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RESUMEN

TITULO DE TRABAJO DE GRADO: DISENO, DOCUMENTACION E
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, ACORDE A
LOS LINEAMIENTOS Y REQUISITOS DE LA NTC- ISO 9001: 2008 EN LA
EMPRESA BASC ORIENTE.

AUTOR: Yuly Mar Rodriguez Duarte

FACULTAD: Ingenieria Industrial

DIRECTOR: Ingeniero Olmedo Gonzalez

PALABRAS CLAVES: Calidad, sistema, caracterizaciones, procedimientos,
diagnéstico, formato, implementacién, documentacién, disefio, gestion.

Este trabajo de grado tiene como objetivo disefiar, documentar e implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 en la
empresa BASC Oriente (Business Alliance For Secure Commerce).

Este proceso de diseiio del SGC se ha dividido en cuatro etapas, la primera
corresponde al analisis de la situacidon en la que se encuentra la empresa frente a
los temas de calidad, en donde se conocen los métodos de trabajo y los procesos
gque emplean actualmente, permitiendo conocer las posibles no conformidades
reales y potenciales para lograr una mejor aplicacion del SGC y lograr una Mejora
continua.

En la segunda etapa se procede con el disefio y la documentacion segun los
requisitos de la NTC ISO 9001:2008, seguida con la elaboracion del manual de
calidad, procedimientos normativos y productivos.

En la tercera etapa se continué con la correcta implementacién del Sistema de
Gestion de la calidad disefiado para BASC Oriente.

Por dltimo en la cuarta etapa se presenté una propuesta de mejora continua, con

el fin de mantener actualizado el SGC y obtener mejoras en los procesos y en la
satisfaccion en los asociados.
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ABSTRACT

TITLE: DESIGN, DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM ACCORDING TO THE GUIDELINES AND
REQUIREMENTS OF THE NTC- ISO 9001: 2008 IN THE COMPANY BASC
ORIENTE.

AUTHOR: Yuly Mar Rodriguez Duarte

FACULTY: Industrial Engineering

DIRECTOR: Olmedo Gonzalez Herrera

KEY WORDS: Quality, system, characterizations, procedures, diagnosis, format,
implementation, documentation, design, management.

The objective of this thesis project is to design, document and implement a
Management quality system based in the regulation 1ISO 9001:2008 at the
company BASC Oriente (Business Alliance for Secure Commerce).
This Design process of the SGC has been divided in four stages; first one belongs
to the analysis of the situation in what the company actually is, in front to the
quality subjects, where knowing the work methods and the process that the
company actually use, allowing to know the real non-conformist potentials and
possibilities in order to accomplish a better application of the SGC and also
accomplish a continued improvement.

On the second stage shall now proceed with the design and the documentations
depending of the requirements of the NTC ISO 9001:2008, also with the making of
the quality manual, of the productive and normative procedures.
The third stage continued with the correct implementation of the quality
management system, designed for BASC Oriente.

Finally on the 4th stage, a proposal of continued improvement was presented in

order to keep updated the SGC and to obtain improvements on the different
process and on the satisfaction of the associates.
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INTRODUCCION

En el pasado se consideraba que la calidad de los productos o servicios ofrecidos
por una organizacion dependia solamente del area de control de calidad y su
origen se inclinaba hacia la fabricacion del producto o prestacion del servicio. Hoy
en dia se entiende y se acepta que los origenes de la mala calidad y la poca
satisfaccion de los clientes provienen de una mezcla compuesta por todas las
areas de la organizacion, dependiendo de su comportamiento en cada una de sus
actividades. Por ende centrarse en un solo aspecto o area de la empresa no

permite eliminar los problemas presentados en relacion a la calidad.

La calidad actualmente tiene un fuerte impacto en las organizaciones, ha dejado
de ser una alternativa de pocas empresas, para pasar a ser una necesidad
imperiosa de cada empresa para estar a la vanguardia de los tiempos. Con la
aplicacion de un Sistema de Gestion de la calidad basado en la Norma ISO
9001:2008 permite a las organizaciones identificar las necesidades de sus

clientes y al mismo tiempo mejorar continuamente el desarrollo de los procesos.

La necesidad de estructurar un Sistema de Gestion de la calidad en BASC
Oriente, surge de la motivacién de mejorar su desempefio y la oportunidad de
ofrecer los servicios con una garantia de calidad satisfaciendo los requerimientos
y expectativas de todas sus empresas asociadas Yy la de las externas

posiblemente interesadas.

Este proceso de adquirir los beneficios de un SGC comenz6 en BASC Oriente con
la realizacion y aplicacion de un Diagndstico Inicial de la organizacion basado en
la NTC I1SO 9001:2008, el cual se considera como un elemento primordial que
permite obtener una vision del estado de la empresa frente al tema de calidad y

de donde segun los resultados se parte a realizar los debidos cambios y mejoras

12



para lograr un o6ptimo funcionamiento del Sistema y de cada proceso con el fin de
mejorar los servicios ofrecidos e incrementar el nivel de satisfaccion de los
asociados de BASC.

13



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA*

1.1 RAZON SOCIAL

BUSINESS ALLIANCE FOR SECURE COMMERCE - BASC
scsaincescncme: . ORIENTE

1.2 NIT: 804016362-8

1.3 TELEFONO: (57-7) 6704880 (57-7) 6803246

1.4 DIRECCION: Calle 35 No 19 -41 Centro Empresarial La Triada, Torre Sur Of.
15-05

1.5 NUMERO DE EMPLEADOS INTERNOS: 3 Personas

1.6 PRODUCTOS Y SERVICIOS

BASC ORIENTE busca fomentar en la comunidad empresarial la implementacion
de un Sistema de Gestidn en Control y Seguridad para el mejoramiento continuo
de los procesos de las empresas, a través de la certificacion que los acreditara
como empresa cumplidora de las normas y politicas BASC. Lo anterior con el fin
de lograr que las operaciones de los asociados minimicen cualquier riesgo,

previniendo pérdidas.

! GENERALIDADES DE LA ORGANIZACION, Disponible : [en linea]: http://www.bascoriente.org/
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Como asociacién empresarial dentro de su objeto estard la actividad de
formacién, acercamiento, alianzas y gestion en general frente a organismos

publicos y privados afines a su objeto social.

BASC ORIENTE les ofrece a sus asociados servicios para fortalecer o
implementar su Sistema de Gestidén en Control y Seguridad, como los siguientes:

1.6.1 Certificacion BASC
Ofrecer a las empresas interesadas, la certificacion del Sistema de Gestion en

Control y Seguridad BASC, conforme al cumplimiento de la Norma y Estandares
BASC,; proceso verificado mediante la auditoria de certificacion realizada por un
auditor avalado por la Organizacion Mundial BASC.

1.6.2 Servicio de Pre auditorias / Auditorias
Ofrecer a las empresas en proceso de Certificacion y Recertificacion BASC, el

servicio de pre auditoria / Auditoria Interna a los Sistemas de Gestion en Control y
Seguridad BASC con el fin de que las empresas tengan una retroalimentacion de
cOmo se encuentra su sistema de gestibn antes de recibir la auditoria de

Certificacion y Recertificacion.

1.6.3 Servicio de Soporte en laimplementacion del sistema de gestion en
control y seguridad BASC.
Ofrecer el servicio de soporte técnico a las organizaciones que participan

activamente en la logistica o actividades productivas y/o de comercio exterior, de
prestacion de servicios y actividades complementarias o conexas al comercio
exterior, para llevar a cabo la implementacion adecuada de los estandares de
control y seguridad exigidos por BASC; partiendo de una metodologia de
Acompafamiento en el Sistema de Gestion de Control y Seguridad en el

Comercio Internacional.

1.6.4 Servicio de Capacitacion

Programar seminarios, cursos y capacitaciones para que las empresas Afiliadas

15



tengan la oportunidad de capacitar a sus funcionarios en temas de seguridad,
comercio exterior, manejo de carga, técnicas de inspeccion de contenedores y
formacion de auditores internos, entre otros. Ademas ofrece a sus asociados un
boletin informativo llamado INFOBASC que tiene como fin mantener informadas a

todas las organizaciones asociadas.

1.7 RESENA HISTORICA?

La creacién de BASC se remonta a 1996 cuando la Corporacion Mattel decidié
presentar la propuesta ante el Comisionado del Servicio de Aduana de los
Estados Unidos en San Diego, California, con el propdsito de implementar
mecanismos Yy procedimientos que ayudaran a evitar que las empresas
importadoras fueran utilizadas por organizaciones ilicitas para el transporte de
narcoticos, y para poner fin a una larga lista de experiencias con robos y

cargamentos contaminados de empresas de todos los sectores.

Asi mismo como una forma de complementar y fortalecer los programas Carrier
Initiative Program CIP y Land Border Initiative Program LBCIP, tomando la
iniciativa de cambiar la mentalidad hacia la implementacion de medidas

preventivas mas que represivas, en lo que concierne a las empresas productoras.

BASC fue creado hace diez afios inicialmente como una alianza anti-contrabando,
y hoy dia ha ampliado su visién y dimension hacia una alianza empresarial para el
Comercio seguro, con la mision de facilitar y agilizar el comercio internacional
mediante el establecimiento y administracion de estandares y procedimientos
globales de seguridad aplicados a la cadena logistica, en asociacion con

gobiernos, autoridades y empresas a nivel mundial.

2 RESENA HISTORICA DE BASC, Disponible [en linea:] http:/www.basccolombia.org/quienes-
somos/historia.html
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La organizacion se ha consolidado como modelo mundial de los programas de
cooperacion, gracias a la asociacion exitosa entre el sector empresarial, aduanas,
gobiernos y organismos internacionales que lograron fomentar procesos y

controles seguros.

La iniciativa BASC refleja el compromiso de las empresas por mejorar las
condiciones de su entorno, y a su vez, contribuye a desalentar fenbmenos que

perjudican los intereses econodmicos, fiscales y comerciales del pais.

Evolucion y crecimiento

El afio 2003 se constituyé como un afo de vital importancia para el fortalecimiento
del BASC en el ambito internacional, teniendo en cuenta las tendencias del
comercio mundial, los retos que nos impuso la globalizacion y a la vez, las nuevas
regulaciones de seguridad exigidas por el gobierno de los Estados Unidos y
entidades como la Organizacion Maritima Internacional (OMI) y la Organizacion

Mundial de Aduanas.

Teniendo en cuenta esta gran expansion y con el objetivo de contar con un ente
internacional que velara por el funcionamiento y credibilidad del programa a nivel
global, en el afio 2002 se constituyd en el estado de Delaware la WORLD BASC
ORGANIZATION - WBO como una entidad sin animo de lucro con la mision de
facilitar y agilizar el comercio internacional mediante el establecimiento y
administracion de estandares y procedimientos globales de seguridad aplicados a
la cadena logistica del comercio en asociacion con administraciones aduaneras y

autoridades gubernamentales.
El BASC evolucioné hacia la integridad de la Cadena Logistica del Comercio y ha

sido reconocido como un instrumento integrador entre empresarios, gobiernos,

aduanas y organismos internacionales.

17



Conforman World BASC Organization los BASC Nacionales y Capitulos
Regionales que estén avalados por WBO y que cumplan con las politicas

establecidas por la misma.

Actualmente hacen parte los siguientes paises: Colombia, Costa Rica, Ecuador,
El Salvador, Guatemala, Haiti, México, Panama, Paraguay, Perl, Republica

Dominicana y Venezuela.

PARTICIPACION EN EL BASC:

e Sector Privado:

Empresas de la Cadena Logistica del Comercio Internacionales:
Empresas asociadas, las personas juridicas que participen activamente en la
logistica o actividades productivas o de comercio exterior, de prestacién de

servicios, actividades complementarias o conexas al comercio exterior.

