn comenzé con el
seguimiento a los compromisos pendientes de las reuniones anteriores y se
presentd el balance de los indicadores del proceso desde que se asumi6 el
cargo. (Ver anexo 27)

7.6 Plataforma de BINAPS: Quincenalmente se validaron en los
computadores de la compaiiia el correcto funcionamiento de la plataforma
del sistema, asi como la creacién de usuarios cada vez que ingresa una
persona a la némina de planta de la compafiia, de igual manera se
asignaban los permisos para la reasignacion de claves en las ocasiones en
gue el personal olvide la contrasefia de ingreso al sistema.

7.7 Auditorias Internas: Durante los 6 meses se ejecutaron 11 auditorias
internas, de las cuales el autor fue el encargado de ejecutar 6.

Se realizé el acompafiamiento y apoyo a la auditora encargada del proceso de
Seguimiento al Servicio, se recogid la documentacion y se envié a Cali, de igual
manera se alimento la matriz medicion de auditores.

Se realizé el acompafiamiento y apoyo a la auditora encargada del proceso de
Gestion de Procesos Administrativos y Soporte a la Operacion, se recogi6 la
documentacién y se envié a Cali, de igual manera se alimentdé la matriz
medicion de auditores.

Se realiz6 la planeaciébn y ejecucion de la auditoria del proceso de
Compensacion Salarial y Otros pagos, dejando como saldo 3 no conformidades
de las cuales 2 son de aplicacién y la restante de tipo documental; de igual
manera la documentacion se envid a Cali y se alimenté la matriz Seguimiento
de Auditores. (Ver anexo 28)

Se recogi6 la documentacién de la auditoria del proceso de Administracion de
Seguridad Social y Parafiscales y se envi6é a Cali, de igual manera se alimenté
la matriz medicion de auditores.

Se realiz6 la planeacion y ejecucién de la auditoria del proceso de Gestién de
Compras y Abastecimiento, dejando como saldo 3 no conformidades, dos
documentales y la restante de aplicacion; de igual manera la documentacién se
envio a Cali y se alimenté la matriz Seguimiento de Auditores. (Ver anexo 29)

Se realiz6 la planeacién y ejecucion de la auditoria del proceso de Negociacion
y Ventas, dejando como saldo 2 no conformidades, una documental y la
restante de resultado; de igual manera la documentacion se envié a Cali y se
alimento la matriz Seguimiento de Auditores. (Ver anexo 30)
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Se recogi6 la documentacion de la auditoria del proceso de Gerenciamiento de
Clientes y se envi6 a Cali, de igual manera se aliment6 la matriz medicion de
auditores.

Se realizd la planeacion y ejecucion de la auditoria del proceso de Valoracion
de Talentos, dejando como saldo 3 no conformidades, todas de aplicacién; de
igual manera la documentacion se envid a Cali y se alimenté la matriz
Seguimiento de Auditores. (Ver anexo 31)

Se realizé la planeacién y ejecucion de la auditoria del proceso de Formacion,
Bienestar y Desarrollo, dejando como saldo 2 no conformidades, todas de
resultado; de igual manera la documentacion se envié a Cali y se alimentd la
matriz Seguimiento de Auditores. (Ver anexo 32)

Se recogié la documentacion de la auditoria del proceso de Seleccion y
Vinculacion de Talentos y se envi6 a Cali, de igual manera se alimenté la matriz
medicion de auditores.

Se realiz6 la planeacién y ejecuciéon de la auditoria del proceso de Desarrollo
de la Visién y la Estrategia, dejando como saldo 0 no conformidades; de igual

manera la documentacion se envié a Cali y se alimentd la matriz Seguimiento
de Auditores. (Ver anexo 33)

7.8 Clima Organizacional: Se particip6 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 dia de los
nifios la cual se ejecutaria a finales del mes de octubre.

1ra Reunidn: Ejecutada el 3 de septiembre de 2008. (Ver anexo 34)

2da Reunidn: Realizada 17 de septiembre de 2008. (Ver anexo 35)

3ra Reunién: Desarrollada el 15 de Octubre de 2008. (Ver anexo 36)

4ta Reunién: Llevada a cabo el 17 de Octubre de 2008. (Ver anexo 37)

5ta Reunidn: Efectuada el 20 de Octubre de 2008. (Ver anexo 38)

6ta Reunion: Realizada el 14 de noviembre de 2008. (Ver anexo 39)

7.9 Incidentes: Se realizé la respectiva gestion para contestar oportunamente

y darle una rapida solucion a 15 incidentes reportado a la regional. Todos
guedaron cerrados en la plataforma de BINAPS.
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Grafico 14. Incidentes

Codigo | Fecha | Descripion | Proceso ‘ Responsable | Reqgional | Ciudad | Estado
31-2008-383 04/09/2008  En los dias 17 v 22 de agosto se realizo ... PO7-Seleccion v Wincul,..  ¥OLANDA_CAD... ORIENTE BUCARAMANGS  FINALIZADA
31-2008-55? 04/11/2008  Desde el pasado mes de septiembre ser... P15-Administracidn de ... PEDROMEL_ES...  ORIEMTE BUCARAMANGA  FINALIZADA
aI-ZDDS-SSS 04/11/2008  Enla 20 del mes de octubre se realizd re...  POS-Compensacin Sal...  HEBERT_HERM...  ORIEMTE BUCARAMANGA  FINALIZADA
31-2008-560 04/11J2008  Por segunda mes consecutivo las noved...  POS-Gerenciamiento d...  MARTHA_WASC... ORIEMTE BIUCARAMANGA  FINALIZADA
31720087571 05/11/2008  Eldia 23 de enero de 2008 fue enviado ...  PO8-Compensacion Sal..,  HEBERT_HERM...  ORIENTE BUCARAMANGS  FIMALIZADA
31-2008-575 06/11J2008  Agradezco me confirmen que ocurrio con...  PO7-Seleccidn v Wincul...  YOLAMDA_CAD... ORIEMTE BIUCARAMAMGA  FIMALIZADA
31-2008-576 10/11/2008  El pasado 6 de noviembre en reunion co...  PO7-Seleccion v Vincul,..  YOLAMDA_CAD... ORIEMTE BIUCARAMAMGA  FIMALIZADA
31-2008-595 Z1/11/2008  EL DIA 20 DE NOVIEMBRE SE PRESEMTC..,  POS-Gerenciamiento d...  MARTHA_WASQ... ORIENTE BUCARAMANGA  FINALIZADA
aI-ZDDS-SZI 28/11j2008  Eldia 21 de noviembre se monko requisici,..  PO7-Seleccidn y Wincul,..  YOLAMDA_CAD... ORIEMTE BUCARAMAMNGA  FIMALIZADA
[ 1-2009-15 16/01/2009  Eldia 16 de enero del presente afio, lleg...  POS-Gerencismiento d...  MARTHA_WASG... ORIEMTE BUCARAMANGS  FINALIZADA
&l 1-2009-30 26/01/2009  Eldia 26 de enero del presente afio, lleg...  POS-Gerencismiento d...  MARTHA_WASQ... ORIENTE BUCARAMANGS  FINALIZADA
aI-ZDDQ-SZ 06/02/2009  E|27 de enero se monto la requi 78444, ... PO7-Seleccion v Yincul,..  ¥OLAMDA_CAD... ORIENTE BUCARAMAMNGA  FIMALIZADA
El pasadao 2 de enero se cargo en el ccion v Wincul,..  YOLANDA_CAD... ORIENTE BUCARAMANGS  FINALIZADA
aI-ZDDQ-S 13/01/2009  Elpasado 5 de enero se monto la requisi.,,  PO7-Seleccidn v Vincul,..  YOLAMDA_CAD... ORIEMTE BUCARAMANGA  FINALIZADA
aI-ZDDQ-SZ 04/03/2009  Buenos dias se monta la requisicion Ma. ... PO7-Seleccidn v Wincul...  YOLAMDA_CAD...  ORIEMTE BUCARAMANGA  FINALIZADA

Fuente: Grupo Corporativo Eficacia, Plataforma BINAPS

7.10

Inducciones: Durante este periodo se

realizaron 9

inducciones

corporativas a personas que ingresaron en la némina de planta. Cada
induccién posee un tiempo estimado de 2 horas y se presenta informacion
general de la empresa, sus lineas de servicios y los pilares del sistema de
gestion de calidad.

7.11

(Nor), Centro (Cen), Nacional (Nac) y Consolidado del pais.

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 analisis de cada uno de ellos,
adicionalmente se realiz6 el acompafiamiento a los responsables de
procesos para que sus indicadores quedaran bien diligenciados, analizados
y en caso de ser necesario disefar los planes de accion. En los graficos
encontramos los valores de los diferentes procesos en las regionales
Occidente (Occ), Eje Cafetero (Eje), Oriente (Ori), Antioquia (Ant), Norte
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Grafico 15. Indicadores de Procesos

Negociacion y Yentas 21 elementos

Descripian Perspectiva ol EJE CIRL ANT MR, ZEM MAC | Consol Pais
[ﬁ.[umplimientn Margen Bruto F.53 TS 753 774 F.35 5.04 .69
Enera-2005 4,10 6,40 7.2 310 7.10 9,80 ﬂ 6,70
Julio-Z005 .24 -0 -1.03 0 1629 7.68 9,59 ﬂ 7.50
Agosto-2003 G.03 7.2l 7.8z 7.0z 7.98 7.6 ﬂ 7.30
Septiembre-2008 5.87 6,59 5.63 7.89 7.58 §.25 3 7.36
3T-2008 4.7 4.4 4.5 104 7.8 8.5 5 7.40
Octubre-2005 .90 740 7,30 7,80 7.50 g.20 ﬂ 7.40
Moviembre- 2005 6,46 T4 g.14 767 9,534 7.6 7.6l

Total Ano-2008 53 568 578 936 806 831 ﬂ 7.4
[ﬁ% Crecimiento En Yentas 2516 26,87 36,17 2492 26,07 2383 26.05
Enero-2008 390 0 -6.90 24,00 4,20 -0,70 -14... 5 -0.50
Febrero-2003 0.00 0.00 0.00 0,00 0.00 0.00 3 0.00
Julio-Z005 .01 1060 -17.. 573 428 11,358 ﬂ 3,98
Agosto-2003 11,69 1915 -14.., -0e5 <335 795 ﬂ 3,78
Septiernbre-2005 1262 1872 -13.. 1.44 -2.97 &3 ﬂ 4,51
3T-2008 9.77 16.16 -15.. 3.16 -3.04 922 5 4,09
Octubre-2003 1460 1920 -11.., 2,30 -2.80 8.50 3 5.30
Moviembre-2005 15,15 1924 -10.., z1z  -1.91 6,75 ﬂ 5.28
Diciemnbre-2003 Zz40  -140  -F.20 -25... -15...  -Z0... ﬂ -10,70
4T-2008 13.56 143 -124 -1.9 =51 3.8 ﬂ .00
Total Afio-2008 27 b3 b2 -19 bb 17 3 25.00
Enero-2009 700 6300 6&zZ.00 -19.. 8600 17.00 0,00 ﬁ 25,00

Gerenciamiento de Clientes - 5in Beqgistros

H

Descripcion Perspectiva iz EJE ORI ANT MR, CEM MAC | Consol Pais
[ﬁ[nstu por Servir 0.8 0.8 0.8 0.8 0.8 0.8 0.8
Febrero-2003 1.0z g.01 6.52 0.57 1.21 0,92 3 3.04
Marzo-2003 0.62 8,67 4,32 049 0,98 0.54 3 2.64
1T-2008 0.62 844 542 053 110 073 5 .54
Abril-Z005 0,71 .00 365 035 0.ES 0.67 ﬂ Z.04
Mayo-2008 066 10,09 .44 0,38 1.00 0,76 ﬂ 308
Junio-2005 0.75 075 0.75 075 075 0.75 0,73
ZT-2008 071 561 325 049 087 073 ﬂ 1.95
Julic-2008 0.52 1.12 1.40 066 0,50 0.85 L\ 0.94
Agosto-2005 0.5z 1.19 1.29 077 086 0.71 L\ 0.94
Septiembre-2008 0,93 1.13 1.27 0.54 059 0.71 3 0,91
3T-2008 086 1.15 1.32 066 0.85 076 3 0.93
Octubre-2008 0.64 1.10 0,96 066 078 0,71 5 0,51
Mowviembre-2003 0,53 0,99 0,90 0.7 078 0,75 5 0,83
Diciernbre-2003 0,80 1.07 0,57 063 071 0.67 0,50
4T-2008 076 105 091 069 075 072 ﬂ 0,51
Total Afio-2008 078 367 249 060 087 073 ﬂ 1.52
Enero-z009 0.77 0,93 0.57 0.6z 067 0.63 0.73
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[ﬁ[umplimientu del plan de tra... CLIEMTES-...