Figura 1. Sectores que participan en BASC

EXPORTADCRES
TEAMNSPORTADOREES PUERTOS MARITIMOS
OPERADORES 5OCIEDADES DE
MARITIMOS INTERMEDIACION
COMSOLIDADORES ADUANERA
DE CARGA LIMEAS MAVIERAS
AGEMTES =
MaVIERDS
OPERADGRES ALMACEMADORAS
LoGISTICOS
AERCOLIMEAS
ZOMAS FRAMCAS s s e e AERCPLUERTOS
ADMIMNISTRACIONES ORGAMNIZACTOMES
DE ADUAMA INTERMACIOMNALES
EMPRESAS DE SEGURIDAD AUTORIDADES DE COMTROL
IMPORTADCRES

FUENTE: Miembros de BASC Disponible en linea: Pagina World BASC Organization
e Sector Publico:
Administraciones de Aduanas y Organismos de control Internacionales:
Administraciones de Aduanas de los Estados Unidos, México, Francia, Espafia,

Italia, Colombia, Venezuela, Ecuador, Uruguay, Argentina, Republica Dominicana,
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Nicaragua, Costa Rica, Salvador, Panama, Departamentos de control
Antinarcoticos, Autoridades Portuarias, entre otros.

e Organismos Internacionales y Asociaciones:

» Organizacion Mundial de Aduanas

* Organizacion de los Estados Americanos (OEA / CICAD)

* Asociaciéon Americana de Exportadores e Importadores (AAEI)

* Maritime Security Council-MSC (Concejo de Seguridad Maritima)

+ Oficina de las Naciones Unidas Contra la Droga y el Delito (ONUDC)
BASC COLOMBIA se encuentra presente los siguientes Capitulos:

e Capitulo Antioquia

e Capitulo Barranquilla

e Capitulo Bogota

e Capitulo Café

e Capitulo Cartagena

e Capitulo Centro- Occidente
e Capitulo Oriente

e Capitulo Sur Occidente

e Capitulo Santa Marta

La Asociacion BASC ORIENTE se crea en noviembre de 2003, gracias a la
iniciativa de la ANDI Santanderes y un grupo de empresarios de la region,
quienes atendieron las necesidades establecidas en el Plan Estratégico
Exportador del Departamento de Santander. Desde entonces, la Asociacion
cuenta con el apoyo de éste y otros gremios regionales como FENALCO, Frente
de Seguridad Empresarial de Santander, Camaras de Comercio, FITAC Cdcuta y
el respaldo de importantes instituciones a nivel nacional como la DIAN,
PROEXPORT Yy la Policia Nacional, entre otros. Actualmente BASC ORIENTE

19



BUSINESS ALLIANCE #or SECURE COMMERCE

hace parte de la red de internacionalizacion de la Comision Regional de
Competitividad del Departamento de Santander.’

1.8 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

En la organizacion BASC Oriente no se encontraba bien disefiado y elaborado el
organigrama, lo cual llevo a los cambios necesarios para la construccion de este;
esto se realiz6 en compafia y con el permiso de la Directora Ejecutiva del capitulo

Oriente.

Figura 2. Organigrama de BASC Oriente

B e idact s Stcums Conmmnct

ASAMBLEA GENERAL

REVISOR FISCAL

JUNTA DIRECTIVA

COMITE DE

COMITE DE ADMISIONES
CERTIFICACIONES |
COMITE

ADMINISTRATIVO ¥
FINANCIERO

EQUIPO AUDITOR |

COORDINADOR DE COORDINADOR
OPERACIONES Y ADMINISTRATIVO ¥
CAPACITACIONES CONTABLE

Fuente: Elaboracién Propia

* RESENA HISTORICA DE BASC ORIENTE, Disponible: [en linea]:
http://www.bascoriente.org/script/asisomos/index.php
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2. DELIMITACION DEL PROBLEMA

BASC ORIENTE, es una asociacion gremial sin animo de lucro cuyo objeto es
promover dentro de sus empresas asociadas el desarrollo y ejecucion de
acciones preventivas destinadas a evitar el contrabando de mercancias,
narcéticos u otros riesgos, a través del comercio legitimo, a través de procesos de
gestidén y control de seguridad que ofrezcan mayor proteccion y confianza en las

operaciones de comercio.

Actualmente BASC Oriente cuenta con cincuenta y dos (52) empresas asociadas
entre Santander y Norte de Santander, esta asociacion se considera como una
herramienta necesaria para todas las organizaciones que creen poder estar
arriesgando su actividad en cuanto a seguridad se refiere; ademas se encuentra
constantemente realizando una serie de actividades con el fin de mantener
actualizadas en la seguridad y aplicacion de la norma BASC a sus empresas
asociadas.

BASC Oriente muestra como necesidad el disefio, documentacion e
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma NTC — ISO
9001:2008 con el fin de mejorar su desempefio, y la capacidad de ofrecer los
servicios con una garantia de calidad satisfaciendo las necesidades vy
expectativas de todas sus empresas asociadas y a las externas posiblemente

interesadas.

Este capitulo se encuentra ubicado en el edificio la Triada en el quinceavo piso de
este centro empresarial, dotado de todos los recursos humanos, tecnolégicos,
fisicos y de seguridad, con el fin de brindar mayor confiabilidad tanto a sus

empleados como a sus asociados.

21



3. ANTECEDENTES

La Presente organizacion Business Alliance For Secure Commerce BASC
ORIENTE no presenta antecedentes en el area de Gestion de Calidad aplicando
la norma NTC- ISO 9001:2008 debido a su actividad econémica la cual se basa
en ser un ente certificador en (GCS) Gestion y control de seguridad en las
operaciones del comercio aplicando asi un sistema de Gestion en control y
seguridad en el comercio basados en la NORMA BASC , la cual orienta a las
empresas asociadas e interesadas en la proteccion de sus organizaciones, sus
empleados y otras personas cuya seguridad puedan verse afectadas por sus

actividades internas y externas.*

Los demas capitulos que constituyen BASC Colombia algunos de estos poseen
un Sistema de gestion de Calidad otros no, pero en todos estos es diferente el
disefio, documentacion y la implementacion del SGC puesto que el tamafio de

cada uno de estos capitulos es diferente y cuenta con diversos procesos.

La organizacion BASC ORIENTE es un capitulo mas de la WBO World BASC
Organization, la cual se conoce como una alianza empresarial internacional que
promueve un COMeErcio seguro en cooperacion con gobiernos y organismos

internacionales.

Esta constituida como una organizacion sin animo de lucro, con la denominacién
“World BASC Organization™ bajo las leyes del estado de Delaware, Estados

Unidos de America.®

* INFORMACION DE LA ORGANIZACION, Disponible: [en linea]
http://www.wbasco.org/espanol/normas.htm
®> INFORMACION DE LA ORGANIZACION, Disponible: [en linea] http://www.wbasco.org/index.htm
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4. JUSTIFICACION

Teniendo en cuenta la necesidad que se presenta en la organizacion BASC
ORIENTE y el mantenerse como un excelente ente certificador en gestion en el
control y seguridad del comercio internacional. Se presenta un proyecto en el cual
se plantea el disefio, la documentacion y la implementacion del sistema de
gestion de la calidad basado en la Norma NTC: 1ISO 9001:2008.

Realizando el disefio y la documentacién de cada uno de los procesos estipulados
en dicha organizacion, implementandolos y manteniéndolos en la mejora continua
y la revision por medio de auditorias internas realizadas en la empresa, le brinda a
BASC Oriente una oportunidad de adoptar un SGC, el cual permite a sus
empresas asociadas garantizar seguridad, veracidad y control en el servicio
brindado.

Teniendo en cuenta lo anterior el objetivo de este proyecto es establecer un
proceso de documentacién organizado, bajo los requisitos de la Norma NTC-ISO:
9001:2008, en el cual se recopile la forma adecuada de realizar cada proceso de
sus actividades estipulado en la empresa y dar mayor confiabilidad a las partes
interesadas en certificarse bajo un sistema de gestién en control y seguridad en el

comercio internacional bajo la norma BASC.
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Planear, disefiar e implementar, un sistema de Gestion de Calidad por medio de
la norma NTC- ISO 9001: 2008, para la organizacion BASC Oriente — Business

Alliance For Secure Commerce.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Elaborar un diagnéstico inicial acerca de la documentacion de los procesos
gue emplea BASC oriente actualmente.

e Comunicar a los empleados que conforman BASC Oriente la importancia y el
impacto del sistema de Gestion de calidad.

e Realizar una planificacion del sistema de gestion de calidad, basada en la
norma NTC — ISO 9001:2008 en la organizacion BASC Oriente.

e Elaborar el disefio y la documentacion de los procesos que se efectdan en
BASC Oriente de acuerdo a los requerimientos de la horma ISO 9001:2008.

e Implementar la NTC- ISO 9001:2008 en la organizacion.
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6. MARCO REFERENCIAL

6.1 MARCO CONCEPTUAL®

e Sistema de Gestion de calidad:
Conjunto de elementos interrelacionados de una empresa u organizacién por
los cuales se administra de forma planificada la calidad de la misma, en la
blusqueda de la satisfaccion de sus clientes.

e Planificacion de la calidad: parte de la gestiébn de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos operativos necesarios Yy de los recursos relacionados para cumplir

los objetivos de la calidad.

e Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a la
satisfaccion de los requisitos de la calidad.

e Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza de que se cumpliran los requisitos de la calidad.

e Mapa de procesos: Clasificacion de los procesos de una organizacion en
categorias predeterminadas. Normalmente estas categorias son tres: procesos

estratégicos, procesos fundamentales y de soporte.

e Mejora continua: Concepto que expresa la busqueda permanente de las

causas de los problemas, para lograr una mejora continuada e incremental no

6 Norma Internacional ISO 9000:2000, p. 6
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solo en los sistemas de produccion y servicio, sino también en todas las otras

actividades de la empresa.

Objetivo de Calidad: Formulacion de lo que pretende lograrse en el campo de
la calidad. Estos objetivos deben ser formulados de una forma sencilla y real.

Plan de calidad: Documento que describe los elementos del sistema de

gestion de la calidad y los recursos que son aplicables a un caso especifico.

Politica de Calidad: Directrices y objetivos generales de una organizacion
relativos a la calidad. Es una parte de la politica de la empresa, por lo que

debe estar basada en esta ultima.

Proceso: Serie de actividades secuenciales e interrelacionadas que
transforman unos inputs- capital, mano de obra, informacién, materias primas,

etc. En unos outputs deseados, creando valor para los clientes y accionistas.

Satisfaccion del cliente: estado en el que una organizacién cumple y/ o
excede las expectativas y necesidades de sus clientes.

6.2 MARCO TEORICO’

La Familia ISO

Las series de normas ISO relacionadas con la calidad constituyen lo que se

denomina familia de normas, las que abarcan distintos aspectos relacionados con

la calidad:

” Norma Internacional ISO 9000:2000, p. 7
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ISO 9000: Sistemas de Gestidon de Calidad fundamentos, vocabulario, requisitos,
elementos del sistema de calidad, calidad en disefio, fabricacion, inspeccion,

instalacion, venta, servicio post venta, directrices para la mejora del desempefio.

ISO 10000: Guias para implementar sistemas de Gestién de Calidad reportes
técnicos, guia para planes de calidad, para la gestibn de proyectos, para la
documentacion de los SGC, para la gestion de efectos econdmicos de la calidad,
para aplicacion de técnicas estadisticas en las Normas ISO 9000. Requisitos de
aseguramiento de la calidad para equipamiento de medicién, aseguramiento de la

medicion.

ISO 14000: Sistemas de Gestibn Ambiental de las Organizaciones.
Principios ambientales, etiquetado ambiental, ciclo de vida del producto,

programas de revision ambiental, auditorias.

ISO 19011: Directrices para la Auditoria de los SGC y/o Ambiental

¢ NORMA ISO 9001:

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion
de calidad y que se centra en todos los elementos de administracién de calidad
con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le
permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. Los clientes
se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion porgque de este
modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen sistema
de gestion de calidad. ®

¥ NORMA TECNICA COLOMBIANA ISO 9001
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e PRINCIPIOS DE ISO 9001:°

Los principios de gestion de calidad, de acuerdo a lo indicado en la norma I1SO

9001 son:
1.

Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo
tanto deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer
Sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion
de la organizacion. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos
de la organizacion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de la organizacién y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

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

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

Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la
organizaciéon debe de ser un objetivo permanente de esta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las
decisiones eficaces se basan en analisis de los datos y en la
informacion previa.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacién
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.

® NORMA TECNICA COLOMBIANA ISO 9000:2005, principios de gestion de la calidad , p.6
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e Ciclo PHVA™
El ciclo PHVA es un ciclo dinAmico que puede ser empleado dentro de los
procesos de la Organizacion. Es una herramienta de simple aplicacion vy,
cuando se utiliza adecuadamente, puede ayudar mucho en la realizacién
de las actividades de una manera mas organizada y eficaz, como se puede

ver en la figura 3.
Figura 3. Ciclo PHVA

Ciclo P-H-V-A

LComo mejorar LQué, cédmo y
la préoxima vez? ciando hacerlo?

Acciones Establecer los
Correctivas y objetivos y el

Preventivas m m método para

alcanzarlos

Evaluacién W w

del desempeiio Generacion de
\ Productos/Servicios
Comportamiento Capacitacion

y Conformidad Realizar lo planeado

Mejora y Enfoque de Procesos

Los términos usados en el ciclo PHVA, tienen el siguiente significado:

PLANEAR (P): Consiste en establecer metas para los indicadores de resultado y

establecer la manera o método para alcanzar las metas propuestas.

1 pEREZ, Pastor Emilio y MUNERA, Francisco. Reflexiones para implementar un Sistema de Gestion de
Calidad (ISO 9001:2000) en cooperativas y empresas de economia solidaria. Universidad Cooperativa de
Colombia, primera edicion, Bogota, 2007. P. 50
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HACER (H): Ejecucion de las tareas exactamente de la forma prevista en el plan

y en la recoleccion de datos para la verificacion del proceso.

VERIFICAR (V): Tomando como base los datos recolectados durante la

ejecucion, se compara el resultado obtenido con la meta planificada.

ACTUAR (A): Esta es la etapa en la cual el usuario detectd desvios y actuara de

modo que el problema no se repita nunca mas.
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7. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

La empresa BASC Oriente no cuenta con una documentacion para un sistema
de gestion de la calidad, y se presenta la necesidad de documentar sus procesos

e implementar este sistema.

El sistema de gestion de la calidad sera liderado por un coordinador de calidad,
elegido por el comité de calidad, en este caso el coordinador de calidad sera la

Dra. Silvia Carolina Sanchez, quien se encargara de mantener el sistema activo.

En la organizacion BASC Oriente, el diagndstico estuvo a cargo del autor de este
proyecto, se realiz6 por medio de una lista de todos los requisitos de la norma,
verificando si se daba o no el cumplimiento necesario a cada uno de los puntos
establecidos en la Norma NTC ISO 9001:2008 (Ver ANEXO A.) obteniendo los

siguientes resultados:

7.1 REQUISITOS GENERALES

¢ Identificacion de los procesos:

La organizacion identifica los procesos misionales, los procesos comerciales, los
de apoyo y los de evaluacion. Pero no existe una caracterizacion de cada proceso
identificado.

e Secuencia e interaccion de los procesos:

No existe en la organizacion un documento que demuestre la interaccion entre
cada proceso.

e Métodos de Control:

Existe un sistema de control en la parte financiera, el cual integra todos los

procesos financieros y contables.
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7.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

La empresa no cuenta con ningun procedimiento documentado.

Politica de calidad y objetivos: No existe

Manual de calidad: No se encuentra desarrollado.

Control de los documentos: la empresa controla los documentos por medio del
archivo fisico y llevan un control normal. Pero no existe ningan procedimiento
documentado para el control de los documentos.

Control de Registros: el control de Registros se realiza de forma manual por
medio de carpetas archivadoras; igualmente se lleva un registro magnético
generado por el sistema Sinai, en el cual se controlan las entradas y salidas
de informacion econdémica y financiera, pero no existe ningun procedimiento

documentado del control de registros.

Responsabilidad de la Direccion:

Politica de calidad y objetivos de calidad: BASC oriente no cuenta con una
politica de calidad definida ni documentada, tampoco posee los objetivos e
indicadores de calidad.

Responsabilidad, autoridad y comunicacion definida en la organizacion:
existia una estructura organizacional en la cual se puede identificar
autoridades, responsabilidades y lineas de comunicacion.

Comunicacion interna: En la organizacion solo existe un mecanismo de
comunicacién interna con el que cuentan, el correo institucional

Revision por la direccion: no existe un responsable de la direccion del sistema

de gestion de calidad y no existe un comité de calidad.
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Gestion de los recursos:

e Competencia, toma de conciencia y formacién: la organizacion tiene
establecidos algunos perfiles para los cargos, los cuales definen requisitos
para la seleccion del personal, funciones, habilidades, experiencia, formacion
e induccion.

e Infraestructura: la organizacion proporciona y mantiene una infraestructura
necesaria a sus funcionarios para el logro 6ptimo de los
Requisitos de la prestacion del servicio. Entre estos esta un espacio de trabajo
y servicios asociados, servicios tecnoldgicos y servicios de apoyo

e Ambiente de trabajo: las condiciones del clima laboral donde se desempefian

los trabajadores son perfectas para el logro de cada actividad.

Realizacién del servicio:

e Planificacion de la realizacién del servicio: la organizacion cuenta con una
planificacion para el desarrollo del servicio a ofrecer (certificaciones,
capacitaciones, auditorias), pero no se encuentra bajo los requisitos del
sistema de Gestion de calidad.

e Procesos relacionados con el cliente:

Determinacion de los requisitos relacionados con el producto: la
organizacion dispone de una especificacion para el servicio que ofrece al cliente,

y cuentan con los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio.

Revision de los requisitos relacionados con el producto: la organizacion no
cuenta con los requisitos del servicio a entregar en medio fisico, documentado.
BASC oriente tiene definido cada responsable para la gestibn de aprobacion,
revision y realizacion de cada afiliacion. Ademas se encuentra definidos los

medios y los responsables para la realizacion de cada solicitud correspondiente a

33



las afiliaciones.

Comunicacion con el cliente: la organizacion cuenta con una Optima prestacion
del servicio de comunicacion e informacion sobre el servicio a ofrecer y al mismo
tiempo solucionando dudas, inquietudes quejas o reclamos por parte de cada
asociado. Por medio de mecanismos como pagina WEB, teléfono, celulares, e-

mail y correo.

e Disefio y Desarrollo: No hay aplicacion de estos lineamientos durante el
desarrollo del sistema de gestion de calidad debido a que esta empresa es una

empresa prestadora de servicios.

e Compras:

Proceso de compras: la organizacion no cuenta con un procedimiento
documentado para las compras realizadas en la empresa tanto de materiales
como de servicios. Cuentan con una gestion de compras informal debido a las

personas que conforman la empresa

Seleccion y evaluacion de proveedores: no se cuenta con una metodologia
clara y documentada para la seleccion y evaluacibn de proveedores de
materiales y de servicios. Ademas no poseen un listado de proveedores

documentado.

Informacion de compras: No se encuentra desarrollado.
Verificacion de los productos o servicios comprados: no cuenta con un
método para verificar que lo adquirido cumpla con los requisitos de compras

especificados en el sistema de gestion de calidad.
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Identificacion y trazabilidad: cada uno de los servicios no poseen un codigo o
namero que le permita distinguirse de los demas. No existe codificacion alguna
para cada procedimiento realizado.

Preservacion del producto / servicio: Toda la informacion circulante dentro de la

empresa se encuentra debidamente identificada.

8. Medicion y analisis de mejora:

Respecto a las generalidades de medicién, andlisis y mejora: no se
encuentran planificadas actividades de medicién, ni de andlisis ni de mejora.

Respecto a la satisfaccidon del Cliente: en la organizacion se lleva un constante
seguimiento de la informacion acerca de la percepcion que tiene el cliente con
respecto al servicio ofrecido. Por medio de encuestas y soluciones a reclamos
por via telefonica. Ademas no poseen indicadores de gestion para el control

de los procedimientos descritos en el SGC.

Auditoria Interna: No desarrollan.

Analisis de Datos: no desarrollan.

Mejora continua: no desarrollan debido a la falta del sistema de gestion de la
calidad.

Accion Correctiva: no desarrollan y no cuentan con un procedimiento de
acciones correctivas y preventivas donde se indicara de qué manera se puede

tomar las acciones preventivas.

Derivado del diagnéstico se concluyé que de los 195 puntos a cumplir como

evaluacion se lograron 49 puntos, lo que indica que solo se contaba con un

25.13% de implementacion del sistema de calidad de un 100%. El 100% se

lograria dando cumplimiento a cada una de las observaciones realizadas durante

el diagnastico.
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8. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Con la finalidad de establecer, documentar, implementar un sistema de Gestion
de Calidad de acuerdo con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, se deben

contemplar los aspectos que se detallan a continuacion:

e Nombrar un Comité de Calidad entre todos los colaboradores de la
empresa.

e Sensibilizacion del personal de la Organizacion.

e Gestion de los Recursos

e Documentacion del SGC

En la Determinacion del comité de calidad la empresa convoco a una reunion para
poder asignar el comité de calidad, quienes son responsables del mantenimiento
del sistema. Segun el tamafio de la organizacion el comité quedo conformado por:

e EI representante de la direcciéon (Directora Ejecutiva), quien es el
responsable de mantener y hacer cumplir la politica y objetivos de calidad,
llevar a cabo periddicamente las reuniones de revision por la direccion y
dar los recursos necesarios para que el sistema se implemente de manera
eficaz.

e El coordinador del SGC, al igual que el representante de la direccion, en
este caso se encuentra a cargo la directora ejecutiva de la asociacion,
guien debe dar seguimiento a la gestion de calidad, a todos los procesos
y direccionar para documentar procedimientos de la empresa.

e Los auditores internos BASC con los que cuenta la organizacién para
desempeiiar la razon social de la empresa, acompafiados de los

representantes de cada proceso.
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8.1 FASE DE SENSIBILIZACION

El diagndstico dio un panorama actual de cdmo se encontraba la empresa en ese
momento. Partiendo de esta situacion se dio a la tarea de realizar la estrategia a
seguir de las actividades que llevarian a la implementacion del sistema de calidad
para dar cumplimiento a cada uno de los requerimientos de la norma ISO 9001:
2008.

Se comenzo con la fase de sensibilizacion la cual se realiz6 a todo el personal
de la empresa por la necesidad de implementar el sistema de gestion de calidad
en la organizacion, haciéndoles participe de cada uno de los temas que se
tendrian en cuenta, como se llevaria a cabo y la importancia de este proceso en

cada una de sus actividades.

Para empezar con el proceso de sensibilizacion se llevé a cabo una capacitacion
gue tuvo el propdsito de sensibilizar al personal de la importancia de implementar
un sistema de calidad y de los beneficios que se obtendrian al documentar cada
una de las actividades desarrolladas en la empresa, ya que esto serviria como
evaluacion del desempefio de los procesos con la finalidad de brindar un mejor

servicio al cliente y garantizando el 6ptimo desarrollo de la empresa.

El tema tratado fue El sistema de Gestion de la calidad bajo la Norma NTC ISO
9001:2008, se facilitd la informacién en medio fisico por medio de un plegable
(VER ANEXO B) entregado al personal en el cual se explico el proposito de
implementar un SGC bajo la norma, sus generalidades, principios y alcance del

mismo.

Esta capacitacion estuvo a cargo del autor de este proyecto, quien preparé6 la

informacion dada, expuso los temas y coordino la organizacién de esta misma.
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Al finalizar la capacitacion se dedicaron unos minutos a la generacion de
preguntas por parte de los empleados y se solucionaron las dudas surgidas

durante esta reunion.

En una segunda reunion con la directora ejecutiva, coordinadora administrativa y
auditores de BASC se expusieron los adelantos y documentos realizados durante
este proceso, haciéndoles conocer por medio de una presentacién en PPT (VER
ANEXO C.) los siguientes puntos:

e Direccionamiento Estratégico

e Mision

e Vision

e Politica de Calidad

e Alcance

e Organigrama

e Exclusiones

e Objetivos de calidad

e Manual de calidad

e Mapa de procesos

e Compromiso de la direccion.

8.2 GESTION DE RECURSOS

BASC ORIENTE proporcion6 todos los recursos necesarios para la realizacion de
este proceso de Implementacién del SGC, para empezar brindé todas las ayudas
necesarias en cuanto a lugar de trabajo amplio, dotado de todos los instrumentos
necesarios para realizar las actividades, y un excelente clima laboral; ademas dio
recursos economicos necesarios para el desarrollo de esta actividad, y los
recursos mas importantes en un proyecto, en el cual el fin de adoptar un sistema
de gestidn de la calidad, es la decision estratégica que se formula por parte de la

direccién ejecutiva en este caso y el compromiso de esta misma ya que contando
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con un buen direccionamiento, se permite lograr cualquier objetivo trazado, asi
mismo la seleccion de los asesores con experiencia necesaria en este caso de
algunos auditores internos BASC con los que cuenta la Organizacion, los cuales

colaboraron con sus conocimientos, ideas y correcciones.

Por otra parte la empresa siempre facilitd sin ningan inconveniente la informacion
necesaria para realizar cada paso y cada actividad planeada para el cumplimiento

de este proyecto.

8.3 DOCUMENTACION DEL SGC

Como siguiente paso se procedio a desarrollar la documentacién necesaria para
dar cumplimiento a las observaciones realizadas en el diagndstico y con esto dar
cumplimiento a lo establecido en la norma ISO 9001: 2008 para la implementacion
de SGC.