Enero-2005 93,00 90,00 &5.00 9200 9700 8900 5 91.50
Febrero-2003 95,00 90,00 90,00 95,00 &3.00 &7.00 ﬁ 90,53
Marzo-2005 95,00 100, 9200 9300 90,00 §5.00 ﬁ 93,33
1T-2008 94.33 93.33 90.00 9500 91.67 §7.00 3 91.89
Abril-2003 96,00 80,00 90,00 100, 9500 86,00 3 91.17
Maya-2005 97,00 90,00 90,00 92,00 &5.00 90,00 ﬂ Q0,67
Junio-zZ005 96,00 92,00 9200 9300 90,00 91,00 ﬁ 92,33
2T-2008 96.33 687.33 90.67 9500 90.00 §9.00 L\ 91,39
Julin-2003 94,00 90,00 91.00 90,00 8500 91,00 3 90,17
Agosto-2008 95,00 9z2.00 90,00 92,00 8500 V500 5 98.67
Septiembre-2003 95,00 90,00 95,00 9700 &5.00 80,00 ﬁ 90,33
3T-2008 94.67 90.67 92.00 93.00 §500 §3.00 L\ 9.7z
CQrctubre-2008 96,00 92,00 9500 9500 90,00 §5.00 3 92,17
Moviembre-2005 95,00 100, 9300 91,00 95,00 80,00 5 92,33
Diciernbre-2005 Q90,00 100, &Y.00  &7.00 0 96,00 8500 ﬂ 90,53
4T-2008 93.67 97.33 91.67 91.00 9367 83.33 ﬁ 91.78
Total Afio-2008 94.75 92.17 91.08 93.50 90.08 8§5.58 3 91.19
i 2009 e 9100 9300 95.00 88,00 | 9600 6500 b s8.00
{43 Cumplimiento Planes de Inst... CLIENTES-...
Enero-2003 95,00 8000 Fe.00 5780 0 9000 V4,52 ﬂ 4,35
Febrero-2005 97.00  e0.4y 8300 F9.07 9000 Y477 ﬁ 80.72
Marzo-2005 93,00 81,25 8000 7714 9000 Y555 L\ §3.66
1T-2008 96.67 73.91 860.67 ©61.34 90.00 74.89 3 g2.91
abril-2008 93.00 8039 81.00 &1.24 9000 6061 3 81.87
Mayio-2005 §9.00 94,00 9700 V.00 3500 96,00 ﬂ g1.17
Junio-2008 93,00 8500 9700 73000 531.00 96,00 ﬂ §0.00
ZT-Z2008 93.33 66.46 91.67 THd41 52.00 d4.20 ﬁ g1.01
Julic-2008 93,00 9300 95300 54.00 85500 95,00 L\ 92,83
Agosto-2005 95.00 96,00 9400 91.00 9200 97,00 3 94.67
Septiembre-2005 94,00 9700 9000 94,00 96,00 935,00 5 94,00
3T-Z2008 95.00 97.00 94.00 #9.67 92.00 9533 ﬂ 93,83
Octubre-2008 74,00 8500 8500 FL.00 0 F9.00 0 6700 ﬂ oG5
Moviembre-2003 g0.00 6500 F5.00 0 66,00 5500 59,00 ﬁ 6767
Diciembre-2008 94,00 7300 9300 9300 7500 5300 L\ g6.00
4T-2008 8267 77.00 8533 T6.67 6967 6I9.67 3 76,83
Total Afo-2008 91.92 83.59 &7.9z2 &1.52 7592 d1.02 5 93,65
Enero-2009 96,00 91,00 9400 9100 5200 5500 ﬂ 90,33
Descripcion Perspectiva OiCC EJE ORI AMNT MR CEN MAC | Consol Pais
[ﬁ[umplimientu a Requisiciones 85 85 85 85 85 85 85
Enero-2003 210.,, 10o... 100, 100, 100... 128.. 123.32
Febrero-200a 184... 100.,, 100.. 9995 100... 125... 1158.50
Marzo-2003 166... 104... 100... 100... 72,29 §&7.47 101.87
1T-2008 18... 10... 10... 10... 91.06 10.. 114.56
abril-2008 92,85 8700 9999 100, TFO0.97  63.89 85.87
Mayo-2003 174... 100.,, 100... 100... ©&7.24 77.48 101.55
Junio-2005 15z... 100... 100.. 107... 94,91 73,95 105.77
ZT-2008 14... 9569 10.. 10.. 7437 T3.44 9773
Julio-2005 gz.80 710 &§2.30 850 Fe.d0  Ve.F0 ﬂ &0.50
Agosto-2005 g7.90 5250 8440 8680 270 50,90 ﬂ &2.58
Septiembre-2005 ge.40  FE.6e0 8660 8620 V.00 V360 ﬂ G140
3T-2008 6570 8017 84.43 8623 T3.70 TH.73 ﬂ 1,49
Octubre-2008 FE.00 0 Fes0 0 Y4300 S2.90 0 59.80 0 Y310 ﬂ 74,15
Moviembre-2008 gl.00  FEE0 0 Y850 8650 0100 Y910 ﬂ 7867
Diciemnbre-2003 g4.60 TG0 Y980 8530 TVe.80 V360 ﬂ §1.28
4T-2008 61.200 ¥8.40 7V6.8T7 8590 6890 T6.93 ﬂ 76,03
Total Afo-2008 12... 8898 90,32 93.75 7701 &4.10 92,96
Enera-2009 86,00 52,00 &0.00 8400 F4.00  FF.00 ﬂ &0.50
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Seguimiento al Servicio 202 elementos

Descripcion Perspectiva ol EJE ORI ANT MOR, ZEM MAC | Consol Pais
[ﬁSatisfaccinn del Cliente (Gallup) CLIENTES-... 4 415 4 4,15 4.1 4,16 4.07 4,07
Enero-2003 382 4,38 4.0 393 4.04 346 L\ 3,95
Febrero-2008 382 4,38 4.0 393 4.04 346 L\ 3,95
Marzo-2005 382 4,38 4.0 393 4.04 346 L\ 3,95
1T-2008 382 438 4.08 393 4.04 346 L\ 3,95
Abril-2005 3.82 438 408 393 4.04 346 3 3,95
Mayo-2005 3.82 438 408 393 4.04 346 3 3,95
Junio-2005 3.82 438 408 393 4.04 346 3 3,95
2T-2008 382 438 4.08 393 4.04 346 3 3,95
Julio-2008 3.82 438 408 393 4.04 346 3 3,95
Agosto-2003 3.82 438 408 393 4.04 346 ﬂ 3,95
Septiembre-2008 3.82 438 408 393 4.04 346 ﬂ 3,95
3T-2008 382 438 4.08 393 4.04 346 ﬂ 3,95
Ockubre-2003 3.82 438 4.08 3.43 4.04 346 ﬂ 3,87
Moviembre-2008 3.82 438 408 393 404 346 ﬂ 3,95
Diciembre-2008 3.82 438 408 393 404 346 ﬂ 3,95
4T-2008 382 438 408 376 404 346 ﬂ 3,92
Total Afio-2008 3.82 438 4.08 3.89 404 346 ﬂ 3,94
Enero-2003 4,00 415 400 4,15 410 4,16 4,09

Formacian, Bienestar y Desarrollo 301 elementos

Descripcion Perspectiva OiZC EJE ORI AMNT DR, ZEN MAC | Consal Pais
|4 Efectividad de la Formacidn INNOYACL... a0 a0 a0 a0 a0 a0 ] 20
Enero-2008 51,57 000 000 000 100, 0.00 M oo
Febrern-2005 52,30 000 100, 100... 100.. 100, M oo
Marzo-2008 51,57 100.. 50.00 5000 100... 100, M oo
1T-2008 M M pan
Abril-2008 51,57 100.. 100... 100... 100.. 100.., M oo
Mayo-2008 52,23 100.. 100, 000 100.. 100.., M o0
Junio-2008 52,37 100.. S0.00 5000 100... 100.., M 000
2T-2008 M M oo
Julio-2008 92,17 100.. S50.00 100, 100... 53.58 M oo
Agosto-2008 96,33 100.. 100... 100.. 100.. 100.., B oo
Septismbre-2005 92,50 100.. S0.00 100.. &7.00 100, M oo
3T-2008 MA M pan
Ockubre-2008 97,17 100... 100... 100.. 82,00 94,33 M oo
Moviembre-2008 69,83 100.. 100... 100.. 100.. 95.00 M o0
Diciembre- 200 0,00 5000 0.00 100..  0.00 100, M o0
4T-2008 M M oo
Total Afio-2008 M oo
Enero-2009 96,67 000 90,50 104..  0.00  0.00 B oo
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[{a Efectividad Programa de Bien... 20 20 a0 a0 a0 a0 a0

Enero-2008 90,00 0,00 90,00 90,00 90,00 90,00 A 000
Febrero-2005 90,00 90.00  91.00 90,00 G800 90,00 M 000
Marzo-2005 BS.00 0,00 90,00 90,00 92,00 90,00 A 000
1T-2008 MA M o0
Abril-2006 90,00 90,00 8300 91,00 90,00 90,00 M 000
Mayo-2008 90,00 9200 90,00 90,00 90.00 90,00 A poo
Junio-2008 00,00 96,00 90.00 000 90,00 100.., A 000
2T-2008 M M non
Julio-2008 90,00 90,00 90,00 000 9600 0,00 A poo
Agosto-2008 90,00 96.00 90,00 100.. 90,00 90,00 A 000
Septiembre-2008 90,00 BE.00  90.00 90,00 100.. 0,00 M 000
3T-2008 M M o0
Ockubre-2008 95.00 920 E7.00 91,00 90,00 92,00 A 000
Moviembre-2008 92,00 96.00 000 9200 9000 0.0 M 000
Diciembre-2008 0.00 9200 8000 9800 90.00 000 A poo
4T-2008 MA M o0
Total Afio-2008 M pon

Comunicaciones 376 elementos

Descripcion Perspectiva OiZC EJE ORI AMT NOR, CEN MAC | Consol Pais
|4z Calidad de los medios CLIENTES-...
Enero-200& 0.00 000 0000 000 o000 o000 oo oo
Febrero-2005 395 373 393 375 350 315 363 A% 00
Marzo-2008 395 AF3 398 375 370 355 o000 Ay oo
1T-2008 M Moo
Abril-2008 395 A0S 350 388 395 355 368 0% 000
Mayo-2008 395 &O0 376 380 388 375 300 A% oo
Junio-2003 395 A0S 3098 363 393 308 000 A%y 00
2T-2008 M Moo
Julio-2008 395 A50 0 378 348 358 333 365 A% 000
Agosta-2005 305 365 388 370 3730 368 388 0%y 000
Septiembre-2008 395 A58 385 368 375 3945 000 A%y oo
3T-2008 Ma Ty o0
Octubre-2008 365 383 385 370 368 353 363 A% 000
Noviembre-2005 4,00 95 398 375 375 3700 383 A%y 00
Diciembre-2008 300  A53 3.88 373 373 368 383 0%y 00
4T-2008 M Moo
Total Afio-2008 A 0,00
Enero-2007 000 0,00 0,00 M oo
[ Calidad en el formato del me...  CLIENTES-... 3l 31 31 3l 31 31 31 3l
Enero-2005 000 000 000 0000 0000 000 000 A 0.00
Abril-2008 360 350 290 352 310 350 360 3,39
Julio-2008 390 340 390 347 320 300 36D 350
Ochubre-2008 367 370 400 350 330 360 350 361
Total Afio-2008 M i
Enero-200% 000 0,00 0.00 Moo
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[ Disefio

Enero-2005
Febrero-2005
Marzo-2008

1T-2008
abril-2003
Mayo-2003
Junic-2005

Z2T-2008
Julio-2003
Agosko-2005
Septiembre-2005

3T-2008
Qctubre-2003
Moviembre-2008
Diciembre-200a

4T-2008

Total Afo-2008

Enera-2009

0,00
365
3.65

365
365
365

0,00
3.70
3.80

4,00
0,00
4.00

0,00
370
370

3,90
3,90
3,90

0,00
3.50
3.70

370

0,00
3,80

0.00

0,00
3,85
3,85

MA
3.75
3,80
3,80

0,00
3,93
3.859

MA

390
393

0.00

0,00
375
376

382
378
3,56

0,00
4.00
.60

375
0,00
4,00

0,00
3,80
3,70

0,00
3,50
340

0,00
3,50
3.70

3,80

0,00
3,80

0.00

0,00
320
3.40

340
375
3.04

ks
0,00
3.50
3.40

360
0,00
3.80

ks

0.00
380
0.00

=
=]
=

e P e e e e

370
0.00

0.00
370

=
=]
=

0.00
0.00
375

0,00
3.68
315
0.00
2.65
373
3,05
0,00
0,00
3.69
3.15
0.00
2,69
0,56
3.87
0,00
0,00
0.00

“aloracion de Talentos - Sin Registros

Fuente: Grupo Corporativo Eficacia, Plataforma BINAPS

Gréfico 16.

izacional 303 elementos

Descripcidn OiZC EJE ORI AMT NOR ZEN MAC | Consol Pais
42 % Cumplimiento del Stock g0 g0 g0 g0 &0 &0 &0
Diciemnbre-2003 95,00 100, 91.00 94,00 86,00 97,00 93,83
4T-2008 9500 10.. 91.00 94.00 3J6.00 97.00 93,83
Total Afio-2008 9500 10.. 91.00 94.00 86.00 97.00 93.83

Indicadores y analisis del Proceso de Productividad y Desarrollo
Organizacional
Productividad ¥ Desarrollo O

Diescripcion iz EJE ORI AMT MR CEN MAC | Consol Pais
{4 Cultura de Incidentes
Enero-2005 i00... 100, 100,..  1od.., 0.a0 0,00 83,00 L\ 69,00
Febrero-2008 i00... 100, 100,..  1od.., 0.a0 000 65,00 _\ 66,55
Marzo-2005 io00... 10d.,. 10d... 100, 100.,. 3300 11.00 L\ FrTL
1T-Z20I08 10... 10... 10... 10... 3333 11.00 54.00 L\, 71.19
Abril-2008 66,00 100, 100, 100, 100.,.  §7.00 96,00 L\, 92,71
Mayo-2005 io00... 10d.,, 100, 8000 100.,. 9700 93.00 L\, 95,71
Junio-2008 g7.00 100, 100, 9100 100, &4.00 94,00 ﬂ 93.71
2T-2008 84.33 10.. i0.. 90,33 10.. 8933 94.33 ﬂ 94,05
Julio-2008 60,00 100, 100, 100, 100, 100, 94.00 ﬂ 93,43
Agosto-2005 ioo0,,,  &7.00  10d,... 100, 100, 100, 90,00 ﬂ 93,86
Septiembre-2005 iood... 1od.,, 10d,,., 160, 100, 100,  86.00 ﬂ 95,00
3T-2008 86.67 §9.00 10.. 10... 10... 10.. 90.00 ﬂ 95,10
Octubre-2008 1o00.,. 10d.,, 10Q,... 160, 100, 100, 40,00 ﬂ 91.43
Moviembre-2003 100.,,  ¥5.00  100.., 1o, 100, 100,  63.00 ﬂ 91,14
Diciernbre-2003 o000 109, 100, 10d.,, 100, 3300 86,00 ﬂ 74.14
4T-2008 b6.6T 91.67 10.. 10... 10.. 7767 63.00 5 85,57
Total Afo-2008 84.42 9517 10.. 9758 83.33 6950 7533 5 6,45
Enero-z009 1o00.,. 10d.,, 10Q,.. 100, 100.,. 63,63  F1.00 5 90,66
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[SJincidentes sin contestar___|cutentes—. | _ 10| 0] o] 0| 0| o] 0] 0]