La organizacién BASC Oriente contaba con una misioén y visién inicialmente, para
efectos del cumplimiento de los requisitos de la norma fue necesario realizar unos
cambios en ellos; esto se realiza en compafiia y con autorizacion de la Directora

Ejecutiva.

Asi mismo se cre6 y se establecié la politica de calidad y sus respectivos
objetivos de calidad para la organizacion. Los resultados obtenidos de esta
documentacion la podemos observar a continuacion:

8.3.1 Mision

En esta fase de documentacion, fue necesario redisefiar la misién con la que ya

contaba la empresa, teniendo en cuenta los requerimientos de la norma, para
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redisefiar este documento, se realizaron reuniones con la direccion ejecutiva
dentro de la organizacion, con el fin de corregir una y otra vez hasta dar forma a

la mision y de esta manera ser aprobada por la junta directiva.

Como resultado de la modificacién de la misién de la organizacion BASC Oriente

se obtuvo la siguiente:

BASC ORIENTE es una asociacion gremial sin animo de lucro que promueve
dentro de sus asociados la generacién de cultura de seguridad en los
negocios, a través del desarrollo e implementacion de estandares vy
procedimientos de sistemas de gestion de control y acciones preventivas
aplicados a la cadena logistica internacional, para facilitar y agilizar un
comercio legitimo, apoyados en organismos privados y oficiales, nacionales e

internacionales. *

8.3.2 Vision

Para la documentacion de la visién, se realizé un ajuste a la ya existente dentro
de la organizacion, tomando como base los requerimientos de la norma para una
vision compleja con todos los requisitos que debe cumplir. Para este proceso, al
igual que en la visidn se realizaron reuniones dentro de la organizacién con el fin
de dar paso a correcciones hasta obtener la vision que cumpliria con estos

requerimientos.

Realizando cambios a la informacion existente se obtuvo como vision de la

empresa la siguiente:

En 2015 seremos la entidad regional lider en certificacion de seguridad en

1 MISION DE BASC ORIENTE, Disponible: [En linea]:
http://www.bascoriente.org/script/asisomos/index.php
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comercio internacional a través de la generacion sostenible de una cultura en
seguridad. Con mayor posicionamiento, cobertura y personal altamente
calificado, haremos de BASC una marca que agregue valor y proyecte una

imagen confiable de nuestras empresas asociadas. **

8.3.3 Valores®
BASC ORIENTE, es una empresa que se preocupa Yy vela por el bienestar de sus
Asociados, para esto cuenta con un personal altamente calificado y con valores

como:

e Excelencia operacional
e Recursos Humanos.

e Compromiso con los Asociados

e Etica

e Calidad

e Imagen

e Seguridad

POLITICA DE CALIDAD

La empresa estableci6 una politica de calidad que fuese apropiada para su
negocio y un compromiso de mejora continua para cumplir. La politica de calidad
encierra de manera global, los objetivos propuestos de la empresa los cuales son
medibles y seguidos para su eficaz cumplimiento, ademas es comunicada y
entendida por todo el personal. Como resultado de este proceso se obtuvo la

siguiente politica de la empresa:

12 .

Ibid.,
3 MISION DE BASC ORIENTE, Disponible: [En linea]:
http://www.bascoriente.org/script/asisomos/index.php
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Somos un ente certificador en SGCS que busca satisfacer las expectativas
de sus asociados , enfocados en la excelencia para la prestacion de los
servicios de Certificacion, Formacion y Capacitacion, generando crecimiento
en la representacion gremial ; cuenta para ello con personal competente para
su gestién y proveedores de servicio certificados por la Organizacion Mundial
BASC para acreditar en sus asociados la implementacion de los estandares y
procedimientos de SGCS y la aplicacion de acciones de mejora en cada uno

de los procesos.

La anterior politica se derivo de la matriz de los objetivos e indicadores de
calidad. (ver ANEXO D).

OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos de calidad los establecié la empresa para cumplir con los requisitos
del producto y estan en funcion a los procesos de la empresa, medibles y
acordes a la politica.

Como resultado de lo anteriormente dicho se obtuvieron los siguientes objetivos:

Identificar la respuesta a solicitudes, inquietudes, quejas Yy reclamos de los

asociados sobre servicio de la organizacion.

Satisfacer a los miembros de la asociacion e interesados en sus servicios en
los procesos de Formacion, Capacitacion identificando los contenidos
tematicos y administrando las directrices certificacion de la OMB.

Lograr un crecimiento en el nimero de los asociados en BASC oriente.

Garantizar la seleccion y contratacion de personal y proveedores competentes.

Implementar acciones de mejora que contribuyan al cumplimiento de los

objetivos y de los requisitos asociados a cada uno de los procesos
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MAPA DE PROCESOS

Para el disefio de este documento fue necesario acudir a los empleados para
verificar los procesos que existen y las actividades que las conforman a cada uno,
solo asi se daba pie a la elaboracién de este.

Una vez elaborado, se le presentdé a la direccion ejecutiva quien realiz6 unos
cambios y seguidamente fue aprobado este documento.

Asi mismo se definieron los procesos gerenciales, los procesos misionales y los

procesos de apoyo. (Ver ANEXO E.)

Los procesos de la organizacion BASC ORIENTE son los siguientes:

» Procesos gerenciales o de direccion: Son procesos de gestion,

responsabilidad de la alta direccion.

Gestion Gerencial:
Direccion Estratégica (Caracterizacion Direccion Estratégica - Ver Anexo
F).

*» Procesos operativos 0 misionales: Procesos necesarios para la prestacion

del servicio, tales como:

- Gestion de Operaciones

(Caracterizacion Gestién de Operaciones- Ver Anexo G.)

- Gestion de Capacitacion y Formacion
(Caracterizacion Gestion de Capacitacion, y Formacion- Ver Anexo H)

- Gestién de Afiliacién y Seguimiento

(Caracterizacion Gestion de Afiliacion y seguimiento- Ver Anexo I).
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* Procesos de soporte 0 apoyo: Apoyan la gestion de todos los procesos y
son necesarios para el control y la mejora del sistema. Se encuentran en esta

clasificacion:

-  Gestiéon Administrativa

(Caracterizacion Gestion Administrativa- Ver Anexo J)

a. Gestion del Talento Humano
b. Gestion Contable y Financiera
c. Sistemas de Gestion

d. Compras

e. TIC'S

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Para entender los procesos de una manera clara, existen las caracterizaciones de
los mismos. Estas consisten en describir al detalle, cuales son las entradas,
salidas, recursos y actividades que identifican y generan la identidad, y

dependencia de cada uno de los procesos.

En este caso se propuso y se aprobo6 realizar cada una de las caracterizaciones
teniendo en cuenta el ciclo PHVA, clasificando las actividades segun este ciclo
resulta mas facil de leer y entender que la actividad, se planea lo que se va a
hacer, luego se hace lo planeado, se verifica si lo que hacemos corresponde a lo
planeado para actuar de dos maneras, actuar para corregir si no correspondi6 a lo

planeado y actuar para mejorar si lo que hicimos correspondio a lo planeado.

A continuacion podemos observar el formato utilizado para las caracterizaciones

de la empresa.
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FORMATO PARA CARACTERIZACIONES

Cadigo:
Emision:

NOMBRE DEL DOCUMENTO Version:

Pagina

PROCESO:
OBJETIVO: 8 )
RESPONSABLE DEL PROCESO: [ 9
ENTRADAS ~~ ETAPAS DEL PROCESO SALIDAS
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES PRODUCTO / SERVICIO CLIENTE
PLANEAR
10 11 13 14
\/ \/ 12) \/ \/
HACER
VERIFICAR
ACTUAR

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

RECURSOS
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Cddigo:

NOMBRE DEL DOCUMENTO Emision:
Version:

Pagina

| REQUISITOS
LEGALES
NORMAS Y REGLAMENTARIOS ORGANIZACION
| PARAMETROS DE CONTROL |
| ACTIVIDAD NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA / METODO REGISTROS
SEGUIMIENTO

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: Elaboracion propia.
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© © N o O

Logotipo de la empresa

Nombre del documento

Codigo del documento: Serie de letras y nimeros consecutivos, que permite
diferenciar a cada documento

Emisién:  Corresponde a la fecha en la que entra en vigencia la
implementacion del documento por primer vez o la fecha en que cambia la
version e inicia su nueva implementacion

Version: Indica el nimero de actualizaciones

Pagina: Sefala la pagina actual y total que contiene el documento.

Proceso: Proceso al cual pertenece cada caracterizacion.

Objetivo: Describe la finalidad y amplia la informacién del titulo del documento
Responsable: Define de manera clara, quien es el responsable de ejecutar y

supervisar el cumplimiento del proceso.

10. Proveedor: Quien provee o da la respectiva entrada para el proceso

11. Entrada: Lo que requiere entrar para dicho proceso.

12. Actividades PHVA: Planear: Lo que se planeara con cada entrada,

Hacer: Lo que se hara con lo planeado
Verificar: Verificar si lo que se hizo se hizo como se
Habia planeado

Actuar: Poner en marcha lo hecho.

13.Producto: lo que se obtiene después de realizar cada actividad del ciclo

PHVA.

14.Cliente: Al proceso que se debe llevar el producto obtenido.
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DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION

La estructura documental del Sistema de Gestion de la asociacion BASC

Oriente, se definié de acuerdo al siguiente esquema:

Figura 4. Estructura documental del SGC BASC.

MANU
ALES

DOCUMENTOS DE
ORIGEN EXTERNO

POLITICAS

=

PROCEDIMIENTOS

INSTRUCTIVOS

FORMATOS, DOCUMENTOS INTERNOS

FUENTE: PIRAMIDE DOCUMENTAL, NORMA NTC ISO 9001:2008
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Procedimientos

Para la realizacion de estos documentos fue necesario las indicaciones de un

auditor interno con el que cuenta la organizacion, quien siempre supervisé cada

cambio o correccidn que se le hacia a cada uno de estos.

La empresa debe establecer los procedimientos mandatarios segun la norma los

cuales son:

Procedimiento de Control de Documentos: En este procedimiento que
exige la NORMA NTC ISO 9001:2008, se crearon dos procedimientos el
de elaboracién de documentos y el de control de documentos donde se
especifica el proceso de identificacién, revisibn y aprobacion de
documentos y registros del Sistema de Gestién de Calidad de la empresa,
ver Anexos Ky L.

Los documentos establecidos son:

1. Manual de Calidad

2. Procedimientos

3. Instructivos y registros

4

Documentos externos

Procedimiento de Control de Registros: Este procedimiento se realiz
en compafiia del coordinador de calidad con el fin de permitirle a la
empresa BASC Oriente controlar los registros del SGC, estos registros son
identificables, legibles y de facil acceso, tienen un tiempo de retencion y

una disposicion final. Ver anexo M.

Procedimientos de acciones correctivas/ preventivas y de Mejora: Se
elaboré el procedimiento llamado Mejoramiento continuo en el cual se

indicaron las actividades que se realizan para levantar las no
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conformidades que aparecen y darles el seguimiento necesario para

eliminarlas.

e Procedimiento de Producto no Conforme: En este procedimiento se
indicaron las actividades y como identificar los productos no conformes,

ademas la toma de acciones necesarias para eliminar la no conformidad.

e Procedimiento de Auditoria Interna: Este procedimiento se cred con el
fin de permitirle a la empresa BASC Oriente la planificacion y realizacion
de las auditorias internas eficaces.

Desarrollo del Manual de Calidad

Durante los procesos de estructuracion de la documentacion se elabord, se reviso
y se aprobd el Manual de Calidad de BASC oriente en el cual se presentan la
politica y los objetivos de la calidad y se incluyen los siguientes elementos, de
acuerdo con las indicaciones de la NTC- ISO 9001: 2008:

e Titulo y alcance del sistema de gestion de calidad

e Descripcion de la estructura organizacional

e Presentacion de la politica y los objetivos de calidad, y de los indicadores que
van a permitir medir el grado de cumplimiento de los mismos.

¢ Referencias a documentos establecidos en la organizacién para el sistema de
gestion de la calidad.

e Descripcion de la interaccion y secuenciacion de los procesos en la
organizacion.(Mapa de procesos)

El manual de calidad se puede consultar en el ANEXO N. de este documento.

Este Manual es el principal documento del sistema de gestidén de calidad.
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Desarrollo de Formatos

Se crearon los diferentes formatos necesarios para el desarrollo del Sistema de
gestiéon de la calidad y para el funcionamiento de la organizacion. Para el disefio
de los formatos se tuvo en cuenta un modelo a seguir, el cual se encuentra en el
procedimiento de elaboraciéon de los documentos (Ver ANEXO K). El cual
contiene:

* Logo de la empresa

= Nombre del Formato

= Caddigo
=  Emision
= Version
= Pagina

» Desarrollo

» Elaborado por
» Revisado por

= Aprobado por

Desarrollo de la Codificacién de los Documentos para BASC Oriente.

Con el fin de permitir a BASC Oriente, un eficaz manejo de la informacién y asi
mismo permitirle organizar la informacion y facilitar su busqueda en un futuro, se
observa la importancia de realizar un sistema de codificacion de cada uno de sus
documentos. Dicha codificacion se cre6 por medio del procedimiento de control de
los documentos (Ver ANEXO L), identificando los documentos internos con los
que cuenta BASC Oriente de la siguiente manera:
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Figura 5. Codificacion de Documentos

AREA/ LIDER DEL PROCESO
TIPO DE DOCUMENTO CONSECUTIVO
AL QUE PERTENECE
Mn: Manuales XX-000-YY DE: Direccion Ejecutiva
Pl:  Politica GO: Gestion de Operaciones
GOC: Certificacion
GORC: Recertificacion
P:  Procedimiento / \ GC: Gestién de Capacitacion
l: Instructivo GAS: Gestion de Afiliacién y
seguimiento
DI:  Documento Interno GA: Gestion Administrativa
GARH: GA. Recurso Humano
GACF: GA. Contable y financiera
GAA: GA. Administrativa
F: Formato SG: Coordinacion Sistema de
Ggstion
Tipo de documento No. Consecutivo Proceso al que pertenece
al que pertenece del documento el documento

Fuente: Elaboracion propia.
Los Documentos del Sistema de Gestidn son controlados y administrados por la
Coordinacion del Sistema de Gestion, por medio del Listado Maestro de

Documentos. (Ver Anexo O.)
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Desarrollo de los Perfiles de Cargo

En la fase de documentacion, también se revisaron los perfiles de cargo de la
organizacion, pero se concluyé que BASC Oriente contaba con pocos perfiles de
cargos y no se encontraban bien estructurados, por esta razon se crearon los que
hacian falta y se modificaron los que existian con el fin de utilizarlos, para que
cada persona que realice actividades dentro de la organizacion tenga claras sus

funciones para el éptimo desarrollo de estas.
Estos perfiles de cargo se establecieron por medio de entrevistas con las

personas que laboran dentro de la empresa. Los cuales se encuentran en el

(Anexo P.) del presente trabajo.
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9. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Se debe tener presente que la calidad la hacen las personas, por tanto se
propuso en BASC Oriente mantener a todos los miembros de la organizacion
siempre informados, formados y capacitados, Yy poner en marcha en cada

actividad el sistema de gestion de la calidad desde el principio de la misma.

Para el desarrollo y la implementacion del sistema de gestion de la calidad
basado en los requisitos de norma ISO 9001:2008 para BASC Oriente, segun las
caracteristicas propias y los recursos de la organizacion, se logro realizar la

implementacion de la siguiente manera:

Este proceso de implementacion comenz6 partiendo de la estrategia de
divulgacion del sistema de gestion de calidad a cada uno de los empleados; se
realizé por medio de la divulgacion puesto a puesto, a cargo del comité de calidad
y el apoyo de la alta direccion; en la cual se revisaba con cada uno de los
empleados, los procesos que les correspondia responsabilizarse y cada una de
las actividades necesarias para lograr lo planeado.

Otra divulgacion que se realiz6 del SGC fue hecha por medio de reuniones
dentro de la organizacion que tenian como fin dar a conocer la documentacion
que se empezaria a poner en marcha para la implementacion del sistema. En
estas reuniones se debatia toda la documentacion y el método para su correcta

aplicacion.
Esta fase de divulgacion del SGC se ejecutd después de la aprobacion de la

documentacion adquirida para el desarrollo de esta fase de implementacion.

Dentro de la documentacion divulgada se encuentra:
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Mision y vision de la organizacion

Politica de calidad y la interrelacién con los objetivos.

Matriz de objetivos de calidad

Indicadores

El mapa de procesos

Caracterizaciones de cada proceso

Matriz de responsabilidades donde se especifica el responsable de
cada proceso y de esta forma evidenciar el compromiso de todos los
empleados

Procedimientos necesarios

Formatos

Manual de Calidad

Con esta estrategia de divulgacion, en cada uno de las personas que hacen parte

de la empresa se logré lo planeado y comunicado anteriormente de la siguiente

manera.

Conocimiento de mapa de procesos

La responsabilidad de cada uno y su participacién en el proceso que
le correspondia.

Entendimiento y compromiso de la politica de calidad con los
respectivos objetivos, permitiendo asi el debido cumplimiento.
Entendimiento de los indicadores de los procesos explicando la
respectiva férmula de calculo, la responsabilidad frente al
procesamiento de la informacién y el andlisis y toma de decisiones.
Conocimiento de la seguridad de mantener un buen control de
documentos y registros.

Finalmente Conocimiento y entendimiento de la participacion que
debe tener en las auditorias internas de calidad, desempefiando el

papel que fuese asignado. (miembro del equipo auditor o auditado)
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Por ultimo dentro de este proceso de dar a conocer a los empleados a cerca de la
implementacion del sistema, se permiti6 por medio de un boletin informativo
(INFOBASC) de la organizacion BASC Oriente, dar a conocer la informacion
sobre la implementacion del SGC, a sus clientes en este caso las empresas

afiliadas a este ente certificador.
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10. MEJORA CONTINUA

La mejora continua es un proceso fundamental para la correcta implementacion,
por esta razdn se necesito de un seguimiento permanente por parte del comité de
calidad y de la direccion ejecutiva, sobre la implementacion realizada del sistema,
para esto fue necesario evidencias de la eficacia de las actividades de
implementacion del sistema y las evidencias obtenidas gracias a las encuestas
de satisfacciéon (ver Anexo R), las cuales sirvieron para conocer la conformidad o

no conformidad con respecto al cumplimiento de los requisitos ya establecidos.

Con base a los informes obtenidos del seguimiento hecho por parte del
representante de la direccion se realizaron acciones de ajuste para asi mismo

hacer el debido seguimiento por parte de los responsables de los procesos.

Analizando y comparando el propdésito que se tuvo al inicio de este proyecto de
grado para con la empresa BASC Oriente, se obtiene como resultado el
cumplimiento 6ptimo de todos los objetivos trazados al comienzo de este trabajo

de gestion de la calidad.

Se propuso como mejora del sistema realizar las auditorias internas, la continua
implementacion del sistema, la actualizacion de documentos y formatos
necesarios para mantener al dia el sistema y asi obtener un completo y positivo

Sistema de Gestidn de la Calidad.
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11. CONCLUSIONES

La Situacion de BASC Oriente, inicialmente mostraba un incumplimiento del
74.8% de la NORMA ISO 9001:2008, lo que implicaba falta de estandares
claros que le permitian satisfacer las necesidades y requerimientos de los

asociados.

En BASC Oriente no existia un diagnostico inicial que sirviera de apoyo para
evaluar la situacion en cuanto al cumplimiento del Sistema de Gestién de
calidad, y con el desarrollo de éste, se obtuvo resultados necesarios para

conocer el estado de la organizacién frente a los requisitos de la Norma.

La Documentacion disefiada para el Sistema de Gestion de calidad fue
cumplida un en un 100% de los requisitos exigidos por la norma I1SO
9001:2008.

Se crearon y se modificaron de la mano de la Direccion Ejecutiva la Mision,
Vision, politica, Objetivos, indicadores y procesos para la correcta operacion

de BASC encaminada a la satisfaccion de sus asociados.

El Manual de calidad se desarroll6 con el fin de generar una herramienta util
para el entendimiento de las politicas y los lineamientos de la Organizacién en

el desarrollo de cada una de sus actividades.

El disefio e implementacion de una nueva perspectiva para la organizacion
bajo un sistema de indicadores de gestion y un mapa de procesos que le
permite a BASC analizar periddicamente sus actividades y asi realizar mejoras

de una forma mas sencilla.
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Para BASC Oriente significa un gran paso definir la estructura del Sistema de
Gestion de la calidad para todas las areas, en especial la de operaciones,
puesto que en esta se encuentran las actividades mas sobresalientes del éxito
de la empresa, las cuales deben tener un perfecto desarrollo para lograr la

correcta satisfaccion de cada uno de los asociados.

Durante la fase de implementacion se socializaron todos los documentos a
todo el personal de manera que se lograran entender los documentos finales
obtenidos entre ellos los requerimientos exigidos por la Norma, de tal forma
gue se cumpla y se mantenga el buen funcionamiento de estos para lograr el

cumplimiento del Sistema de Gestion de la calidad.
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12. RECOMENDACIONES

En la actualidad BASC no cuenta con un area especifica de calidad, por esto
se recomienda a la Direccidn Ejecutiva quien inicialmente se hizo responsable
del sistema, continuar con su responsabilidad de completar las fases que
hacen falta para el completo funcionamiento de este sistema y seguir con la
mejora continua en cada uno de los procesos, procedimientos, formatos y
documentos que se necesitan para el cumplimiento del Sistema de Gestidn de

la calidad.

Se recomienda a el comité de calidad, la Direccion Ejecutiva junto con la
coordinadora administrativa desarrollen revisiones periddicas al Sistema y a
los indicadores de gestion para los ajustes necesarios que proporcionen el

cumplimiento de los objetivos.

Se recomienda mantener y fortalecer el Comité de Calidad que se cred6
temporalmente por la Directora Ejecutiva, quien es la responsable de estar al
tanto del sistema y también por auditor externo con los que cuenta la

organizacion.

Es necesario que en BASC Oriente realicen auditorias internas periédicamente
para asegurar el cumplimiento de la implementacién del Sistema de Gestién
de la calidad, esto se realizara por medio del plan de auditorias y se debe

preparar a los empleados para las mismas.

Se recomienda realizar una retroalimentacion después de una auditoria interna
con el fin de corregir las no conformidades que resultan en cada proceso; esta

con el objetivo de mejorar continuamente.
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ANEXO A. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA BASC ORIENTE

DIAGNOSTICO DE SITUACION-ISO 9001

S| N
i|O

Responda por Sl o por NO, marcando con una cruz segun corresponda, a cada una
de las preguntas siguientes de modo de obtener informacién de como se encuentra
BASC Oriente en términos de la Norma ISO 9001.

4.SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Respecto a los procesos que se dan en su unidad:
1. ¢ Se ha identificado los procesos necesarios y se ha determinado su secuencia e
interaccion?

2. ¢, Se ha determinado los criterios y métodos necesarios para asegurar que todo
sale bien?

3. ¢ Se dispone de los recursos suficientes tanto materiales, como humanos y de
informacion?

4. ¢ Se realiza el seguimiento, la medicién y el analisis de estos procesos?

5. ¢Se llevan a cabo acciones para alcanzar los objetivos establecidos y mejorar
continuamente?

Respecto a la documentacion del SGC:

6. ¢ Esta definida, documentada y aprobada por la Direccion la politica de calidad
de la organizacion?

7. ¢ Se han definido objetivos de la calidad?

8. Los objetivos anteriores, ¢son acordes a la politica de la calidad?

9. ¢, Se ha dado a conocer a todo el personal la politica y los objetivos de la
calidad?

10. ¢ Esta establecida la revision de los objetivos y de la politica de la calidad?
11. ¢ Existe un Manual de la calidad?

12. ¢ Existe una coleccién de procedimientos que cubra las actividades del SGC?
Respecto al Manual de la calidad

13. ¢ Describe el alcance del SGC?

14.¢ Se ajusta a las directrices principales de ISO 9001 en cuanto a
responsabilidades de la Direccidn, gestion de los recursos, prestacion del
servicio y la medicion, andlisis y mejora continua de los servicios prestados?

15. ¢ Describe los procesos que se dan en la organizacion y la interaccion entre
ellos?

16. ¢ Hace referencia a los procedimientos que se aplican en la organizacion?
17.¢Cree que el Manual es suficientemente comprensible para todo el personal de
la organizacion y da una idea clara de la misma, de su actividad, y del sistema
de gestién de la calidad de la organizacion?

18. ¢ Se incluye la lectura del Manual en el proceso de formacion del personal?
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Respecto al control de los documentos:

19. ¢ Se han identificado los responsables de aprobar, revisar y actualizar la
documentacion existente en el area?

20. ¢Quedan claros los cambios ocurridos en los documentos y su estado de
edicién o revision?

21. ¢ Se ha distribuido la documentacion a los funcionarios encargados de su
aplicacion? ¢ Existe un listado?

22. ¢ Se controla la documentacion de origen externo (circulares, resoluciones,
leyes, etc.)?