Enerc-2003 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Febrero-2008 .00 .00 .00 0.00 0,00 7500 0.00 6.00
Marzo-2003 0.00 0.00 0.00 0.00 0,00 &F7.00 17,00 0.00
iT-2008 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 47.33 567 7.57
Abril-2003 .00 .00 .00 0.00 000 1300 4.00 .00
Mayo-2005 .00 .00 0.00 10,00 0.0 0.00 &.00 .00
Junic-2008 .00 .00 .00 Q.00 000 1300 4.00 .00
2ZT-2008 0.00 0.00 0.00 6,33 0,00 867 4.67 281
Julio-2008 .00 .00 .00 0.00 0.00 0.00 0.00 .00
Agosto-2008 0,00 0,00 0,00 0,00 760 000 10,00 0,00
Septiembre-2003 .00 .00 .00 000 19,00 0.00 Q.00 .00
3T-2008 0.00 0.00 0.00 0,00 3887 0.00 B33 217
Qctubre-2003 .00 .00 .00 000 11,00 000 33,00 .00
Moviembre-Z005 0,00 25,00 0,00 0,00 60,00 000 2700 0,00
Diciembre-2003 oo, 0.00 0.00 0.00 0.00  Se.00 Z7.00 0.00
4T-2008 33.33 8.33 0.00 0.00 23.67 18.67 22.33 3 15.19
Total Afio-20038 8.33 2.08 0.00 1.58 8.13 18.67 9.75 6.94
Enerc-2009 0,00 0,00 0,00 0,00 000 1815 24,00 3 12.00
a Incidentes Mo comenzados CLIENTES-... g g g g g g g 5
Enero-2005 .00 .00 0.00 0.00 .00 .00 2.00 0.0
Febrero-2003 0.00 0.00 0.00 0.00 0,00 2500 Q.00 0.00
Marzo-2005 .00 .00 0.00 0.00 .00 .00 2200 0.0
1T-2008 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 833 11.00 2,76
Abril-2008 .00 .00 0.00 0.00 .00 .00 .00 0.0
Mayo-2005 0,00 0,00 0,00 0.00 0,00 0,00 0,00 0,00
Junio-2008 .00 .00 0.00 0.00 .00 3.00 1.00 0.0
ZT-2008 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1.00 0.33 0,19
Julio-2008 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Agosto-2005 0,00 0,00 0,00 0.00 0,00 0,00 0,00 0,00
Septiembre-2003 .00 .00 0.00 0.0o .00 .00 .00 0.00
3T-2008 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0,00
Octubre-2003 .00 .00 0.00 0.0o .00 000 1300 0.00
Moviembre-2003 0,00 0,00 0,00 0.00 0,00 0,00 0,00 0,00
Diciermbre-2008 .00 .00 0.00 0.0o .00 .00 2.50 0.00
4T-2008 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 5.17 0.74
Total Afo-2008 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 2.33 4.13 0,92
Enero-2009 .00 .00 0.00 0.00 .00 Q.01 .00 2.00
& incidentes en Desarrollo CLIENTES-... 10 10 10 10 10 10 10 10
Enero-2008 0.0 0.00 0.00 0.00 0.0 0.00 15,00 0.0
Febrero-2003 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 2300 0.00
Marzo-2008 0,00 0,00 0,00 0.00 0,00 0,00 50,00 0,00
1T-2008 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 29.33 4,19
Abril-2003 34.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Maryo-2005 0,00 0,00 0,00 10,00 0,00 3,00 1.00 0,00
Junio-2008 0.0 0.00 0.00 0.00 0.0 0.00 1.00 0.0
2T-2008 11.33 0.00 0.00 333 0.00 1.00 0.67 2,33
Julio-2005 40,00 0,00 0,00 0.00 0,00 0,00 6,00 0,00
Agosto-2008 000 33.00 0.00 0.00 1.00 0.00 0.00 0.00
Septiembre-2003 0.00 0.00 0.00 0.00 2.00 0.00 5.00 0.00
3T-2008 13.33 11.00 0.00 0.00 1.00 0.00 3.67 4,14
Orctubre-2008 0.00 0.00 0.00 0.00 1.00 0.00 1300 0.00
Moviembre-z008 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 10,00 0.00
Diciembre-2005 0,00 0,00 0,00 0.00 0,00 11,00 2,50 0,00
4T-2008 0.00 0.00 0.00 0.00 0.33 3.67 8.50 1.79
Total Afo-Z2008 b.17 275 0.00 083 0.33 1.17 10.54 311
Enero-2009 0,00 0,00 0,00 0.00 0,00 1818 5.00 2,00
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|4 # No conformidades de Resul... CLIENTES-... 30 30 30 30 30 30 30 30
Enero-2005 0,00 0,00 0.00 0.00 0,00 0,00 0.00 0,00
Febrero-2005 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Marzo-2005 0,00 0,00 0.00 0.00 0,00 0,00 0.00 0,00

1T-2008 A 0,00
Abril-2008 0,00 0,00 0.00 0.00 0,00 0,00 0.00 0,00
Mayo-2005 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Junio-2003 0.0a 0.0o 0.00 0.00 0.0a 0.0o 0.00 0.0a

2T-2008 [t 0,00
Julio-2003 0.0a 0.0o 0.00 0.00 0.0a 0.0o 0.00 0.0a
Agosto-2005 0,00 0,00 0.00 0.00 0,00 0,00 0.00 0,00
Septiembre-2008 0,00 0.00 0.00 0.00 0,00 0.00 0.00 0,00

3T-2008 [kt 0,00
Octubre-2008 5.00 3.00 4,00 5.00 0,00 5.00 1.00 0,00
Moviembre-2005 0,00 0,00 0.00 0.00 0,00 1.00 0.00 0,00
Diciembre-2005 2,00 1.00 1.00 1.00 0,00 1.00 0.00 0,00

4T-2008 7 4 5 B 0,00

Total Afio-2008 3 3 0,00
Enero-2009 0,00 0,00 3.00 0,00 3.00 0,00 0,00 0,00
[ Joportunidad Indicadores de ..._| CLIENTES-...
Enero-2005 92,11 &8+.21 100,00 7105 6579 8947 4773 '_\, 7462
Febrero-2003 39,19 &6.4% 100,00 7027 F0.2¥ 81.80 3409 '_\, 76,02
Matzo-2008 g7.50  FF.50 92,50 5250 65.00 5750 15,18 '_\. 64,55
1T-2008 89.60 8273 97.50 6461 6702 7626 33.33 3 ¥3.01
Abril-2008 60,93  46.34 §2.93 1463 Z21.95 43,90 4.55 3 39.33
Maya-2005 g9.19 2432 Fo2¥ 21682 1351 FOET 2792 '_\. 45,30
Junio-2005 1oa,., 96,42 95,35 9520 98.85 9412 Tl '_\, 93,55

2T-2008 §3.39 5569 83.18 4482 44.70 69.43 34.53 5 59,39
Julio-2005 9750 9750 97,50 9500 9750 97¥.50  100... i 97,50
fgosto-2008 9714 9143 97,14 100, 9143 97.14 100... & 96,33
Septiembre-2008 9750 89,47 97,37 100, 9211 94,74 100, & 95,55

3T-2008 97.38 92.80 97.34 9833 93.68 96.46 10.. & 96,57
Octubre-2005 073 9756 95,12 100, 97586 97.56 100, '_\, 94,05
Moviembre-2008 g0.00 86,11 94,44 100... 9444 9744 100... '_\. 935,20
Diciembre-2008 F6.00  81.55 8947 8941 9211 8947 100... 3 85,29

4T-2008 7558 88642 9301 947 94.70 94.852 10.. 3 91.586

Total Afo-2008 86.49 ¥9.91 9276 TbO0 T5H03 6424 6697 '_\. a2l
Enero-2009 85,37 7000 97.50 65,00 40,00 '_\, 5112

a Cumplimiento Auditorias de P... CLIENTES-... K= Fi] Fi] Ei=] K= Fi] Ei=] Ei=]
Enera-2005 0.00 0.0a 66,67 0.0o 0.00 0.00  a6.a7 3 19,05
Febrero-2003 BE.67 0.00 BE.67 0.00 0.00 6667 6667 ﬁ 35.10
Marzo-2008 0.00 6667 G667 0.00 0.00 0.00 6667 i 28.57

1T-2005 2222 2222 6667 0.00 0.00 2222 B6.6T 3 28,57
abril-z002 66,67 6b.67 66,67 6067 6b.67 0.00  a6.a7 3 a7.14
[Maya-2003 66,67 0.0a 66,67 0.00 6867 6067 667 3 7.6
Junio-2008 0.00 0.00 BE.67 0.00 0.00 0.00 6667 ﬁ 19.05

2T-2008 44,44 2222 6667 2222 4444 2222 BB.GT 3 41.27
Julio-2008 66,67 0,00 66,67 0,00 0oo o 000 6667 3 28,57
Agaosto-Z005 33,33 0.0a 66,67 0.0o 0.00 0.00  a6.a7 3 23.81
Septiembre-2008 0.00 0.0a 66,67 0.0o 0,00 33,33 a0.a7 3 23.81

3T-Z2008 3333 0.00 B6.6T 0.00 0.00 11.11 B6.67 ﬁ 25.40
Octubre-2008 66,67 66,67 66,67 66,67 000 50,00 50,00 3 52,38
Moviembre-2008 66,67 0,00 66,67 3333 0.0 1o0o.., 50,00 3 45,24
Diciermbre-2008 ag.67 25,00 S0.00 50,00 000 50,00 0.0o 3 34,592

4T-2005 bb.6T 30.56 61.11 50.00 0.00 6667 33.33 ﬂ 44.05

Total Afio-2008 41.67 1875 65258 18.06 11.11 30.56 58.33 ﬁ 3482
Enero-2009 1oa... 50,00 66,67 5000 6667 0,33 3 4767
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Eneta-2003 0,00 0.00 100,00 0,00 0.00 0.a0 L‘\. 28.57
Febrero-2003 10a..., 0.00 100,00 0,00 0,00 10a... 100, L‘\. 57.14
Marza-2008 0,00 100, 100,00 0,00 0.00 o000 1oa.,. i 42,86
1T-2008 33.33 33.33 100.00 0.00 000 3333 10.. i 42,86
Abril-2003 100, 100, 100,00 100,  104.. o000 1oa.,. 85,71
Mayo-2008 10a..., 0.00 100,00 0,00 100, 100... 100, i 71.43
Junic-2005 0,00 0.00 100,00 0,00 0.00 .00 1oa, i 28,97
Z2T-2008 bb6.67 33.33 100.00 33.33 ©6.67 33.33 10.. i 51,90
Julio-2003 10a..., 0.00 100,00 0,00 0.00 o000 1oa.,. i 42,80
Agosko-2005 10a..., 0.00 100,00 0,00 0.00 o000 1oa.,. i 42,80
Septiembre-2005 0,00 0.00 100,00 0,00 0,00 10a... 100, L‘\, 42,80
3T-2008 66.67 0.00 100.00 0.00 000 3I3.33 10.. L‘\, 42,80
Octubre-2008 100, 100, 100,00 100... 000 75000 §3.00 L‘\, 7971
Moviembre-2003 100.,., 0.00 100,00 100.., 0,00 10a0... 100, L‘\, 71.43
Diciembre-2003 100, 50,00 100,00 100.., 0,00 50,00 0,00 L‘\, o714
4T-2008 10...  50.00 100.00 10.. 0,00 75.00 61.00 L‘\, 59,43
Total Afio-2008 bb.67 29.17 100.00 33.33 1667 4375 90.25 L‘\, 4,260
Enera-2009 100, 7500 100,00 7500 104... 1.00 L‘\, 4,43
iz Cumplimiento Informes Audit... CLIENTES-... =] g0 g0 =] g0 g0 g0 g0
Enera-2005 0.a0 0,00 100,00 0.a0 0,00 0,00 100, i 25,97
Febrero-2008 1aa... 0,00 100,00 0.a0 0,00 100, 100... i a7.14
farza-2003 o000 1oa.,. 100,00 0.a0 0,00 0,00 100, i 42,56
1T-2006 33.33 33.33 100,00 000 0.00 3333 10.. i 42,56
Abril-2003 g, 1od.,. o000 100,  100.. 0,00 100, 43,71
Maya-2005 1aa... 0,00 100,00 o000 ioo.,, 100, 100, i 71.43
Junio-20085 0.00 0,00 100,00 0.00 0,00 0.00 100, 3 28,97
2T-2008 bb.b7 33.33 100,00 33.33 b6b.67 3333 10.. 3 61,90
Julic-2008 1aa... 0,00 100,00 0.00 0,00 0.00 100, 3 42,56
Agosta-2005 0.00 0,00 100,00 0.00 0,00 0.00 100, ﬂ 28,97
Septismbre-2008 0.00 0,00 100,00 0.00 0,00 0.00 100, ﬂ 28,97
3T-2008 33.33 0.00 100,00 000 0.00 000 10.. ﬂ 33,33
Orckubre-2008 100,,, 100.., 100,00 100.,, 0.00 7500 6700 3 7743
Mowiembre-2008 100.,, 0.00 100,00 0.00 0.00  10ad.,. 0.00 3 42,86
Diciembre-2008 100.,, 0.00 s0.00 50,00 0.00 50,00 0.00 3 35,71
4T-2008 10... 33.33 §3.33 5000 0.00 7500 2233 3 52,00
Total Afio-2008 58.33 25.00 95.83 20.83 16.67 3542 80.58 3 47.52
Enero-2009 100.,, 7500 100,00 75,00 100.., 0.00 3 64,29

b Agosto-2008

Ingreze en este ezpacio todos loz aspecto: gue

usted conzidere pertinentes como andalisiz

Er el mes ze reportd 1 incidente a la regional
el cual fué debidamente cerado, en este
peniodo de tiempao la regional reportd un batal
de 11 incidentes de los cuales 7 fueron
direcciohados al proceso de Campenzacian
Salarial quien loz rezpondid tados.

En dicho mesz ze prezentaron 73 50R enla

z& han cerrado 73, entre laz cauzales mas

regional de los cuales 50 fueron al procezo de
adminiztracions de zeguridad zocial, de los 73

[

Aceptar Cancelar

Septiembre-2008

Ingresze en este egpacio todog loz aspecto: gue
uzted conzidere pertinentes como andliziz

Aceptar

En el mes ze reportaron 4 incidentes ala

regional de los cuales ze cermaron 3y 1 adn
continda zin contestar por el responzable en
la nacional.

En el mes z& iniciaron las capacitaciones a los
auditores v rezpongables de procesos de la
regional de laz heramientaz de andliziz de
procesos,

En este periodo de tiempo no =2 realizaron

Cancelar

| %
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b Octubre-2008

Ingrese en este espacio todos los aspectos que
uzted considere pertinentes como analisis

CEx @

Noviembre-2008

EEX

Ingresze en este espacio todos log azpectos que
uzted considere pertinentes como analisis

Durante el mes la regional no repartd ningdn
incidente.

En el mes de octubre ze llevaron a cabo 4
auditorias de procesos. estos a loz procesos

de SAS, Adminiztrativo, Compenzacidn

Salarial y Adrainistracion de sequridad social
curpliendo con la programacion establecida —
por &l comité nacional de auditarias.

En el mes ze continud con las capacitaciones
“

Aceptar | Cancelar |

b Diciembre-2008

Ingrese en este espacio todog loz aspectos gue
usted conzidere pertinentes como analisiz

En el mes no =2 le reportaron incidentez ala &
regional, la regional reportd 2 incidentes los
cuales fueron debidamente diligenciados v
finalizados, ambos fueron a compenzacian
zalanial en la nacional.