23. ¢ Se conserva una copia de los distintos documentos del area legible y
facilmente identificable?

24. ¢ Existe una metodologia para prevenir el uso de documentacion obsoleta?

Respecto al control de los registros:

25. ¢ Se han identificado cudles son los registros del SGC del area?

26. ¢ Se identifican, almacenan y protegen los registros importantes?

27. ¢ Se ha identificado el tiempo de retencién y su disposicion final?

28. ¢ Se dispone de un procedimiento documentado para el control de dichos
registros?

29. ¢ Se realizan copias de seguridad de los datos informéticos?

30. ¢,Se ha instalado un antivirus en el sistema informatico?

5.RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Respecto al compromiso de la Direccion

31. ¢ Se ha informado a los empleados y colaboradores de su papel dentro del
SGC?

32. ¢ Se le ha informado a cada empleado/colaborador de los efectos de la
implantacion del SGC en su puesto de trabajo?

Respecto al enfoque al cliente/usuario:

33. ¢ Se ha hecho un andlisis de los cliente/usuarios del area y se han

agrupado en diferentes categorias?

34. ¢ Se han definido las necesidades y expectativas generales de los
clientes/usuarios?

35. ¢, Se ha realizado una especificacion del servicio acorde con las necesidades y
expectativas de los cliente/usuarios/usuarios?

Respecto a la politica de calidad:

36. ¢ Existe una politica de la calidad, recogida en algun documento y aprobada
por la Direccién?

37. ¢Se ha distribuido y explicado al personal la politica de la calidad?

38. De su lectura, ¢ pueden extraerse o derivarse facilmente objetivos de calidad?

39. ¢Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar la eficacia
del sistema de la calidad?
40. ¢ Se ha previsto su revision?
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Respecto a los objetivos de la calidad:

41. ¢ Estan definidos los objetivos de la calidad? (Si su respuesta es negativa pase
a pregunta 49)

42. ¢ Estan cuantificados dichos objetivos y, por tanto, son medibles?

43. ¢ Son representativos de las caracteristicas del servicio?

44. Las metas fijadas para dichos objetivos, ¢ son “a priori” alcanzables?

45. ¢ Se ha comunicado a los empleados y colaboradores dichos objetivos?

46. ¢ Se les ha explicado como alcanzar dichos objetivos?

47. ¢ Se realiza una revision perioddica de dichos objetivos?

Respecto a la Planificacion del SGC

48. Los objetivos de la calidad, ¢,son coherentes con la politica de la calidad?
49. ¢ Se identifican, planifican e documentan los recursos necesarios para alcanzar
los objetivos propuestos?

Respecto a la responsabilidad y autoridad:

50. ¢ Existe un organigrama actualizado del area?

51. ¢ Estan definidas por escrito las funciones y responsabilidades de los
funcionarios?

52. ¢ Estéan claras las relaciones entre todos los funcionarios (dependencias,
canales de informacion y ayuda)?

53. ¢ Todos los funcionarios conocen sus funciones y responsabilidades?

Respecto al representante de la Direccion

54. ¢ Existe la figura del representante de la Direccion?(Si su respuesta es
negativa pase a pregunta 57)

55. ¢ Posee la autoridad suficiente dentro de la organizacion?

56. ¢, Se ha informado al personal de la existencia de dicha funcién y de sus
responsabilidades?

57. ¢ Abarca tanto la gestion interna del sistema como las relaciones externas en
materia de calidad?

Respecto a la comunicacion interna:

58. ¢ Dispone el &rea de medios de comunicacion internos (tablén de anuncios,
reuniones, etc.)?

59. Dichos medios, ¢ se utilizan para comunicar informacion relativa a la calidad?
60.¢,Son efectivos? Es decir, ¢ los funcionarios conocen los niveles de calidad
proporcionados por el area (informacion relativa a reclamos, satisfaccion de
cliente/usuarios, etc.)?

Respecto a las generalidades de la revisién por la direccion:

61. ¢ Esta establecida la revision del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)? (Si
Su respuesta es negativa pase a pregunta 67)
62. ¢ Se ha fijado una periodicidad para estas revisiones?
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Respecto a la informacion para la revision:

63. En el caso que se realicen revisiones al sistema, ¢se tiene en cuenta la
informacién apropiada?

Respecto a los resultados de la revision:

64. Como resultado de la revisién, ¢,se han extraido conclusiones y tomado acciones
de mejora relativa, por ejemplo, al SGC, los procesos de la organizacion, recursos,
etc?

65. Los resultados de la revisiéon del sistema, ¢,se han plasmado en un documento
suficientemente extenso, incluidas las acciones de mejora?

66. ¢ Se ha distribuido este documento, como minimo, entre los responsables de
departamento?

6 .PROVISION DE RECURSOS

Respecto a la provision de recursos:

67. ¢ Dispone el area, en general, de los medios adecuados para realizar y controlar
sus actividades?

68. ¢, Posee el &rea un plan de inversiones o de adquisicion de medios acorde con
sus objetivos?

Respecto a los recursos humanos:

69. ¢ Existe una politica de recursos humanos en el area?

70. ¢ Poseen los funcionarios la calificacion 6ptima para el desempefio de sus
funciones?

Respecto a la competencia, toma de conciencia y formacion:

71. ¢ Se ha valorado la competencia de los funcionarios y dejado constancia de ello
por escrito?

72. ¢ Se utilizan las descripciones de puesto de trabajo para detectar las
necesidades de formacion?

73. ¢ Se realiza una induccién inicial, por minima que sea, cuando se incorpora
personal nuevo?

74. ¢ Existe un plan de capacitacion global, o bien a escala individual, que
satisfaga las necesidades de capacitacién continua de los funcionarios?

75. ¢, Se evalla la eficacia de la capacitacion recibida por los funcionarios?

76. ¢ Se ha informado al personal de su papel en el logro de la calidad y de la
importancia de su trabajo en dicho fin?

77. ¢ Se guardan registros de todas las actividades relativas a la capacitacion?

Respecto a la infraestructura:

78. ¢ Posee el area un plan de inversiones para la adquisicion o reposicion de los
equipos (computadores, impresoras, sistemas, etc.)

79. ¢ Se realiza el mantenimiento adecuado de los equipos (computadores,
impresoras, sistemas, etc.)

Respecto al ambiente de trabajo:

80. ¢ Dispone la organizacion de un sistema de prevencion de riesgos laborales y
de seguridad?

67




81. Los puestos de trabajo, ¢,son apropiados y ergondémicos?

82. ¢ Se dispone de las suficientes instalaciones para los funcionarios (bafios,
comedores, vestuarios, etc.) y estan acondicionadas del modo adecuado?

83. Las condiciones de higiene, limpieza general y contaminacion, ¢ son adecuadas
para el desarrollo de la actividad?

84. ¢Impera la cordialidad y comparfierismo en las relaciones entre funcionarios?
85. ¢ Se realizan actividades ludicas extra-laborales?

86. Las metodologias de trabajo, ¢son suficientemente creativas y participativas?

7. PRESTACION DEL SERVICIO

Respecto a la planificacion de la prestacion del servicio:

87. ¢, Se han definido los procesos y recursos que entraran en juego a la hora de
prestar los servicios?

88. ¢,Se han previsto y se llevan a cabo los controles necesarios para asegurar que
el servicio se presta segun lo planeado?

89. Los controles realizados sobre el servicio, ¢tienen en cuenta la especificacién
de éste, como criterio de aceptacién y, por tanto, de declaracion de servicio
conforme o no conforme?

90. ¢ Se dispone de objetivos de calidad?

91. Al margen de la definicién de objetivos de calidad, ¢,se dispone de otros
indicadores que evidencien el buen o mal funcionamiento del servicio?

92. ¢ Se dispone de registros suficientes para probar, en su caso, que el servicio
se ha prestado correctamente?

Respecto a la determinacion de los requisitos relacionados con el servicio:

93. ¢, Se dispone de una especificacion para el servicio o los servicios que ofrece el
area?

94. ¢ Se han tenido en cuenta las disposiciones legales y reglamentarias que
afectan a la actividad a la hora de describir la especificacion del servicio?

95. ¢ Se ha considerado la incorporacion de requisitos adicionales por parte de la
organizacion?

Respecto de la revision de los requisitos relacionados con el servicio:

96. ¢, Se han definido en forma escrita los requisitos del servicio/producto
entregado?

97. ¢ Existen responsables para la gestion (emisién, revisién y aprobacién) de los
contratos?

98. ¢,Se han definido las vias por las que puede entrar un pedido o solicitud?

99. ¢ Se ha definido quien es el responsable/s de revisar el pedido y proceder a su
confirmacion?

Respecto a la comunicacion con el cliente/usuario:

100. ¢ Se ha definido quién es el responsable/s de contactar con el cliente/usuario
segun la informacion que solicite?

101. ¢ Se dispone de medios suficientes para atender la informacion que piden
los clientes/usuarios?
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102. ¢ Se tiene claro de lo que se puede informar al cliente y que no?
103. Las comunicaciones relevantes con el cliente/usuario, ¢,se utilizan para mejorar
la calidad del servicio?

Respecto al disefo y desarrollo:

104. ¢ La organizacion realiza disefio y desarrollo de productos/servicios nuevos
segun requerimientos? (Si su respuesta es negativa pase a pregunta 129)
Respecto a la planificacion del disefio y desarrollo

105. ¢ Se planifica y controla los disefios y el desarrollo del servicio?

106. ¢ Se establecen las etapas del disefio y desarrollo?

107. ¢ Se establecen las revisiones, verificaciones y validaciones para cada etapa?
108. ¢ Se establecen responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo?
109. ¢ Se gestionan las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el
disefio y desarrollo?

110. Los resultados de la Planificacion son actualizados a medida que progrese el
disefio y desarrollo?

Respecto de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo

111. ¢ Se determinan los elementos de entrada del disefio y desarrollo?(Si su
respuesta es negativa pase a pregunta 129)

112. ¢ Los elementos de entrada incluyen los requisitos funcionales y de
desempefio?

113. ¢ Los elementos de entrada incluyen informacién proveniente de disefios
previos similares?

114. ¢ Los elementos de entrada incluyen cualquier otro requisito esencial para el
disefio y desarrollo?

115. ¢ Los elementos son revisados para verificar su adecuacion?

116. ¢ Los elementos estan completos y sin ambigliedades?

Respecto de los resultados del disefio y desarrollo

117. ¢ Los resultados del disefio y desarrollo permiten la verificacion respecto de los
elementos de entrada?

118. ¢ Los resultados del disefio y desarrollo son aprobados antes de su liberacion?
Respecto de la revision del disefio y desarrollo

119. ¢ Las etapas de disefio y desarrollo son revisadas de acuerdo a lo planificado?
120. ¢ Las revisiones incluyen la evaluacion de la capacidad de los resultados de
disefio y desarrollo para cumplir los requisitos?

121. ¢ Las revisiones son registradas?

Respecto de la verificacion del disefio y desarrollo

122. ¢ Se realizan verificaciones planificadas para asegurar que los resultados del
disefio y desarrollo cumplen los requisitos?

123. ¢ Las verificaciones son registradas?

Respecto a la validacién del disefio y desarrollo

124. ¢ Se realizan validaciones planificadas para asegurar que los resultados del
disefio y desarrollo cumplen con los requisitos?

125. ¢ Las validaciones son registradas?

Respecto al control de los cambios de disefio y desarrollo

69




126. ¢ Los cambios de disefio y desarrollo son identificados y documentados?
127. ¢ Los cambios de disefio son revisados, verificados y validados?
128. ¢ Las revisiones a las modificaciones son registradas?

Respecto al proceso de compras:

129. ¢ Existe un proceso claro para las compras, tanto de materiales como de
servicios?

130. ¢ Esta organizada la gestion de las compras (departamentos, responsables,
autorizaciones, etc.)?

131. ¢ Existe un registro que relacione a los proveedores con los materiales o los
servicios comprados frecuentemente ('listado de proveedores')?

132. ¢ Existe un responsable para la evaluacion de proveedores/subcontratistas?
133. ¢ Estan definidos el modo y criterios para aprobar y, posteriormente, evaluar
regularmente a los proveedores? ¢ EXxisten registros?

Respecto a la informacion de las compras:

134. Las peticiones de compra, ¢,se revisan y aprueban, antes de su envio, por algun
responsable?

135. Los documentos de compra, ¢,contienen la informacion suficiente y precisa

para asegurar que el servicio/producto comprado cumplira con los requisitos
especificados?

Respecto a la verificacion de los productos/servicios comprados:

136. ¢ Estan definidas y establecidas las especificaciones de los servicios o
materiales a comprar?