En el mes ze realizaron laz auditoria de log
procezo de Gerenciamiento de Clientes
negociacion i ventas dejando como zaldo 5
no conformidades. De las 2 auditorias se
entregd a tiempo el informe de la de

[E.4

Aoeptar Cancelar

FloX 3

En el mes =2 le reportaron B incidentez ala A&
regional loz cuales han zido finalizados enau
totalidad, de loz 5 incidentes el proceso de
zeleccion tuvo 3 v loz dog restantes fueran

para gerenciamento. La regional repartd 7
incidentez del cual 1 permanece en dezarmolo

el cual no ha zido cerado por el proceso de
compenzacian zalanal en la nacional.

En &l mes =& presentaron 25 SOR, de los
cualez 18 fueron direccionado al proceso de

W

Aceptar | Cancelar |

MISIES
|ngrese en este espacio todos log aspectos que
usted considere pertinentes como analiziz

Enero-2009

Durante el mes =& reportaron 4 incidentes, de
loz cuales 2 ze azignaron a Gerenciamiento
de Clientes p 2 Seleccidn y Vinculacion de
Talentos, todos log incidentes ze encuentran
debidamente finalizados, =

Durante el mes e realizaron 4 auditorias
internas a los procesos de Formacian,
Bienesztar p Dezarrollo, Yaloracion de

T alentoz, Dezarollo de la Wision o la
eztrategia y Seleccion v Vinculacidn de

| &

Aceptar Cancelar

Fuente: Grupo Corporativo Eficacia, Plataforma BINAPS

7.12 Planes de Accidn: Se realiz6 el respectivo seguimiento a los planes de
accion de los procesos, con el objetivo de que fueran actualizados las
actividades y en algunos casos quedaran cerrados.

47



Grafico 17. Planes de Accién

Proceso | Mombre | Regional | Responsable | Estado Fuente Tipo Fec. Creac, | Fec. Inic |
PO7-Seleccion v Wincul,.,  CONTROL DE DOCUMENTOS SUELTOS — ORIENTE LINA ANDRES MEMDO..,  FIMALIZ..., IMCIDEM... CORREC.. 200809 z2zf12{z2008
PO7-Seleccion v Wincul,..  Stock de personal con el fin de gara...  ORIENTE ¥ULI ANDREA HERRER..., FIMALIZ... EMCUES... PREYEM.. 200310 30/01/2009
P12-Seguimiento &l Se...  MEJORAMIENTO SATISFACCION DE... ORIENTE CESAR ALGUSTO BRI,  FIMALIZ... EMCUES... (CORREC,.. 200511 05/11/2008
guimiento al Se... MEJORAMIEMNTO DEL SERYICIODE L., ORIEMTE CESAR AUGUSTO BRI, RS INICIATL.. 3 = 2009
P14-Productividad v 0., CUMPLIMIENTC INGRESC INDICAD... ORIEMTE RICARDC AMDRES BA... DESARR... INICIATL., 200812 06/0z/z009
Pl4-Productividad v D...  Gesitdn auditorias de Procesos ORIEMTE RICARDO AMDRES BA... MO COM.., CORREC... 200812 30/04/2009
P14-Productividad v D...  Preparacidn Yisita ICONTEC CORIEMTE ALVARD MARIC FONS...  FIMALIZ... PREVEM... 200812 20f01/2009
PO7-Seleccion v Wincul,..  RECLUTAMIENTO BASE PROACTIYA ... ORIENTE YULI ANDREA HERRER... MO COM...  3S0RS CORREC,., 200812 17{02{2009
PO7-Seleccion v Wincul,,,  CUMPLIMIENTO INDICADCR % CIE...  ORIENTE OLANDE CONCEPCL, DESARR... INDICAD..., CORREC,, 200812 19/01/2009
PO7-Seleccion v Wincul,..  Plan estratégico de mejoramiento - 5., ORIENTE YOLAMNDA CONCEPCI..,  DESARR... SQRS CORREC... 200812 15/12}2008
PO7-Seleccion v Wincul,..  Seguimiento requisiciones en proces,..  ORIENTE YOLANDS CONCEPCL,,, DESARR.,.. INCIDEM.,, CORREC,, 200812 13/02}2009
PO7-Seleccidn v Wincul,..  Semillero para el cliente EPM CORIEMTE YOLANDA COMCEPCL,., FIMNALIZ... SQRS PREVEM... 200901 24f0z{2009
PO7-Seleccion v Wincul.,.  Semillero Frito Lay ORIEMTE YOLANDE COMNCEPCL, FIMALIZ... SORS PREVYEM... 200201 24/02{2009
P16-Formacion, Bienes,., CUMPLIMIENTO EM EL INDICADOR. ... ORIENTE MARIA DEL MAR YASQ,., FIMALIZ... INDICAD... CORREC,.. 200901 Z8f01/2009
PO7-Seleccion v Wincul,..  CUMPLIMIENTO INDICADOR OPOR...  ORIENTE YOLANDA COMCEPCL,., FIMALIZ... INDICAD... CORREC., 200901 06/02/2009
PO7-Seleccion v Wincul,..  PLAM ESTRATEGICO DE MEJORAMIE.., ORIENTE CLAUDIA PATRICIA P..,  MNOCOM..,  3S0RS CORREC,., 200902 11/03/2009

Fuente: Grupo Corporativo Eficacia, Plataforma BINAPS

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

Revisién Gerencial Il trimestre: La primera se llevo a cabo el 12 de Noviembre
de 2008 en la oficina de gerencia, dicha reunién contd con la participacion de la
gerente regional y todos los responsables de procesos de la regional. En dicha
revision se realiz6 la presentacién del nuevo mapa de procesos de la regional,
el mapa de indicadores de la regional, una presentacion con los resultados de
los indicadores del proceso sus respectivos andlisis y planes de accién.
Adicionalmente se llevé un resumen ejecutivo del proceso de productividad y
desarrollo organizacion referente al desempefio del mismo en el trimestre
comprendido entre Julio, Agosto y Septiembre. (Ver anexo 40)

Revision Gerencial 1V trimestre: Se desarrollo el 2 de Febrero de 2009 en la
oficina de gerencia, dicha reunidon conté con la participacion de la gerente
regional y todos los responsables de procesos de la regional. En dicha revision
se realizé la presentacion de los indicadores del proceso sus respectivos
analisis y planes de accién. Adicionalmente se llevé un resumen ejecutivo del
proceso de productividad y desarrollo organizacional referente al desempefio
del mismo en el trimestre comprendido entre Octubre, Noviembre y Diciembre.
(Ver anexo 41)
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8. CONCLUSIONES

Se realizaron todas las actividades planificadas cumpliendo con el
mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion.

Se apoyaron todos los procesos de la regional en cuanto al ingreso de
indicadores, analisis de resultados y planes de accion, cumpliendo
regionalmente con el indicador denominado oportunidad indicadores de
gestion.

Se apoy6 el proceso de actualizacion de la documentacion de los procesos
antiguos y creacion de la documentacion de nuevos procesos de la compafia
previa a la realizacion de las auditorias internas para no retrazar el proceso y
se incumpla uno de los numerales de la norma.

Se realiz6 el respectivo seguimiento y control a las actividades de los planes
accion gue 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.

Se ejecutaron las 2 revisiones gerenciales planificadas cumpliendo con el
numeral de revision por la direccion, y mejora del desempefio evidenciado en
los indicadores del proceso.

Se cumplié al 100% con el programa anual de auditorias evidenciando el
compromiso de la regional con el proceso de control y mejora de su
desempefio.

Se desarrollaron todas las auditorias 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 desempefio del Sistema de Gestion de Calidad
de la organizacion se recomienda:

O

Capacitar a los responsables de procesos en la formulacion de planes de
accion ya que en su mayoria son correcciones y eliminan el problema pero se
mantiene la causa.

Dar a conocer la forma como se calculan los indicadores de los procesos, ya
gue muchos de los responsables regionales no conocen los que se digitan
desde la sede nacional y esto le resta importancia al andlisis y afecta casos
para la formulacion de planes de accion.

Aumentar la cultura de incidentes en la regional ya que es un buen mecanismo
para detectar oportunidades de mejora en cuanto al desempefio del sistema de
gestion de calidad.

Dar a conocer el programa anual de auditorias con mayor anticipacion de tal
manera que se puedan programar y ejecutar con tiempo, sean de mayor
calidad y eviten inconvenientes en meses de altas temporadas.

Revision del nivel de actualizacion de la documentacién de los procesos
previamente a la divulgacion del programa anual de auditorias de tal manera
gue permita una mejor preparacion por parte del auditor y que se ejecute a
tiempo.

Involucrar mas el proceso de Productividad y Desarrollo Organizacional en la
operacion de la comparfiia de tal manera que el proceso sea el soporte de
todos los procesos y permita establecer e implementar oportunidades de
mejora en cuanto al desempenfo de los procesos y del sistema.
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ANEXOS
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ANEXO 1

DISTRIBUCION DE PERSONAS
POR CARGO
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Numero Cargo Dependencia al Proceso
de
Personas
1 Gerente General Gerencia Regional
1 Analista de Facturacion Facturacién, Operaciones
1 Responsable de Gerenciamiento de | Gerenciamiento de Clientes
Clientes.
2 Informacién en Punto de Venta (IPV) Gerenciamiento de Clientes
1 Digitadota Gerenciamiento de Clientes
11 Ejecutivos de Cuenta Gerenciamiento de Clientes
1 Responsable de Seleccion y Vinculacion de | Seleccion 'y Vinculacion  de
Talentos Talentos
1 Psicologa de Reclutamiento Seleccibn y  Vinculacion de
Talentos
3 Analistas de Seleccion Seleccion 'y  Vinculacion de
Talentos
5 Auxiliares de Talento Humano Seleccion y  Vinculacion de
Talentos
1 Responsable Comercial Negociacién y Ventas
1 Responsable Seguimiento al Servicio (SAS) | Seguimiento al Servicio
1 Auxiliar SAS Seguimiento al Servicio
1 Recepcion Seguimiento al Servicio
2 Analistas de Aportes Administracién Seguridad Social y
Parafiscales
1 Responsable Desarrollo Integral Desarrollo Integral
1 Responsable  Gestibn de  Procesos | Gestion de Procesos
Administrativos y Soporte a la Operacion Administrativos y de Soporte a la
Operacion
1 Auxiliar Administrativa Gestion de Procesos
Administrativos y de Soporte a la
Operacion
1 Mensajero Gestion de Procesos
Administrativos y de Soporte a la
Operaciéon
2 Aseo Gestioén de Procesos
Administrativos y de Soporte a la
Operacién
1 Encargado del recurso Tecnolégico Administracion del Recurso
Tecnolégico e Informacién
1 Apoyo ARP Gestion de Procesos
Administrativos y de Soporte a la
Operacion
1 Vigilancia Gestion de Procesos
Administrativos y de Soporte a la
Operacion
1 Estudiante en practica Responsable de | Productividad y Desarrollo

Productividad y Desarrollo Organizacional

Organizacional
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ANEXO 2

ORGANIGRAMA NACIONAL
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ESTRUCTURA
NACIONAL

DIRECCION

GERENCIA
GENERAL

DIRECCION

OPERACIONES

GERENTEIPY |

LIDER MACIOMAL SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS

— AUDITORA

LIDER NACIONAL DE
CONTABILIDAD

LIDER MACIONAL CREDITO Y
CARTERA

LIDER NAGIONAL DE
FACTURACION

— TESORERA

LIDER MACICMAL DE
PLANEACION FINANCIERA

LIDER NACIONAL COMP.
SALARIAL ¥ APORTES

LIDER MAC
DLLO OR

LIDER NACIONAL
TECNOLOGIA E INFORMAC

LIDER NACIOMAL
GERENCIAMIENTO AL CLIENTE

LIDER NACIOMAL
COMPRAS Y SUMINISTROS

L=

Analista Servicios Administrativos |
Aupdliar Aseo y Cafeteria |

Coordinador Macional de Impuestos
lista de Contabiidad

| —
T
o

Analista de Cartera

Analisia de Credio
Analista de Facturacion
Auxiliar de Oficina

#nalista de Tesoreria

Analista de Planeacion Financiera

Coordinador Macional Comp. Salarial y Aportes
Coordinador Nacional Seguridad Social y Paraf.
Analista de Compensacion Salarial
Augiliar de Compensacion Salarial

Analista Mal. Aportes Conciliaciones

Analista de Microestructura Tecnologica

Anslista de Gerenciamiento
Analista de Parametrizacion

jar de Parametrizacion

Analista d AMpras y Suministros
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ANEXO 3

ORGANIGRAMA REGIONAL
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ESTRUCTURA
REGIONAL

Auxiliar Aseo y Cafeteria
RESPONSAEBLE
SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS Mensajero