137. ¢ Estan definidos y establecidos controles en la recepcion de los materiales o
durante la prestacion del servicio contratado?

Respecto al control de la produccion y de la prestacion del servicio:

138. ¢ Se han definido indicadores de prestacion del servicio que permitan asegurar
que se cumplen, por ejemplo, plazo de entrega?

139. ¢ Se cuantifican y controlan estos parametros?

140. ¢ La organizacion dispone de informacion que describa las caracteristicas del
servicio/producto entregado?

141. ¢ Se han definido indicadores para la prestacion del servicio?

142. ¢ Existe una descripcion del servicio que permita distinguir entre el servicio
conforme y el que no lo es?

Respecto a la identificacion y trazabilidad:

143. ¢ Se identifican cada uno de los servicios con algin c6digo o nimero que le
permita distinguirse de los demas?

144. El area, ¢ es capaz de reconstruir, mediante este c6digo o numero, el historial
de un servicio que se prestd hace meses?
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Respecto a la propiedad del cliente/usuario:

145. ¢ Se informa sistematicamente y con prontitud al cliente/usuario de dafios o de
pérdidas de su documentacién, informacion, etc.?

146.¢ Se utilizan procedimientos o instrucciones documentadas para asegurar que
la propiedad del cliente se manipula, almacena, conserva, recoge y entrega
correctamente?

Respecto a la preservacion del producto:

147. Toda la informacién que circula por la organizacién ¢ esta debidamente
identificada?

148.¢ Esta establecida un sistema para la recepcién de informacion e insumos
gue incluya las verificaciones e inspecciones minimas para detectar

informacion e insumos erréneos?

149. ¢ Esta previsto el modo de actuar ante no conformidades en la prestacion del
servicio o entrega del producto?

150. ¢ Estan previstos métodos para la conservacion de informacién para prevenir
dafos o deterioros?

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Respecto a las generalidades de medicion, andlisis y mejora:

151. ¢Se encuentran planificadas las actividades de medicion, analisis y mejora
que

se realizan?

152. ¢ Se aplican técnicas que permitan extraer conclusiones rapidas de una serie
de

datos?

Respecto a la satisfaccion del cliente/usuario:

153. ¢, Se ha definido la sistematica para conocer la opinién del cliente/usuario a
intervalos regulares (entrevistas personales, telefonicas, encuestas)?

154. ¢ Se han definido indicadores que reflejen la satisfaccién / insatisfaccion del
cliente/usuario?

155. ¢ Se ha documentado la informacion referente a la satisfaccion / insatisfaccién
del cliente/usuario?

156. ¢, Se hace un seguimiento de la informacion referente a la satisfaccion /
insatisfaccion del cliente/usuario?

157. Como consecuencia del analisis de la informacion anterior, ¢ se emprenden
acciones de mejora?

158. ¢ Se ha informado a los funcionarios de la importancia de la satisfaccion del
cliente/usuario?
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Respecto a la auditoria interna:

159. ¢ Se realizan auditorias internas de la calidad en la organizacion?

160. ¢ Existe un plan o una programacién de auditorias internas?

161. ¢ Existe un procedimiento documentado para la realizacion de auditorias
internas?

162. ¢ Esta previsto que las auditorias las realice personal independiente del area a
auditar o personal de organizaciones externas?

163. ¢ Existen registros de los resultados de las auditorias internas?

164. ¢ Se informa a los responsables de departamento, area o seccion, de los
resultados de auditorias?

165. ¢ Se emprenden acciones correctoras como respuesta a las no conformidades
encontradas en la auditoria?

166. ¢ Se hace un seguimiento de las acciones correctoras derivadas de la auditoria
para verificar su implementacion y eficacia?

167. Los informes o actas de auditoria, ¢son utilizados en la revision del SGC por
Direccion?

168. ¢ Estan definidos los requisitos que deben cumplir los auditores internos?
Respecto al seguimiento y medicién de los procesos:

169. ¢ Se realizan inspecciones durante el proceso de prestacion del servicio o
entrega del producto?(Si su respuesta es negativa pase a pregunta 172)

170. ¢ Existen documentos que indiquen qué, cuando, como y con qué criterios se
hace la inspeccion?

171. ¢ Se aplican técnicas estadisticas para verificar la capacidad de los procesos?
Respecto al seguimiento y medicidn del servicio:

172. ¢ Se realizan controles o inspecciones antes de la prestacion del servicio?
173. ¢ Se realizan controles o inspecciones durante la prestacion del servicio?

174. ¢ Se realizan controles o inspecciones luego de la prestacion del servicio?
175. ¢ Queda constancia de dichas inspecciones?

176. ¢ Se lleva una estadistica de incidencias o problemas en cualquiera de los
controles anteriores?

177. ¢ Se han asignado responsabilidades para la prestacion de los diversos
controles?

178. ¢ Existe una sistematica de actuacion ante problemas que se detecten antes,
durante y luego de la prestacién del servicio?

179. ¢ Existe una sistematica de actuacion ante problemas en la prestacion de
servicios?

Respecto al control del servicio no conforme:

180. ¢ Esta definido lo que es un producto/servicio no conforme?

181. ¢ Existe un procedimiento para asegurar que los servicios no conformes se
tratan adecuadamente?

182. Ante una no conformidad ¢ queda constancia escrita del problema surgido y de
la solucion aplicada?

183. ¢ Estan definidas las responsabilidades de cara a tomar decisiones ante los
servicios no conformes?

X X X X X XX X XXX

X X X X X

X

X
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Respecto al andlisis de datos:

184. ¢ La organizacién analiza los datos generados en las actividades de medicién y
seguimiento? (Si su respuesta es negativa pase a pregunta 187)

185. ¢ Son suficientes y aportan una vision completa del funcionamiento de la
organizacion?

186. ¢ Se han valorado fuentes de informacion externa para comparar?

Respecto a la mejora continua:

187. ¢ Esta prevista y han sido planificadas actividades de mejora continua?
188. En dichas actividades de mejora continua, ¢se examina toda la informacion
relevante disponible?

189. ¢ Existe documentacion de la sistematica de la mejora continua y de los
avances logrados?

Respecto a la accion correctiva:

190. ¢Se toman acciones encaminadas a la solucién definitiva del problema,
cuando

éste es repetitivo o grave?

191. ¢ Existe un procedimiento que regule dicha actividad?

192.¢ Se encuentran registros de acciones correctivas donde, aparte de la
descripcion del problema de fondo y de las medidas puestas en practica, se

haga un seguimiento de las mismas?

Respecto a la accion preventiva:

193. ¢, Se toman acciones encaminadas a la prevencion de problemas potenciales?

194. ¢ Existe un procedimiento que regule dicha actividad?

195. ¢ Se encuentran registros de acciones preventivas donde, aparte de la
descripcion del problema de fondo y de las medidas puestas en practica, se
haga un seguimiento de las mismas?
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ANEXO B. PLEGABLE DE
SENSIBILIZACION

La norma ISO 2001 es organizada en 8
secciones. Las secciones 4,5,6,7 y 8
contienen los requisitos para su sisfema de
gesticn de calidad (SGC). Las primeras 3
secciones de la norma no confienen los
requisifos.

EL SISTEMA DE GESTIO
DE LA CALIDAD
BAJO LA NORMA
NTC 9001:2008

1. Seccién: objeto y campo de
aplicacién.

2. Seccién : Referencias Normativas
. Seccién: Términos y Definiciones.

4. Seccidén: Requisitos del Sistema

. Seccién: Responsabilidad de la
Direccidn.

. Seccién: Gestion de Recursos

seccioniRedlizactoutdel productc BUSINESS ALLIANCE FoR SECURE COMMERCE

o . o 5 Capitulo BASC Oriente -Colombia
. Seccién: Mediciion, analisis y mejora

BASC Oriente

Ed. La Triada Torre Sur Of. 15-05.
Bucaramanga, COL.

Telefono 577-6704880

Email: comunicaciones.oriente@wbasco.org
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®Un sistema de gestién de calidad SGC es una
forma de trabajar mediante la cval la
organizacién asegura la Satisfacciéon de las

necesidades de sus clientes.

{QUE ES CALIDAD?

®Calidad es el grado en que un conjunto de
caracteristicas  inherentes cumple con los
requisitos.

BENEFICIOS DE TRABAJAR
CON UN SGC

eMejora continua de la calidad de los productos
o servicios

eAtencién amable y oportuna a sus usuarios

eTransparencia en el desarrollo de los procesos

eMejores niveles de satisfaccién y opinién del
cliente

eAumento de productividad y eficiencia mejor
comunicacién, moral y satisfaccién en el trabajo

eUna ventaja competitiva, y un aumento en las

oportunidades de mercado.

NORMAS I1SO 9000

®|la  Organizacién Internacional para la
Estandarizacién (ISO) es una federacién de
alcance mundial integrada por cuerpos de
estandarizacién nacionales de 130 paises, uno por
c a d a p a i s

La ISO es una organizacidén no gubernamental
establecida en 1947. La misién de la ISO es
promover el desarrollo de la estandarizacién y las
actividades con ella relacionada en el mundo con

la mira en facilitar el intercambio de servicios y

QUE ES 1SO %001:20038

La ISO ?001:2008 es la base del sistema de
gestién de la calidad ya que es una norma
internacional y que se centra en todos los
elementos de administracién de calidad con los
que una empresa debe contar para tener un
sistema efectivo que le permita administrar y
mejorar la calidad de sus productos o servicios.

Los clientes se inclinan por los proveedores que
cuentan con esta acreditacién porque de este
modo se aseguran de que la empresa

seleccionada disponga de un buen sistema de

gestién de calidad (SGC).
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Alcance de la norma NTC ISO 9001

MEJORA CONTINUA DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

= Responsabilidad

f\«-\la Direccion

Requisitos
Satisfaccion

PRINCIPIOS DE I1SO %2001

Los principios de gestién de calidad, de
acverdo a lo indicado en la norma ISO 9001

son:

1. Enfoque al cliente:

2. Liderazgo:

3. Participacién del personal:

4. Enfoque basado en procesos:

5. Enfoque de sistema para la gestién:

6. Mejora continua:

7. Enfoque basado en hechos para la toma

de decisiones:




ANEXO C. PRESENTACION SENSIBILIZACION

SOCIALIZACION
SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD
BASC ORIENTE

il =

ESTE PROYECTD SEREALIZA COM EL
FIM DE

+ IMPLEMENTACION DEUN SGC PARA
BASC ORIEMTE
« SUSTEMTACIOM DEL PROYECTOL

» POMER EM PRACTICA. PROFUMDIZAR
T COMROLIDAR COMOCIMIENTOS.

En 2015 seremos b entidad regional bder
en certificacion de seguridad en comerdo
internacional 2 través de B generadion
sostenible de una cultura en seguridad. Con
mayor  posiionamients, cobertura oy
perzonal alamente @lficado, haremos de
BASC una mara gque agregue walor ¥
proyecte una imagen confable de nuestras
EmMpresas asooadas.

. Direccionamiento Estratégico
Planificacion del Sistema De Calidad
\— | — MISION
l\l"l“;: o ll‘*l\l“;;' BASC ORIEMTE Fx una asccmaon gremizl =in
Phﬂ dEA{{"JH. ]I."'I'I'Ci de oo gue promusve dentro de sus
» Conformadion del Comité Gerencal de asorindos b penercion de culwra de sspuridd
Calidad. en los meposos, 3 mawes del demrollc =
» Evaluacion de recursos y elementos implementacian de estandares y procedimientas
. - Df LEDEMET Db gEIhDe O converod ¥ 20O
vigentes necesarios para € 5GC para - tvas achodor 3 b odena o
establecer los ambios mecesarios. svternacional, mra faclitar y aglimr un comercio
=g, apoyados & OrgEnEmos preados ¥
oficales, naconales & mviernacionales.
Direccionamiento Estrategico Direccionamiento Estrategico
ey WISION e ALCANCE
N N

El alcnce del Setema de Geston de Calidad de
BASC ORIENTE es b presmcion del servicio de
formacion, GpacEOon, SNVTERTENT ¥
certificacion bamados = b morma BASC para bs
empress asecados al cprulo orenie.
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BUSWESS ALLIANCE

SECURE COMMERCE

# Direccionamiento Estratégico
ORGANIGRAMA

L 2
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E==3

y Direccionamiento Estratégico
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BUSINESS ALLIANCE ror SECURE COMMERCE

COMPROMISO DE LA

= DIRECCION

Lz Direccidn Ejgowtiva de BASC ORIEMTE =
dibs compromster x

PROCEDIMIENTOS EXIGIDOS
el ]

Irsﬂmﬂmh}'hm}:ﬂ

Elﬂ:hwrmhhhlﬂndn&h:hdmdi
nmhﬁmtmmﬂmwmﬂwmm?nl

Eﬂ:lhmmmh clmma
dl:hdqnn:ﬁpumﬁnﬂghh da Cahdad.