RESPONSABLE
GERENCIAMIENTO
A CLIENTES

RESPDNSABLE
CALIDAD Y

PROCESDS

Ejecutive de Cuenta Master

Bjecutivo de Cuenta Sensor

Ejecutivo de Cuenta Junior

Aundliar de Bodega

Supenisor

Digitador

ol
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ANEXO 4

INFORME AUDITORIA BDF

58



CONSOLIDADD HACIDNAL

BEIESDORF COLOMEIA 5 & FROMOCION T YENTAS

IEMERE DE 4%

mTE B%ﬂ ﬂml’! ROCCIDEHTE AHTIOCUIA EJE CAFETERD HACIDHAL
1 EXITO HURILLD CARULLA Gﬂl.lll'l'll'l' ERCADEFAH CABECE EFICACIA EXITO FOELADD ALHACGEHES LA 14
" 4 EXITO BUENATISTA CARULLA |"ﬂ"l‘:l EXITO ORIEHTAL 14 LIMDHAR EXITO FOELADD HERCAHAS
- 3 SAD 32 EZITO UHICEHTRD CARREFOUR HIAHDI GUADALUF]  EXITO FOELADD EXITO
E d SADS52 FEDCO I.IIIIEEII'I'I*I EZITD ORIEHTAL L] GI.'!EHDEEII'I'IH] 4 § CARREFDUR AFOLD CARREFOUR
E 5 EIITO HORTE EIITO n“““"“l JIAS FOR HEHOS Cra Jd CRQSHOCENTROD ¥ 3] CARREFOUR YEGAS EFICACIA
3 & 1073 FEDCO ﬁ“““‘"-'l RCADEFAM CARATERGALERIA GUADALUPH FEDCO MATORCA
E T EFICACIA 5.A. EZITO CHAPIHERD EFICACIA 5. A. 1l FASDANCHD EZITD ENYIGADD
E 3 EXITD GRAN HI‘.":I'HI.IH CHIFIGHA EXITO EHTIGADD
» [} FEDLCO GRAH II-I AT SEXTA DOLIMFIGD
. ™ EXITO SALITRE ENTO UHICEHTRO EOOH
g 1 FEDCD SﬁI.ITIIEI II'I'] LSAH FERHAHDC FACARDTL
li 1z EXITO CALLE $4] EII'I'ﬂ CHIFIGHAPE | CARREFOUR LA &5
E 13 EFICACIA S A *I'I'D LA FLORA CARREFOUR LA &5
1d EURD
15 EFICACIA
FARIAELES 51| HO|HA| Cump | S1{HO/HA| Cu S1AH0 | HA| =Cump | 51[HO[HA| Cump | 51| HO|HA| Cump | 51/ HO HA| *Cump
& | Erkan crtablecidor lar a<uerdor dereruizio? 1 0 & 00 1 0 1|I:I' ay o] AFF EHDIv! i1 o M 100: a0l &F EDIWa! 3 0| 54 100
W E Seinfarma al shienke lor azuerdor crkable zidor? 1 0 & 01 1 0 Y ay o 1z FDiveo i o M 01 a0l &F EDIW ¥ o0l 54 00!
= = E Semonitorean Frecuentemente lor azuerdor? 1 0 & 100 1 0 alyegt ay o AFF EDIveo! i of 14 100 a0l BF EDWa I T Jin:
: E o H Zeinformalor rerultador obtenidor atodor loinvoluzrador 4 la operacidng 1 o & 00 1 0 a! oy o 1FF FDIvo! i1 o M 100: a0l &F EDIW o0 54 100
IE & Sc haze qertidin paramejorar lor rerultador? 1 ol & i i 0 ol o A3 HDo i o 14 fongd 0l 0l [ &0 3 of 54 1in;
ul E ) Ertd orkablezido ol Flan de Trabajo 1 0 & 10 1 0 i1 0 W o & 100: i1 o M 100 i o & 100 5 i &5 F3
E E E B g S hacerequimicntn alar actividader proqramadar en ol FT? i o o« o 1| o K | IDIEE o 1 o 1 E IEEEEE e EEEEEE {0m;
E = : " E EIFTre divulga atodor lor involuzrador? 1 0 & 10 1 0 ] i &0V ! 1I a 1z 100: i1 o M 100 i 0 5| 100 5| 0l 5 i
E S haze qertidn paramejorar lor rerulkador? b i b ] oAl #oouso! 1_I il 1z 00 | 0] id i 1 0 5| i 5| ol Gaf i
3 E E 1Conozimicnto de dirkribucidn derup ervirorer 1 0 & 01 1 0 a 0 101 i o & 100; 1] | i 0 5| 100; L i &1 3
] €2 [Comocimiontodelnoguzio IHEEE e D K wed Wl o i D 1 o 5 g | | 51 1
2 2 [Caracimienta de reraladar obtorid 1 o ¢ e D DK wee] A o = s KD 1 o 5§ dmd ¢ o w 1o
S X Jfntreqado comprobanter e pagoa colaboradores 1 of ¢ goid of al i I e IR 1 o g e IEIEEE i3
Conpzimientopartafolio de produstor q 1 1 EH a 0 a0 i # o0 5 100 a0k T d o 2 giviiie LI i &0 €L
r Conpzimiento direckrizer oFizacia 5 1 % B0 F S L . 1 2| 3
E G imiento delprocedimicnto 4o azzidenker 4o trabajo i1 4 a 0 [ L L H I g A 3
E -} Forke 4 zarnekr zompletor ywigenter 1 d a 0 i1 0 o0 [ I R 15 2| i = LSt S | B IS | ™
: E Cumglimiento de horarior 5 i g 9f o ol oo oo a 5 1 ool oz fog 7| 4 12 £
: & |Frerentacitinperranal EEEE i 1 o ik I L a of K g 3 of 3 fond el # 45;
E E Urg ade-cuado deluniforme 5| 1 00 oA i o &3 B L a 0 & 100 oo oz S LU I ) I3 | a5
3 Fictitud zomerzial 5| 1 8 LTI a 0 1] 100 £ a 0 & 100; o0 oz g da) 9] zi Finy;
u Cumplimiento delperfil 5| 1 00 a 0 i 0 g3 1z 0 a 0 & 100: o0 oz g d= i 17 4§
1 kar 4o conkrakacid plek 5| 1 LIE i i 0 g IR a 0 & 100 2_| i = ET:]  dn 2_| 14 4k

59



Criterice de Evaluaciin guﬂm ]

AAHED DECH LLFLCRELOH POR SOLOR ES

= Corsillles wn rapm: Gdegqo e 0y A8, | ol e Wi debiklades
comuglaay x dcker mpkEnc i Jeepsea m icR el e WL
ot 3 s el dus 00 | EEEaLrd O £ v YiEmsd o s e jann
me b3 EEcalrna e oo Bqoea ki

Fanqo co Ad oy P9, 0 oaias rul il b
dehs e macho aeqeimc oo s b Age s Waleo e o3 W
= orldece mopi e, e Oches mabno oy goen s P lwws,

Farqo oo 30y |00%, brdercw bawaicoos
10aLroa cvmvdtoa e b o ulen .

m

Ejecutiva de Cuenta E_u_l.'_:g{g

Fus skl ol Flor m

[y
E L}
Earmirioris m skl e -
[ "
o
Carssbrioris sl rag mis -
[
o
Carmirirs = -
[Fren '
[
B :
Frimgs m ki =
[ -
[

m

P'romocion y Wentas g_u}g{g

LRLMED a1 Hi1 W | vias
Carmsbriarts poud sl o o ab. 1 1 -
[ —— n n N
e . | i

1 1 [ 8
F ik o k. el g 1 o
Curplrierls m b min. n n =
Fovarieer el 1 p—
L e . i 1 p—
[T 0 0 g
Curplirieris mi il 1 -
Comrerie. bkl o plal.

Fortalezas gm:g

Cof ok koad diHni e prosdicicn dk L D d bk & Bicile, Jbonid Jlcher wcor
L i 1 L L

] ¥ ] F *

Cop e i kg H predb ek d b dok Ipald bl Bd dd Lo Rl

C e | B e kel Coh Wl b drUd, P rIe 2 piliecl
o H Ik bk NP Cor i kW Jk MU di R
corvirc i e ol W

\*‘m

m

Debilidades Em -

Pt i LT,

E WU e searis o] pe] ey s o alrono ] e Sepke b

o e it B b R s pre v by ek de U oenapeess, Banes M
Irar ks e IS A e g A s ey e e b coendireders,

m

Actiidades para Mejorar g_u}g{g

S edlralage: Booonel eeaulvede oenEde |2 eghoa paael
denk, conelin degue enl= EoilTes faresiE mersuEmenke 13
coomradom ehAe I dieche: de lammpreea,

m

60



ANEXO 5

INFORME AUDITORIA TESA TAPE
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ANEXO 6

INFORME AUDITORIA COMPANIA
COLOMBIANA DE TABACOS
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MERCADEF AM CEBCERA

(5-how

Sl

Sl

Sl

Ahorda al cliente de manera amable, ofeciendo su colaboracidn, Ofrece &
producta indicanda los componentes, beneficios parala 2alud,
prezentaciones y hacienda hincapié en los reconocimientos de laz
diferentes instituziones de zalud. Al comparar al producto con alquno de la
competencia, apela a arqumentos ¢omo beneficios, companentes, y
recomendaciones de la fundacidn colombiana del corazdn,

EXITOORIEMTAL

015-Moy

Sl

5l

Sl

Abora al cliente son amabilidad ofreciendo su ayuda. Qfrece &l producto
indicanda los componentes, beneficios, presentaciones del producta,
recalzando siempre | aceptacion por entes de salud importantes en el pais.
Inwita allevar el producta y entrega Folleto con informacidn del misma. &1
comparar el producta con alquno de la competencia, lo hace con
argumentos bazadas en loz componentes del producta, |2 informacian
nutricional y la aceptacion de la fundacion colombiana del corazon,

LA CAMASTA

015-Moy

=l

Sl

=l

Aborda al cliente ofrecienda su tatal colaboracion. QOfrece el producto
informanda los compaonentes del mizma, prezentaciones, beneficios que
trae el consuma del producta, las diterentes gamas que se tienen del
productay con la aprabacidn de la fundacion colombiana del corazdn, &l
comparar el producto con el de la competencia resalta cualidades del
producto, coma lainformacion nutricional, beneficioz para la zalud y recalca
la aceptacion por la fundacion colombiana del corazdn,

=2EOmMmIarr

MERCADEF AM CEECERA

(IE-Moy

]

&,

&

La nifia no se encantrd en el punto de venta entre laz 900y 9:30 am, y entre
laz 10:50 10 1100 am. En el rutera suministrado por la ejecutiva de cusnta
informaba que e debia encontrar en el sitic.

MERCADEF AM CEMTROD

(E-Ioy

MO

My

I,

La nina no se encontid en el punta de venta entre laz 10:10y 10:35 am. En el
rutero suministrado por la ejecutiva de cuenta deci a que se debia encontrar
£n ese lugar.

MERCADEF AM FLORIDA

(IE-koy
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Aborda al cliente con amabilidad oferciendo su colaboracian, Sugiere que
zeallevado el producto de la marca informanda sus companentes, valor
nutrizional, beneficios al cuerpay argumentando que es aceptado por la
Fundacidn Cardio Infantil. &1 comparar el producta de la marca con el de la
cOMpetencia se arqumenta en las caracter sticas, beneficios, menar castay
recalcando la aceptacion por la Fundacion Cardioinfantil,

AUTOSERVICIO MEGA REDIL

RA,

[

M,

b,

Ma e fue al punka ya que el rutero fue entregado a las 845 am, yla
informacion era requerida al medio dia. Por mativos de tiempo no ze llegd al
sitia.
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1ER COMITE DE GEREMCIA
MESZ DE SEFTIEMERE

Fecha: 10 — Septiermbre -03
00 A,

ASISTENTES:

MARTA ACURA

MART A VAS QUEZ

ALICIA DUARTE

TRLANDA CADENRA

MARIA DEL MAR VASQUEZ
JOHN HILLOK

ALVARD FONSECA

AUSENTES:
LIA MAGALY MEJAIMCAPACITADA)

1. Seguimiento a compromisos:
En cada uno veremos los compromisos adquindos por cada uno de los paricpantes, as

como seguimianto 3 compromisos anteriores, (Wer anexo; Cuadro de Seguimienta)

2. Seguimiento al servicio;
Se realizd 1a presentacion del informe de SQR v gestion del mes de Agosto. Se evidencia

el mejoramients en muchos aspectos, cumplimiente de metas v demas. (Wer anexo:
Infamme de SR v gestion de Agosta)

3. Bienestar:

Se comunich las diferentes ofertas para |a realizacidn del [a del Nino, pero adn se deben
cumplir unoz compromisos de cotizadones; Se propuso una actividad para el dia de Amor
w Amistad. Se realizd una presentacon la cual contenia el infarme de fomadones v
capactaciones en el cual z& evidendala mejora del proceso, aungue s& deben mejorar an
muchos aspectos. (Ver anexn: Informe de formacion).

4. Gerenciamiento de cliertes:
Se presentd 13 inidatva de estructura de servicio, su awance regional, |as eficencas de

¢3da regional, la iniciativa de estructura de servido de la regional odente, las metas v ]
gqrado de cumplimiento de las mismas en cada mes, el rendimients en cuanto a
cumplimiento de cada ejecutivo de cuenta la distribucidn de badk office v front office.

9. Ctros:
Se establecieron los dias lunes, migrcoles v wiernes para realizar los diferentes envios que

tengan lugar, esta decision fue tomada v aprobada por los responsables de cada uno de
los procesos en laregional.
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BDO COMITE DE GEREHCIA
MES DE SEPTIEMERE

Fecha: 30 - Septiembre -08
T:00 AM.

ASISTENTES:

MERTA ACURA

MARTA WASLIUEL

ALICIA DUARTE

TOLANDA CADENA,

MarlA DEL MAR VASQUEL

JOHMN HILLOM
ALYARD FONSECA

AUSENTES:
LI& MAGALY MEJIA (INCAPACITADA)

1. Segumiento a COmpromisos:
Control de los compromizos adguiridos durarte oz 2 comités de Agosto v pendientes de
los comités de meses arteriores. (Ver anexo; Cuadro de Sequimientao)

2. Informe Nacional BDF:
Se realizd la presentacion del informe consolidado de BOF, incluyendo los valores de la

regional con el objetivo de comparar los resutados. (Ver anexa: Informe Macional Auditar iz
BOF)

3. Procesos Disciplinarios:
=e realiza la presentacion de los diferentes procesos dizciplinarios en la regional en o gue
va corrido del afo. (Wer anexa; Informe Procesos Legales).

4, Convocatorias:

Se realizd |a retroslimertacion de las 2 convocatorias internas que tuvieron lugar en la
regional orierte. Se sugirieron cambios atener en cuenta en proximas convocatarias.

5. Resultalos Mes de Agosto:

Se realizd una presertacion en donde =e dieron & conocer log resultados financieros
obtenidos por el Grupo Corporstivo Eficacia & nivel nacional y en |3 regional orignte. (ver
anexn. Resutados Mes de Agosto)
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1ER COMITE DE GEREMCIA
MES DE SEFTIEMERE

Fecha: 8 - Octubre 038

ASISTENTES:
MARTAACLUMA
MARTAVASLUES

CESAR BREICEND
TOLANDA CARENA

MARLS DEL MARWVASQUES
JOHN HILLOM

ALVARD FONSECA

1. Sequirientos compromisos:
En el archivo weremos los compromisos adquindos por cada uno de los paricpantes, asi

como seguimiente 3 compromisos antedones, (Wer anexo: Cuadro de Seguimienta)

2. Presentacion Informe Colgate:
Se realizo la presentacion de |a auditona del diente Colgate la cual se realizd en el mes de

Agosto, MWer anexo: Informe Colgate)

3. Bienestar:
Se realizd el zeguimiento de las diferentes adividades reladonadaz con el dia del nifio |3
cual ze llevard a cabo el d12 26 de Octubre.

4. Gerencia Regonal:
Se comentd acerca de |3 preacupadon existente reladonado al tema de las impresiones y
laz copias en 13 regional ofente. Se comentd el fema de Villavicencio relacionado a los

costos de las dudades de [3 regional.

4. Gerenciariento de Cientes:

Se discutio acerca de retomar reuniones para 13 presentacion de los resultados de las
auditorias a la responsable, se redlizaron ajustes en el tema de los salones los cuales
eztan ziendo mal distribuidos, ze direcdond la imprezidn de los comprabartes de pago a
través de |3 audliar, se comunicd las actividades con sus respectivas fechas limites
contenidas en el plan de dcerre.

B. Adrministrativo:
Se ezcogid el 14 de noviembre come fecha tentativa parala realizacion de la capaditacion

enel tema de evacuadon en caso de catastrofe.

7. Conwvenio UNAE:
Se presertd una propuesta de convenio con la Universidad Autonoma de Bucaramanga
(HMAB).
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1ER COMITE DE GERENCIA
MES DE GCTUBRE

Fecha: 29 - Octulwe -08

ASISTENTES:
MARTA ACUFRIA

MARTA VASQUEZ

CESAR BRICENO
THLANDAS CALENA

MARIA DEL MAR YASQUEZ
JOHN HILLON

ALYARO FONSECA

1. Sequimiento a compromisos]
En el archivo veremos los compramizos adguiridos por cada uno de los paicipantes, asi
como sequimierto a compromizos anteriores. (Ver anexo: Cuadro de Sequimienta)

2, Presentacion Informe SAS:
Se realizo la presentacion del informe del proceso de sequimiento &l servicio del mes de
septiembre. (Yer anexo; Informe SA5)

3. Seleccion y vinculacion de Talentos:

Se reglizaron 2 presentaciones. La primera referente & la creacion de requisiciones v la
impottancia de hacerlo de manera opartuna, v eficiente. La segunda referente al infarme de
contratacion del mes de septiembre & nivel nacional. (Yer Anexo: Informe Contratacion
Septiembre v Creacion de requisiciones).

4. Gerencia Regional:
e presentaon resutados financieros del mes de Septiembre v ose wislumbra un
mejoramiento desde hace un par de meses.
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[COMITE DE GERENCIA
MES DE HOVIEMERE

Fecha: 13 - Hoviemlwe -08

ASISTENTES:

MARTA ACLNA

MARTA Y ASGUEZ

CESAR BRICENG
TOLANDA CADENA

MARIA DEL MAR WASQUEL
JOHM HILLON

ALYARD FONSECA

1. Sequmiento a compromisos.
En el archivo veremaos 10z compromizos adguiridos por cada uno de los participantes, asi

Como sequimiento a compromizos anteriores. (Ve anexo; Cuadro de Seguimiento)

2. Gerenciamiento de Cliertes:
=& moztrd un adelanto con relacion &l ingreso de clientes para la temporada de fin de ano.

3. Bienestar:
Se realizd un sequimierto con relacion & las capacitaciones del SEMNA gue se tienen
programadas enfre el 18 v 20 de noviembre v entre el 25 v 27 del mismo mes.

4. Gerencia Regional:
Se comentd acerca de la preocupacion existerte con relacion &l leve bajon en cuanto &

rendimiento de las parejas de ejeoutivis de cuenta posterior a la implementacion de la
nueva estructura (Front y Back)
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[COMITE DE GERENCIA
MES DE HOVIEMERE

Fecha: 26 - Hoviemdwe -03

ASISTENTES:

MARTA ACLINA

MARTA WVASGLES

CESAR BRICENO
TOLANDE CADENA,

MARIS DEL MAR WASQUEL
JOHM HILLOM

ALVARD FONSECA
ROBIMN=CON PEMALOZA,

1. Sequmiento a compromisos:

En el archivo veremos (02 compromizos adouiridos poe cada uno de los paticipantes, asi
COMmD seguimienta & compromizos arteriores. (Yer anexo: Cuadro de Seguimienta)

2. Gerencia Regional:
Se informd acerca de las actividades especiales que 22 tendran que hacer & raiz del cierre
de gz oficinaz tipo C ubicadas en Yilavicenio vy Tunja.

3. Bienestar:
=& infarmo acerca de laz propuestas de actividades a realizar con el objetivo de realizar la
irntegracion de fin de ano con tado el personal ifterno incluyendo supervisores.
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CORMITE DEG ERENCIA
ME: DE DKCIEMERE

Fecha: 16 - clembre -0d

LSISTENTES:

MARTHA &CUHA

MARTHA VAZQGUED

EZAR BERE: EHO
AOLANDA CADENA

MARI& DEL MAR VASGUED
JOHN HILLOH

ABlVARG FONIBZA
ROBINSON PEHALOZE

L Segulmiento d comproml §os:
Ev & Archlvwy veremos g conpromBos akeirkks por cada weo de K partcpantes, ail
conazednime v acampromBcs anerioes. (e rane 0ol Coom prom ko

1. Poductividad y Ceeamollo Crganl zaclonal

S8 preze atd oo fomne a b echa de B andionas wenas elecitada. Se brmo a2 ca
ke lacantklad de anditora: elecrtadas e adke ites, aTmEmoze eatreqd v balasce ala
gerencha de b cantklad ok owo contomnilcdaces de e wiacde, de aplicacion vy e amertal
ercontrackss . Ev 1@ prese wtackn e Wtomd 18 molwcs por la cnal £8 han aplasadlo vy
eprc) ran &0 k andionas. Overane o A wItons e rnas

3. Geguimlents al Serviclo:

El responzabik de SAS5 prege atd el Wtome de gesthon de 5855 del mes de Novkembe, de
Klnal mawera prege oth el egquema ok maba o del proceso pam el Ao 2000, AWer anen;
nforme Geston de Hovlembre; Esquema de Trabal o S85 2009; Fes thacks 2008 colabo

Ll

4. Selecclon de Talentos:

La e poaiabk o sekcokhn vy ulcniacion de tak ved presents v home acerca o 1@
atvklacks: de reclvtmk v oy sekcckhy ke perzonal a elecrtase dirarte &l mes de
Dkkembire y Exero (STATUSITEMPORADA 20052005

3. Gersnclamlento de Cllantes:

La respoaiabk de Geresclamlento prege v el segumlents al play & ckre avo, e
ECmrackon el repors de sovedadles. Uer Ape ol Segmk iMoo C ke AT

G, GesHdnde Proce sos adminlstratvos:

El ezponzabk amhETatve de b egloealpreze vt o shts acerca de B legalEackne:
e artcpoe ce loe clieves, Adicloname vte preze vt elitabm: alatechadelckre e
cmrackn a prow edores.

T. Garencla Rsglonal-Responsable CTomerclal:
Prezentaron e anevas wegoclackonss, p v contactod el stams de b eedgoclclones
e actualme vk $e estan elec o,

8. Cros:
2 Echel Bma aceca del rerklerk a exreqgarks a B perzonas en B yoverague &g
i pzablell de ks lvegranes el ante e Ger acha.

=8 Aprolsd b propees t de 3B a laborar de particalar eldia 25 de Dk mbre  Techa e la
chalse elecatara la actvklad de hizgracion de M e avo.
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COMITE DE GEREMCIA
MES DOE EMERD

Fecha: 21 - Enero - 09

BSISTENTES:
bR THA AT LIMA

MARTHA WAS QUES
CESAR BRICEND
FOLANDA CADEMA
haR1A DEL MAR WSO UES
JOHM HILLOM

ALWVARD FONSECA
ROBINSON PEHALOZA

1. Seguirnierto a compromisos:
En el archivao weremos los compromisos adquiridas por cada uno de [os participantes, asi
COMmo Seguimients 3 compromisos anterores. (vizr anexo: Compromisos)

2. Productivdad v Dezarrollo Organizadonal ;

Se presentd un documento en el cual se recordaron los pilares del sistema de gestion de
calidad del Grupo corporativo eficacia, 351 como 132 directrices de (3 compaiia. QWer anexo:
“zita ICONTEC, auditonas intemas)

3. Seguirmientoal Serdicio;

Se planted |3 inicigtiva de mejora de reuniones con nuestros aliados estratégicos tanto de
EFS como caja de compensacion para que nos ayuden v combinemos actividades
esfuerzoz pard disminuir el volumen de oz SOR.

d.  Gerenciamiento de Clientes:
L3 responsable de Gerenciamiento presentd el seguimiento de los ingresos w retiros de los
clientes, 33 como 3= causales principales que estos digron.

3. Gestidn de Procesos Adrinistrativos:
Se presentd el informe de los anfos 2.006, 2.007 v 2.008 de los procesos disciplinanos, =e

hizo hincapig en lo ocumido en el afo 2.002 y se presentd el informe de las causales, las

relaciones, los resultados. Adicionalmente se presentd un archivo con el ndmera con |3
informacion de [a= demandas, tutelas, independientes w casos vanos. (wer anexo: Infomme

procesos disciplinarios, Seguimiento 3 procesos regional onente]

£, Gerencia HEﬁiDnEﬂ-HEEpDnSEHE Cormercial : o _ _
Presentd los resutados de I3 conwversacion con la responsable de oficing de ‘dllavicencio w

las condiciones con 3= que =& ciema las oficinas tipo C.
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[COMITE DE GEREMLCIA
MES OE FEERERD

Fecha: 25 - Febrero - 09

ASISTENTES:
hARTHA AC LIS,

MARTHA WS QUES
CESAR BRICENO
FOLANDA CADENA

hiaR 1A DEL MAR YWasUES
JOHM HILLON

ALVARD FOMSECA
ROBIMSON PEMALOZA

1. Seguirniertoa cormpromisos:
En el archiva veremos los compromisoes adquindes por cada uno de los paricipantes, asi
COmo Zeguimiento a compromisos antenorzs ., (Wer aneso: Compromisos)

2. Gerenciamiento de Clientes:
Se realizd la presentacion de loz resultados v andlizizs de loz indicadores del procesa
durarite el mes de Enero. (ver anexo: POS)

3. Seleccidn v Vinculacion: o
Se presentaron los resuttados de los indicadores v analisis del mes de Enero,

adicionalmente e comunicd |3 estrategia de recapacitacion por medio de una reunion

zemanal con las psicalogas v auxiliares del procesa. (ver anexos: Rebusca de la meta v
Enero (pOTT)

4. Seguirniertoal Serdcio:

Se presentd el Informe de $A4% del mes de Enero, se realizo 13 presentacion del nuewva
provecto CAS el cual wa se encuentrd operando en Bogota, Cali, etc. Se presentd el nuevo
provecto conquistando corazones. Cwier anexo: Informe S0OF BEnero Onernte)

3. Ternas Varios:

Se aclard el tema de las horas de lactancias, adicionalmente se encontrd una falla en
nuestra sistemna de indicadores el cual en determinada accion enfrenta procesos y por esta
e we gfectado el senvicio (Requisiones).

E. Productividad v Desarrollo Organizadonal
Presentacion de los indicadores del proceso durante el mes de Enero comparandao con los
meses anterores v descubriendo tendencias. Qwver anexo: P14).
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p— INFORME DE AUDITORIAINTERNA
Eh:ﬂ' :E FIP 14-7-4

""" T R P il AUDITORIA Wy EDDE-DE
[PROCESO[S) A FORCOMPENGACION SALARIEL 7 TR el w | m | m
AUDITADO: PAGOS i M W ]
PARAMETROS DE REFERENCIA
MODELD LEGISLACION
DOCUMENTOS ETP08. DEFE
PARTICIPANTES
FECHA REALIZACION DE LA AUDITORIA
EECIH+HEL AERITHE BEL FRECEDD lll“l:ll::::::lllll L DESDE HASTA
Auditor Lider
Tandia Gamez 6072008 61072008
. Riuh Sammienta 611012008 1611012008
etz Alwaro Fonseea | P ECI| 16012008 61012008
Helga Olaga [E.L) 611012008 1671012008
HALLAZGOS DE LA AUDITORIA
[ASPECTOS RELEVANTES
FTPI)

Concimienta de las variables de control existentes e incluidas en la matriz de riesgo, ast coma la participacion de ellas en las actividades o
acciones para la mitigacion de loz riesgos. [FTPO3)

Cumplimienita en loz indicadares e Calidad de la nomina y % de persanal con pago adisional. [Binaps)

Condcimienta y cumplimiento del PO por parte de los ejecutivas de Cuenta auditados. [P0y reporte de novedades)

Se realiza la impresion | entreqa de comprabantes de paga. [formata de recepeion e los comprabantes par parte del Ejecutiva de Cuenta]

RIESGOS

Entreqa de comprobantes alas colabaradores, ya que no ze lleva un adecuada contral de recepcion de comprabantes,

Mo se evidencian planes de accion cormectivos para mejorar el flajo desempena de los indicadares del procesa enla regional, por | que
posiblemente no estarl amos enun cicla mejora continua,

NO CONFOBMIDADES
" Documental, Aplicacion y B esultado

{ N |FERON DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD —
1 Oriente | Desconocimisnta de los resultados de indicadares de exita, A
5 Oriente  [Mo se llevaun adecuado control de [as vacacioces de los colaboradores y v
no 5& envia lainformacion alas ausliares de compensacian,
3 |Oriente |Elreqgizto de novedades de retirg en el sistema no se pudo evidenciar, B
LIDER NACIONAL DEL FECHA
PROCESOD (womere, Fiknat |DD MM |AA
AUDITOR LIDER [ Mombre y Firma) FECHA DE RECIEIDG
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— INFORME DE AUDITORIA INTERHA
?ﬁm -8

FIPF 14-7-4
ALDITORIA
e 2005 - 05
PFROCESD[S] FECHA | g | nn | mm
A GESTION DE COMPRAS ¥ ABASTECIMIENTO ELARORAL]
AUDITADD: CHIHFORHE] 44 44] o
PARAMETROS DE REFERENCIA
MODELD LEGISLACION YALIDADA
REFERENCIA
DOCUMENT FTEOQG, DAPDG
03
PARTICIFANTES
EECISNAL ARBITHE BEL PRESCESS EI'I'lE.'I'.I::'::.I:IIII-EI L FECHS RESLIZECIFE BE LA
BEIRE NAITE
NLTEEY T¥ESECH
SEIERTE CIrEEA FE4E NILL#E 1414472000 1174472008
ABEIANS ANEIARE 1414172000 1174472008
CESAE EXFARIS 14472000 1174472000

HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

ASPECTO: RELEYANTES

Conace la Ficha Técnica del Pracesa, identificanda laz diferentes entradas y zalidas del procesa, su abjekiva,
inkerrelacion con los demas procesos.

- - - - - - -
Identifica laz acciones a komar para mitigar los riesgos dekectados en la Ficha kéonica del procesa,

Identifica y aplica la metodalagia apropiada para la seleccian de en cuanka o las alternaticas de provesdares
potenciales.

Conoce ¢l procedimicnto para la consecucion de las diferentes alternativaz de cotizaciones,

- - - - = - Y
Existe claridad en cuanto al tiempo y las condicianes de enkrega, asi como ol plazo minima de pago.

Exizte total claridad en cuante a zolicitudes internaz v ordenes de compraz.

Claridad en cuanta al conacimicnts de la metodalagia de pago a provesdores.

ASPECTOS POR MEJORAR

NO CONFORMIDADES
" Documental, Aplicacion y BRecultado

REGI TIFD *
N= NC ONAL DEZCRIPCION DE LA HO CONFORMIDAD Marque
D|AR

1 SERIENT JAplisanifndrlalladadr lamrladalagaparala realuanibin g punleriar srlranibn del praarrdar [FIFRE-1:1] x

r
E ‘lIE.T HJIIFIFF -m Ild‘rl‘r lr‘ll;dl;‘l‘llllrl;ll LL L .rllrr‘lrrl x

| 3
5 SEIENT | lralifinanibindr praarrdarraar linan [FIFRE-1-T, FIFRE-1-4] x

r
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INFORME DE AUDITORIA INTERHA

FIP 14-7-4
| AUBITARIARY M08-AT
PROCE3O(%) A ) PECHAELRRORRCION[ BB | HH | e
AUDITADO: PO4 NEGOCIACISN 't YENT A% - ) ) |
PARAMETROS DE REFERENCIA
MODELD LEGISLACION YALIDADA
REFERENCIAL
DOCUMENTOS ETE04, DAPGY
CONSULTADOS
PARTICIPANTES
EECISREL ANBITHE BEL PEACESH ENTRETISTARSS EN Li ANBITHEIR TECHA REALIZACIFN BE Ld dNBIT4EI
BESBE NASTA
SRIENTE ALVARD FOHSECA HARTHA HCURA A I
HALLAZGOS DE LA AUDITORIA
ASPECTOS RELEYANTES

Exirte un amplio zonazimicntodel prozern, objetiver, finalidad el mirme v aporke que ol prozernle haze alaorqanizacidn

Lo ejeutaelrubprozern de prorpectacitn de manera adecuada, cumpliondo can aztivader 4o zonkaska yuirita al zliznke.

primerar azkividader delinqroro dol dlionte,

Elrequimiento quere realizaalar actividader paraclingreroron adi-cuadar y oporkunar ya que erbar ron onrkbanker v exirke ol zonbackaenla ciudad de Galien donde re realizan lar

invaluerados.,

El client 5¢ entrega de manera adecuada 1 b operacion, la informacion e entregada por medio de reuniones, correas con los responsables de log proceses

St evidencian acciones de mejoramicnta reflejada en planes de ccion basadas e los malos resultados obtenidas 3 lo lirgo del ho, pero tambicn acciones de
mejoramiento par medio di activiades que permiten una mejor cficiencia del proceso,

ASPECTOS POR MEJORAR

Lu entrega del cliente 3 la operacion deberia hacerse por medio de reuniones donde st incluyan o todas los respanzables regionales, con mativa de mejorar o
Flujer de informacion y conocimiento por parke de ellos,

NO CONFORMIDADES
* Documental, Aplicacion y Becsaltado
TIPO *
N- NG| REGIONAL DEZCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD Marque con X
D [ A R
I
1 |0Orienke Hare evidenzif ol wo el Formaka FIF0d=T-1(Che 2k lirk)
X
2 |Oriente Inzumplimiznto de lar metar i lor indizadarer en Binapr
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INFORME AUDITORIA PROCESO DE
VALORACION DE TALENTOS
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA

FIP 14-7-4
AUDITARIA H! MNE-172
PROCESD([E) A FECHA | we [nn ] ae
P20 - VALORACIGN DE TALENTOS ELARORACIOH
AUDITADO: i
al 4 s
PARAMETROS OE REFERENCIA
MODELD 150 3001 LEGIZLACION YALIDADA L-:gisl:.ci-f-n Calombiana
REFERENCIAL
DOCUMENTOS Dapan FTR20
CONSULTADDS
1 ||
PARTICIPANTES
EECIHNAL ANBITHE BEL FESCESH ENTREETISTANSE EN Li AEFITHEIS FECHA REALIZACIFN BE Ld
BEINE EAITA
i Al F Yalanda Cadena 2000112009 IZEERLR
k
rleme Tare Tonseca “Yuli Herrera 20{01/2003 |EEZEEEEE

HALLAZGOZ DE LA AUDITORIA

ASPECTOZ RELEYANTES

Conocimicnto del proceso, objetives, importancia del pracesa dentro de la organizacion, identificanda aspectos claros como garantizar un
Stack con Calidad v apartunidad p adelantarse al requerimenta del clienke

Ze avidencia ol minima del Stock en la regional en cargas espec ficas de las clientes, TELECOM, ZENL & IEAFEZ CASTILLA

Re obserya que se ukilizan diversas fuentes de reclukamicnto coma Inkernek, emizors, prensa, vizitas upiversidades, vao o vag, referidas, cke,

Ze avidencia la ejecucian de btadas las actividades para ejecutar adecuadaments &l reclitamicnta de personal

Ze evidencia ¢l cumplimienta de las ackividades para la preseleccidn de talentas & ingresas de laz persanaz al sistema.

RIESGOE

La plataferma ADAM trabaja de manera muy pauzada por lo que posiblemente no se ingresarian al sistema el total e lag carpetas en fisice,

o,
lenstas als comeanis

T S Teallza Un procest gt COMURICICIon Jireckaal Moments de asignar [ requisicion por 10 que ¢ podria INCUTTE eh perdida de tempo §

Las cargos nueyos no poseen un Stock por lo que en una contratacion masiva podriamos no cumplir el objetive del procesa

la cantidad 2 reclutar

En ADAM no se pudo evidenciar los valares del Stock minima de personas desde el mes de Agasto, por lo que s¢ puede incumplir en cuanta o

" Documental, Aplicacion v Recultado

N* NG| REGIONAL DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD s
D(A|R
{1 | ORIENTE | Ma s evidencia el infarme referente al numera de solizitudes capturadaz por clients y
2 | ORIENTE Mo seconoce ni st evidencia ¢l cronograma de actividades sociales, culturales g recreativas de la ciudad) y
5 | DRIENTE | Hasta la fecha no ha side sutarizads o presupuesta pars la planeacian y sjecucion de actividades A
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ANEXO 32

INFORME AUDITORIA PROCESO DE
FORMACION BIENESTAR Y DESARROLLO
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Hﬁ _,.lﬂ FIF 14-7-4
ol ol AUDITORIAH EDUE_H

FECHA BE |HH| ki
PROCESOISIA oy - FoRMACISN BIENESTAR Y DESARROLLD ELAB SRACIH
AUVDITADD: INFORHE
11 1 3

FARAHETROS DE REFEREHCIA

HODELD 1509009 LEGISLACION FALIDADA
REFEREHCIAL
DOCUHERTOS ETE1E, DsF e
CONSULTADOS
FARTICIFAHTES
EECIFNAL AEFITHE BEL FESCEDS ENTREETIITARGI EN Lk ARRITHEIR FECHA REALIZACIFN BE LA
BEIRE | masTE
ORIEHTE ALTARS FENIECA HaElA FEL HAE TRIGENEZ || [T I TE N qarmarzama

HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

|ASFECTOS RELETAHTES

grganiza<ional

ldenkiFiza el prozedimiento paralaplancazidn el programa de Formaciding diferenciando lar azkividader y rerponrabilidader cuanodoer reqional ducnay
zantidad de perronar paraotorgra ex<lurividad.

Elproqramade formazidninterna ertd barado enoportunidader detectadar por ol qrupo e zlimaorqanizazional ¥ enpearioner enreunioner zonlor
rerpanrabler de procerar,

S realizan reunioner con clienter para deteckar lar necoridader urqenker que tiene el <licnke ¥ atazarlar de manera efectiva

ldenkiFiza y diferenzialar diferenker azzioner dertinadar amitiqar lor diferenter riergor alor cualer erkd expuerto el procero

RIESGDS

e evalua al perronal de manera arrkenzial v no por zonozimiento ad quirido por lo que poriblemente nore qarantizaralacfectividad de la zapazikzazidn

Diliqenziar 0 gnindizadorer on lor csualer nore hadertinado aztividad alquna ya que poriblemente ol procerore ertb midiendo de manerainadezuadayno
permikiria exkraer lar realer oporkunidader 4o mejora.

HD COHFORHIDADES
" Ducumsntal, Aplicaciin y Rarultadn
TIFD "
H*HC | REGIDHAL Harqus cun
DESCRIPCION DE LA HO CONFORHIDAD I
D|A R
i ORIENTE Inzumplimientoen lar mekar anualer de lor indizadorer de EFeckividad 4 laformazidn, Coberkura del y
programade Formazidn,
. ORIENTE Seobrervaunincsumplimiento on lor merer de Qzkubre, Hoviembre y Diziembre de lorindizadorer 4e "
Efcztividad programade bienerkar, Evaluazidn de laratirfa<idn e lar actividader 4o Bienertar, y Gobertura
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ANEXO 33
INFORME AUDITORIA PROCESO

DESARROLLO DE LA VISION Y LA
ESTRATEGIA
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e INFORME DE AUDITORIA INTERNA :
Efﬂ "a FIP 14-7-4 .
s s i e s s AUDITORIA N 2008-29
PROCESO[S] A  P02-DESARROLLODE LA YISION ¥ LA ;fg::m pp | wH | aa
AUDITADOD: ESTRATEGIA | o " ) .
PARAMETROS DE REFERENCIA I
MODELO |LEGISLACION I
DOCUMENTOS I
I
PARTICIPANTES I
ENTRETISTARSS EN Li FECHA REALIZACION DE LA AUDITOHIA
EECI®EAL AERITHE PEL FRESCEIS ARBITHRLE DESDE HASTR I
SEIENTE ALTARS FHNIECA HARTHS LECih aCHEA Fd L AFA L] EEHHH*
|
HALLAZGOS DE LA AUDITORIA |
ASPECTOS RELEYANTES |
Conoce y entiende el abjetiva del procesa mencionando aspectos claves coma establecer el norte de la arganizacian, |
garantizando |3 permanencia y un crecimiento sostenible, |

Se evidencia el conocimiento de |a planeacion estrategica del 2009, menciona el ERIC [Eliminar, Reducir, Incrementar y Frear]
oMo herramienta importante para cumplic con oz objetivos de cada una de laz perspectivas conlaz que cuentala |
organizacion. En la perspectiva finaciera se busca fortalecer la comercializacion de laz lineas de servicio de la copania Huscando
que los clientes actuales aumenten la utilizacion de laz ineas de servicio de la compania, se busca desarrallar negu:u::in:usl &n
nueyos sectares i en diferentes paizes. I

|dentifica y diferencia la finalidad de los diferentes pfocesos de 13 afdanizacidn, ademas de conocer los apartes que -.=5ttin5 e dan
ala organziacin, |
[denfifica y e Te dalaimpartanct adecuada alos comifes de gerencia | TeVIzIones gerenciales, pamicipando actwamenteF

realizanda el rezpectiva sequimienta a los compromizas que ze adquieren y en la publicacion de las actas en la plataforna de
EINAPS

Conoce la politica de calidad identificanda |2 importancia de los colaboradares, clientes y accionistas ademas de su apl:rte )]
cada uno de ellos.

RIESGOS

!
l
]
I
La divulgacion de la planeacion estratéqica en las ciudades satélites se hace perioda de tiempo después de la que ze reiliza enla

ciudad principal por 1o que probablements habria un tiempo en la cual le apuntemas a objetivas diferentes y disminuya e
redimiento de |l comparii a.

NO CONFORMIDADES
" Documental. Aplicacion y Besultado ]
N* NC “Eﬂ”“ DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD 5 T";” .
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ANEXO 34

ACTA 1RA REUNION CLIMA
ORGANIZACIONAL
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COMITE DE CLIMA OR GANIZAC IOMAL

LBCTA N 8B
[P C Tl ey Foh i g il VP

AS[STENTES:
Liscy Fusecia Svaro Forseca
Todamds Cackena Jhecm Hizdi Hillicn
=idi Herrerm Diana Ospina
Emilse Uribe Carcdina Mardlla
airo Vasguer Cesar Bricefio
Alida Duarte
Maria del Mar
AUSENTES!
Marta Ao

Marty Fafrica Wasogueer
Gloria Wlamdzar

SR
L St o g plrsseiln et o AMCIL ¥ AMETAD
A Plarsa b D04 OEL NG

1 Amary Amstads

L L S o prres e Pinthud s b sl oot ooy ol 10 ke 25 et o i e s s LY <2

L2 S fupard b okl ko s e i e ol e ol i o L o el

L3 L rendpalrs seabard i st ur roee o ol e e o b sl s e el L CLCRED - 00N

L Mo ozl M solord ol chbabo prarrrbd pard ra Bidr un 5

L5 S s e b s bnbs el v e oy oyl P s b Pl i | P e el il | perard o o O sl ol chot o s
ek recd b, @ ol sand cod et e caleta ke 8

L8 S hard b ol e e o s e | e vy ol s dw un correa O

Lo E fusr s 9 cha S et b G el b chalss cord i ol sl el g o ko chira nd it e in o e s o el g o cin L
i et puant il e s ey ol i

L D ozl MR
Al Esilu un precagpiseto e 00000 i L e o | oo i, o i csdiors o Pamdranrderng o s s sl g S0 0LRED
AD Enlu urw progessla e redaliar b o oo Do degeo de dean, o dorele se Bes un valor de SO0 pr cards e s
g, e e e el e ridga i, i e e bl b prd bl ekl o oot ka .
A3 Bl i o sk prd el e e b Cad e | Turbniny, an chirmd b e e v indsa S0 rlf e e el o un valor
iha 45080 (ENL
Ad Bxiila ina propissbs de cornl aendbo  (Sacks Metnedc ondl |0 Msecraid orees, Cirwtursd do bals, Salr e (9 o], Sanida
ol (3 e dn], o i vakor da $833 80 sin el o
Maria deil s s Cordirrar ol &l ral Wk an o |uger oo ol & sl b regeirba,
A8 Averipiar con dilfera b e d animaeciing ool con el ek o coretu s S il Bk an el i cpsa b Mo, pana
et e o ol d radera rde al clima va goe por eeba Nectha bl Dordamio mcho. Aespersald o Maska digl Mar
A0 S naal bann cored ocalorie por mosed o da
= Al ik Pl bka J i .
o Corblerd Tormd U Pl ol M a dal Mar.
w ikl S0 e d En oo ol de paga
AT Marks dil Mar chilsa draariuar funlo con Tolasdll Sadied b cardibel de rd e corrpr ralid ie e el rare e (00 D0 arm |
A Ak ¢ roaliar b cotiaecn con ke p et kA T ner ) npenais Marks ol Mar
A9 Canlir con Afocar Marnslta b doneiin de ke ol g orses - Plsprnda o Dibss Oapesd T
00 i r e sl Gor gl Ol i pradn coo kbt i e il e Pl el Elidlin e oS
AL Camtimdr con sl o bl Coresld bbers, kb pard b chiret 0 chuleers: Pnprmdl o Oachr Shirra

AL Camlimdr com prory srer pura col i Wi s sl 'y i b ety ba MG rid il MG 5



ANEXO 35

ACTA 2DA REUNION CLIMA
ORGANIZACIONAL
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COMITE CLIMA ORGAHIZACIONAL

ASISTENTES:
Marka ekl Maj
Ak Dvark

Ghlrk VillamEar
il Harrera
Canllva Matia
Dlana Qsplia
Cesar Bricelo
Joh i Hillce

Jalra Varguez
Tolandac alena
Alvarc Fonseca

LUSENTES:
Mark &ciia
Mark Vaguez
Emlke Urle

7-Z e mbre-2.008

AGENDA:

!
i

1.4
.4

.3

.6

Amory Bm k.
O ck | N,

DESARRCLLODE LA AGENDA

tmar y mlstad:

2 etk eldia 19 de Zeptembe como B eckapara levar acals dicha ez kbrack.
Ere dia b lonal Bboral saild v camblo, e tabaard sok e o e b makana, al medio dia se ralkard b

ce Bhrachon, Tempo e elcnalze enregaan cetles e compartiea o am e (zo.
Ei b actiukdad 2o birlclara nia leagay v cockl alperonal de plavta de [ G ipo Comporat.

|:|E'$Ell?$ ik b actiklad b el monal de I!;IHI‘FIIHHGHFIII Comporato Efcach 'ada btk (e,
8 kb avkar a kg Sae ko por ks die ks medics de comurkzackh exk®aks (Marla dal Mari

28 ewlara vy cormeo Atk elperoral ik plantaconce 32 B e e ege diaze bara o Jean Day, alemas e lbmar
3 profbizkoees ex B e varka | Marla del Mark

C¥a dal Hif:

8 ek comoecha el dam lgo 26 ik Dchibre para levar acas [ ce kbrackn.
La actikdad a dezanoliar se Buara acaboen elpanne b et 3 200y lak 3330 pan.

6 ckbe contomnar clie e ves o ripos para realzar b briadas de ateo,yorkad de alice (RMana dal Rard

8 pregentanon b 3 cotzackones que ie Bk, fe debatd yesc B C ook |:I-HI-F|II||IE' seaqukn dila b activklad.
covlctar con b perona e Cleapolk para E_IE'$ﬁ:II-F|rI?||:II'I:l:$$I:IEH' anclke b para e vl s 19 de septiembne . Marla dal

Mar

Elcleyk CHCH prestara 2 sataies para b actiklad a levar a cals ede dia.
Poe Beee v Il ekl alio elenalme edrakiode bpliatmacde Sdam porpark de Lekly Camacho desck lachidal
ik Call.

6 Degcara la womackon de B cantdad de alice pormediode Come eakao (el Cuarts
Amedklagee se a2 e echadgestonar con eI Gpo Canko aw il puede II!IIHZIIIT-?IFI':H&F Brlcafiol

210 Para laactvktac se cueptacon vn presaprest helde J50000 oo elqore F'I'I:I‘I'Eﬂtll alemas e b ke
08 0 harapone el con e | doratlo ok paes.
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ACTA 3RA REUNION CLIMA
ORGANIZACIONAL

129



COATE C Likah, G AHIZA DHRL

ASETHETES::
Famrb da | ber
Gkark W IEm Ear
Yull Harrms &
camlim kantlk
ChRm Cspla
Camr Erkano
Jahin Hilkzn

Alvaro Fonmca
b rthe ¥asg sz

AUSEMTES:
haartin Ac uim
Yokma Cada m
Emliza Uribs

Rlro ¥amquaz
| E=Ca kb -2 008
o A

ow dal it .

DHGARRD LD DK L AT DA

[ =9 M -8
Sanzchmen bk dthanke [Here pe becomibe quesca bma enan Bme s lavank . Sds ure da bz s e al
compre mbe da commeaors] pesml Ee qua za uren e ceds cembs 7 Bde: pdklEn. bz grupEs: quedien da b
s ubnke e e

I. C.0epzkn: Gk s lhmbry wi b dal . ¥ozg v,
C.¥glEmb:Chm w. O rful Basmam .
= R kn H. ,!:!_!-!,E:__p_
. Enlrgs da = leaqukes : Sarrs, Brkare 7S e lim winlllb.
. BarranHe : Bie ullvs: da Cusnhb.

8. . algsden: alm e Foroas.
Be b mslmcknds b esciivHed ca squisrs Iz bder Brele me, O lesquks, L r Imphimank: dasess iReo b, In mie
v aecgadsd. Timbhnca squkm za mpern B ke dasgw i80 undedaci, & ke da 2za, Hhk 7 Sarlllabe.
Lz e m: quaszbllmn e nctede: o b 2300 Fo'dslde mimgs 22 dsszlubs, Thim pac upse Isds qua Ink ks bz
240 rfiralkas bz 530 Pl

=k amn

D e mllen-r =
= Zomrecers bde sl peeml pe quwssrimukns shue da bz o mibe & mode: Ml ke ik s nlard

« Avargwr b manen dw anireger refigades 5 ke nffes, cw coenb con un pRc upee b 1400 poreads .

[ 7 P e m——y

= iZzlmrpm b aninge ds ezqullbz sn b sz ivHed iapsls dal wsi.

s« iZollrpam b anirags da pspar ao e mksz wn b sz livded ikl Esmrars

= Breeircamenz s brequae pam anfrer alogw an sl svanks Panele dallam v wolle Vg wd .

= Avargwry el ralconds pe wmrd B e nlbl sn sl srsnke 5 b Sl

= CalkmreenCess Coh pre b cormwkbkndaog: pe slde dal srank con a4l Aindssch rpapspde s nla
s lubkiree ninthmps < me ke S,

Fexilme aunkndaclime spenmckim|lzap &l vhmae 17 dacctlubme be 7300 &,
* Baunkncenkde sl peemlds phnk da b sganmckn won slebllle da ke mmds bz dab lhe dal srainks
ran ul pexlmes vhimse 17 deoclubms be 51580 Pl
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ACTA 4TA REUNION CLIMA
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COMITE CLIA ORCAHEACIDHAL
ASISTEHTES:
Marm dal Mar
Caralina Mantilla
Diana O spina
Camr Ericahio
dhar Fonmca

Martha Vasquaz

AUSENTES:
Martha Acufia
Yohnda Cadana
Emilzs Uribs
Riro Vazquaz
Clra Vilk mizar
Yuli Harram

khin Hillon

I7=Ctubrg =2 0083

AGEHDA:
D@ dal Hifio.

DHESA RRCHLLDY DE LA A EHL

Do s | -

En k actvMad 2 malkar 4l d@ 2% de octubr 5 sntragamn 2 bolm=s, | R antragam &l fordo da ampkados (FONDED ¥ &
otra zarada EFICAC 1A ¥ o4 Ik can galkts, dukca s dalclk nbs A ory Sparkks.

Poreanilr domm § D060, 00, 4060 colom bl s ¢ bom bas.

Comfamko ok bom con Eonos por vakr da 120,000,

La propus s& Ink Rlds mfrgsrio conslsts sn unsand wkheon Tam po kol thm s s uk nbs s costas:

I0 pEquwtazds morkds B x 24 unkadg s-==-===== I 2EQO0

[0 prquatasda RS === ====== === mmmme mm e s e T ZE.000

(K 50 ==== ====m= == e e o oo mmme memme s mmm e e - T 50,000
Sarvllis ====mmmmm e e e e e e e e e T 10,000
TOTAL = === = e e e e e e ——————— T 110,000
TLMPED ========== == e o mm e mmm mmm e e mem mmme mmm e e f 52000
Com prom s

#  Comeocara bodogl parsoml e que s ovine ukin 22l uno de los comltas farmados {Todos s partc et 5

#  BUSCAT CAMMCES 0 TNGUES PR G nrrRr s I & nal aes nbo ek dal kor kot Vasyesr).

# Awgrhmr peotiar gl 2ondo pEE b dlsponl bk s nal aesnko (o ke Hllos kot ¥aoyms b

#  Gestlomr con Coca Cobk pa R consc e lan da carpas pars gl d@ dal awanto conal Tinda askr PG paLrsLd o & ks
CIRRUKT contratkmpo climatico {0y,

# Awgrhnmr sl eabor de 200 unldads s de qus 2o Todos kos ki e el 5.

#  Conflrmaraleakor da B mortds B f koot Yasymr).

#  Gastlomrconalcllknbg Gropo Carnkco pRm Ba ntrga de dsg uskie ks {Cesr BY
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ACTA 5TA REUNION CLIMA
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REUMION DiA DEL HIHO

ASETENTES:

Martha Acuna
bzmriz ola | Mar

-

Sl Fonsaca

Martha Va squaz
20-Cctubre- 2,008

D dal mimo:

En b oraunion dasarrolbda an la manana sq conso ko informmeion acarca da B oantraga da la antaga
ds wrjatas da invimeion (El liswde ko tina Maria dal Mand, Sa adquing alcompromise da qus slde
miarco ks 22 de octubm e tanga B totalidad de Bs Grjtas s nviada s,

Sa tiana un prasupuasto de T 415,000 distribuidos da 12 siguknts manara:

FO5.000 factumblks.

F120.000 Bonos da Cormfanako,
F200.000 o reanir.

Za antragar ds rafrigaric =ndwich, s dabs volkar a cotizar el vakr de todos productos. s
nortadala a umr daba sards algun clianta.

Cotizacian inizial:

27 Paquatas de pan x 24 unidads s-----==-mcmmmmmm e e e 156.700
S Faquatas de Mortadsla x 26 unidades ------------cmmcmo $45.000
224 unidade s da Tampiko-----=-==-=- - - e 155.600

El ra sponsabla ad ministrative consiguio al sonido para al avanks sin costo alyuna.

Sa da bs co mprarn:

+ 60 bolm s da agua.

+*

Cint da papsl

+*

250 bolsas transparants .

+*

1 nawarmda copor.
Palas.
Azicar { Manua litai.

+*

+*

Maria dal Mar pamm porcada uno de bs pusstos da trabajp dal parsonal de plant da 2 mprasa

con al objtivo de consolidar B inforrmeion rafarants al nurmme de parsonas sin hip s, =bar
qUENGS 56 COMpro metan & participarn ¥ an qua homrio kb puadan hacar, o desarmollara una municn

2 ks 5.45 P para informar s tode s | personalacerca da lainfo rrmeio nodal ave nta.
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ACTA 6TA REUNION CLIMA
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OO RITE CLIaA CIGAHIZAL DHAL

A BETENTES:
b rtha Az Ui b rbhe Wa s s Tonda Cada s bmrb s | bamr Wam) ez
CamrErkano Jahin HIllan Al Fonssca Ha s CilRpa
carlim kEntlE Glork ¥llemEar Riro ¥asquez
ALUEEHTES:
Tuly Harmm Emllzs Urlbss Pablng dalcom ks Ll Csplie (Fa g dalcom kel
I =l ks m bira - 2,050 &
ACERDA:

Ik d an et sdac d & 1o bentez dape dve s yd e d al nife.
DETARD LD LK LA 4 CEW D8

Tl r Dags rilesr-
L aepenonbladal preacs da Femncken, Banatlary s melk sl b pracanbeknd al Inkmad sl svanke d & 10 knk:
dap ribw: |hrade 5 cobo wn fges b dal p zantis a1 . S prac anks 4l nival da cobudun, sl nvaldaszElam bz pore lnk:

P ocede une da ke dizclpline: daperitbme. 54 tluve ue cobsdup dal 568.588% come kil dal srank an b <luded da
BEsmmamgs.

D ool i -

L bl dal peeaces de Femmckn, Bamctlary Dwesrelk meles b pracantsckn dal Inkbmma da cobrlue ¥
srblareh ol avank an Doz dihrank: cluded e que parbenssn !.-'-\.-E- rgkml| sdanls. En &l Inkema ca swHam ke sl
cumplimink & Iumplimisnk dsl pieons] prcleniae kb 2wl 42 ik furdsmanb] p e slses r azor wme B2 &n
pEzlme: avankz. s InkE meckncenlane |5 o barlum ancods umda b s hdsde skl yalkbldsls raknslgus
fum dail & 7 4%,

Adkkimlmunts &l e e bl de Ssgulmbink sl Sarvk ke pacant &l Inkom da be arewezie: e lEsd s pran Emes

iTunp, Cullemei ¥ Buss pmange. Canl e da ke moulbde s ca paelbs que ke solctnbe ol svank s« luvhien aallz B be:
gon b sellvHed da Bl manse qua al 98% da ke armueisde: de Brsnmmy hgwbm que 24 Awpllan b sc iivded

mbnim: quasn BEyscs uns de bz meomandsckome fsquazs ralle oo mez selbvl adaz wn sl o' .

rimer:

Zalnk e scaes dalscgndwmeckme qua lbvepns cols alde # dadklambraan slcsknda s conp pcknda lh macah
déBrsnmargs, s lamn 2 pepucis: e s repe il slambne ke scblanlas.

Sa Ink e qua b sc Alvked dszlimds pam ke nffer =4 unlm con lsz me vennz novianss, s & con &l And s pod s o los ¢
bz avank: dabde slee b pracupuszts d b ponlble. Sa Thna phnade alswulsr bz mvans: nevH ez snie sl 11 7 22 da
dkwmbran lsz 7008w

ZaInk e scaEn daln pecibllded scblanlads e rke dime 24 v 28 da Dlclhmbme; 1y CdaEnam; @ da Bme conal
findaspevebs ral puranlsszoc dpz Inbsp reen um po e dal presnslda plank sinquaiz e v shetsde &l tavkls.

(w3 7 1 "

= iZarressr s suparlzsre, sucllb s d &l pecsce da csleckn v vieubckn de Blhnk: 7 8l peoml du S5
sd minkimile v qus hisgen po da dal o mil b d o Hre, Va)m rie dl sl wr e waag, P gy Har ds FPecarsn .

s Enbzeodabin: dal 1lary 2de pee racokesmn bz bk sbhinde: dumnls bz svank: melEsde:. iam ek dalcwEr
Fn-.-a;.ih-ﬁ---u:l

= Enkb: pexlmo: pracanisc ke da e ullsde: dasvank s ranlbe ral Ink s comp prede sl svank con anlakk B
i ol ol ol Y g e, G v Ml e

s PFacanbekn dal Inkmas da 585 dal avank dal de dal nife lmde 5 csbe wn b chdsdae da Cikuls v
“llbvkane b . i Carw ralcamss

« wnldsrb prpuseh da rallm r un pequans brirdE con vie 5 ke gndwnde: dal Gups S gemive Beach.
i e, Bl O ey, o ol dad o rYErgwes, Ar e bamlard

s Elobhear &l letade como ldade da ke g mdusmde conal et dadbatorls wimbgis pam hscadaz lhgsrh
Brule da Invibcknguad sbs sawior fireled s e &l mo dae 10ds revhmb s fae rie dald e rds rg s

s PMerlme munkbnvlamse 20 d s mvlambre 7006
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INFORME DEL PROCESO.
PRIMERA REVISION GERENCIAL
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AAXLASD TAXAFARArSFA

aefica . a

TR CLFETR T R AT TS T AR
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