« Frogporcionar bos recurses neCesrios par montenes y
majorar | slicich dal Stvvema da Gastion da b
Ascroion BASC Oriente.

PR —

MW

@ GRACIAS

*APORTES
SUGERENCIAS

PREGUNTAS
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ANEXO D.
MATRIZ DE OBJETIVOS E INDICADORES
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BUSINESS ALLIANCE ror SECURE COMMERCE

Satisfacer las
epectativas de
asodiados

SONTIOS W ente

certificador &n 5GC5
que buscs satisfaoer

las expecmtivas de

Prestacion de
sErvicios de
capacitacion y
soporte en los
procesos de:
control y
seguridad

Mjoramiento
continuo de los
diferentes
procesos o la
onganizEcion

sus asociados,
enfocadesala
excelencia para la
prestacion de los
servidos de
Formacion, Capacitaci
an y Certificacion,
peneracion del
crecimierto en =
rEprEsEntRCan
gremizl; cusnta para
ello con personal
competente para su
gestion y selecciona
provesdones de
servicio screditados
por Iz Organizacion
*undizl BASC para
acreditar en sus
asociades la
implementacicn de
los estandares y
procedimientos de
SECS. y ka aphccion
O acciones e

mejora en cada uno

de los procesos.

Identificar la respuesta a

Evaluacion de
solicitudes, inguistud telefonicss, cormens, . .
{eiaEs, nauEtases. Solicitudes, | # Sohictudes resuelzas X100 e _ Coordinador de Gestion de
guejas v reclamios de los i 3 & Soticos - 3 comunicatones escritas. | S Mensual - o ones
asocizdos 3l servicio de la r':cd ¥ Medio: Formato reporte:
onEanizEmion. : Solicinudes
Evaluacion de
Resultados de |2 Encuesta de
satisfacrion enel | o o e Fuente: Encuests Coordinador de Gestion de
L. satisfaccion del ejercico de ) »=4.5 Mensusl _ i
ejerdcio de la I Auditores. operatones operaciones
. awditoria
Evzluzdion de la
Resultados de |a Encuesta de
Satisficer @ los miembros de | sasisfeccion del {Tmns e 3 mmene Fuente: Encuests coordinador de Gestion de
| I . " smrvicio de satisfaccion del ejercico de Asociados ==4.5 Menszual N S
==|s-n-u=.-|:!un-emteru= L= ] v - it al sadk OpEraElOnes apera
sus servicios en los procesos | Cestifurarinn
de Certificacion,
Recertificacicn, Formacian, Evaluacion de Mo de Capadtzdonss =
capacitacion identificando los | satisfacdon del satisfaccion = 100 Fuente: Encuests de A i coordinadorde | Gestion de Afiliacion
contenidos tematicos y servicio de Capacitacion OpETICIONES ¥ seguimiento
administrancs |as directrices Capacitacion Mo, de Capacitaciones
de certificacion de |2 OMB realizadas en el periodo
Evaluacion de
Resuitados de |a Encuesta ce
stisfacdon del Finzlizade c=d
FEssran “"de satisfaction de la medicion | Fuente: Encuests de eas | Coondinador de Gestion de
senru:l:; ddservi:iuftsnpnrtz: Soporte - OpErSOones OpErSCones
_ BASE Asocizdos
DETar UN CIECIMIENED e & Fiemte: Informe de
numiero de los asociados &n | Crecimierbo de los Afilisdos Afio Anterior Hou ) ;eN 5 A . o Ei ) Diresccion
BASC oriente asociados Afiliados Ao Actual e g Musves e rectora b=cutha Estrategica
Afiliados
Puntaje Calificacion enla
Evzluacion de evaluacion Proveedor w100 |Fuente: Evaluacion de 1005 3 1 Coordinadora Gestion
Provesdores Puntzje esperado para Provesdones Administrativa Administrativa
Garantizar |a seleccion y aprot o
conTatation oe provesoores
R . Puntaje Calificacicn Empleadao
competernbes
: 5:"‘“"“:’“"‘ =100 Fuente: Evaluacion ce Coardinadora Gestion
- Puntaje espersdo seleccion |emplesdo Bdministrativa Administrativa
perzonzl
# de Acdones Correctivas
Implemerntar scoiones de I ementadas X 100 Fuente: Registrode a0 Trirmastral Coordinador de Gection de
mejora gue contribuyan al Total de Acciones Cormectivas | Acdones Correctivas operacones operacones
:urnpllrnlent?:_de los nl.lgetm Hvel de eficacia plarteadas
v e los requisitos ssodados 2l e AC v AP
proceso y a ka satisfaccion de ¥ Besisiro d
K imientos de uente: Regitro de o - Cesti
o r:quenrm_rn # AP aficaces « 100 Acciones Correctivas y =it Trirmnestral |r|=.|:ln|-d= ; de
nuestros dientes. —_— operacones operacones
Total g AP implementadas |preventivas,
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ANEXO E. MAPA DE PROCESOS

CODIGO: DI-003-C5G

BA C EMISION: 10 octubre
s MAPA DE PROCESOS VERSION: 1
e PAGINA: 1 de 1
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ANEXO F. CARACTERIZACION DIRECCION EJECUTIVA

Codigo: DI-008-CSG
Emision:20-09-2011
Version: 1

Pagina 1 de 2

CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION GERENCIAL

PROCESOQ: GESTION GERENCIAL
Establecer las directrices organizacionales, gestionar eficientemente los procesos y recursos |, buscando la satisfaccion de los asociados
OBJETIVO: y el mejoramiento continuo de los procesos.
RESPONSABLE DEL PROCESO: Directora Ejecutiva
ENTRADAS ETAPAS DEL PROCESO SALIDAS
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES PRODUCTO / SERVICIO CLIENTE
PLANEAR

* Definicion de responsabilidad, autoridad y
comunicacion

* Establecer directrices estrategicas * Plan de Estructura organizacional

* 3 1t ndi

Inform_acmn exterpg (objetl_vos,r_netas e indicadores de la * Posibles Responsabilidades y autoridades
* Necesidad de Politica de organizcacion y de los procesos.) definidas

: - . ) ; :

::ahdad y c:_bjetleos_ - F’I:aneacmn de la Reunion de Comite de * Posibles Mecanismos de comunicacion definidas

Informacion Financiera de la |calidad. . Todos los

Todos los Procesos o . ; i ; Flan del presupuesto anual

Asociacion Planeacion de las Gestiones enrelaciona |, ; " - . procesos

) ) L Planteamiento de Palitica y objetivos de Calidad
Directrices de la Junta La Junta Directiva I : -

I . L, . - Posibles Gestiones en relacion a la Junta
Directiva Planificacion de actividades de revision -

; Directiva
gerencial

* Definicion de presupuesto anual y planes
de accion de las diferentes Areas.
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HACER

Plan de Estructural
organizacional

* Posibles Responsabilidades
y autoridades definidas

* Posibles Mecanismos de

* Realizar direccionamiento estratégico.

* Hacer seguimiento al comportamiento
Financiero.

* Asignar recursos necesarios para llevar

* Plataforma estratégica
* Informe del Comportamiento Financiero
* Documentos de infermacion Economica

Todos 10S DrOCEsos comunicacion definidas acabo los planes de accion. * Informes Financiero, Auditorias, Gestion de Todos los
P * Plan del presupuesto anual  |* Definir y Comunicar los requisitos del procesos para la Junta Directiva procesos
* Planteamiento de Politicay |cliente legales y reglamentarios. * Requisitos de Recursos Financieros, humanos,
objetivos de Calidad * Realizar revision gerencial del SG infraestructura.
* Posibles Gestiones en Realizar el presupuesto Anual. * Informe de Revision Gerencial.
relacion a la Junta Directiva Gestion de la Junta Directiva
VERIFICAR
* Plataforma estratégica
* Informe del Comportamiento
Financiero
EE;:;nTiem”ms de informacion |, mniimiento de la Plataforma estrategica
. o *Control y seguimiento del comportamiento
Informes Financiero, a——
Auditorias, Gestion de . ) ) * Ajustes al comportamiento Financiero
procesos para la Junta E%‘;ggﬁ,'nig los documentos de informacion  |.pe.q tados del Cumplimiento de recursos
Todos los procesos |2rectiva «Control del cumplimiento de los recursos | Mancieros, humanos e infraestructura. Todos los
P * Requisitos de Recursos p * Informe del cumplimiento de la Plataforma procesos

Financieros, humanos,
infraestructura.

* Informe de Revision
Gerencial.

* Informacidn del
cumplimiento de metas y
objetivos, indicadores

financieros, humanos einfraestructura.
“Verificar el informe obtenido por la revision
Gerencial.

*Control y seguimiento de objetivos, metas e
indicadores de gestion.

estrategica.

*Resultado del Informe por la Revision Gerencial.
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ACTUAR

* Ajustes al comportamiento
Financiero

*Resultados del Cumplimiento
de recursos financieros,
Todos los procesos |humanos e infraestructura.

* Informe del cumplimiento de
la Plataforma estrategica.
*Resultado del Informe por la
Revision Gerencial.

Cormregir las falencias del comportamiento
Financiero.

Corregir Falencias del incumplimiento de
recursos financieros, humanos e
infraestructura.

Corregir y mejorar el cumplimiento de Ia
plataforma estrategica.

Generacion de acciones correctivas,
preventivas y de mejora.

Acciones cerradas

Todos los
procesos

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

RECURSOS

* Procedimiento de Revision Gerencial

* Direccionamiento Estrategico

* Organigrama

Resultados de la Auditorias internas
Informe de Revision Gerencial anteriores
Presupuesto

* Equipos de computo
* Equipos de oficina
* Medios de comunicacion
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Codigo:DI-004-CGS

CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION GERENCIAL  Cmi=ion: 20-03-2011

Version: 1
Pagina 3 de 3
I REQUISITOS |
NORMAS LEGALES ¥ REGLAMENTARIOS ORGANIZACION

* 4.2 Requisitos de la documentacion
* 5.1 Compromiso de la direccion

* 5.2 Enfoque al cliente

* 5.3 Politica de calidad

* 5.4 Planificacion

* 5.5 Responsabilidad, autoridad v comunicacién  |* Constitucion y representacion legal Directrices de la Organizacion Mundial BASC
* 5.6 revision por la direccion

* 6.1 Provision de recursos

* 8.2.3 Seguimiento y medicion de procesos
* 8.4 Analisis de datos

* 8.5 Mejora

| PARAMETROS DE CONTROL |
| ACTIVIDAD | NOMERE DEL INDICADOR FORMULA/ METODO REGISTROS |
Seguimiento a cumplimiento de plan de accion A fravés del comité de Calidad Informe de seguimiento de plan de accion
SEGUIMIENTO Auditoria Intema al Proceso Seguimiento Informe de Auditoria del proceso
Cumplimiento de la revision por la direccion Seguimiento Revision por la gerencia, presupuesto anual

Elaborado por Revisado por- Aprobado por:
YULY MAR RODRIGUEZ DUARTE SILVIA CAROLINA SANCHEZ
Practicante de Ingenieria Industrial Directora Ejecutiva
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ANEXO G. CARACTERIZACION GESTION DE OPERACIONES

. Codigo:DI-011-CGS
BASC ORIENTE Emisidn:20-09-2011
CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS ol
- Pﬂﬂlnﬂ. 1de2
Responsable:
Directora Ejecutiva-
Coordinador de
PROCES(O: GESTION DE OPERACIONES operaciones
OBJETIVG: Verificar el cumplimiento de los reguisitos de la noma v estandares intemacionales BASC de 1as organizaciones asociadas al capitulo BASC
Orniente.
ETAPAS DEL PROLCESD _
ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
PROVEEDOR ENTRADAS =2 PRODUG T SERVICTD | SALIDA
Programacion Visita de Diagnostico a la empresa.
Programacion reunionss de seguimiento empresas en proceso de
Empresa E;ﬂcﬁq@ | auditorias de certificaci ificacic Pm'mmﬁtdﬂ feuniones 2 O%Eﬂg Eﬁﬁ Ef‘
- : - i aboracion programa anual auditorias de certificacion y recertificacion.  seguimiento. S
Freseleccionadas [Documentacion de Coordinacion y programacion del plan de auditorias. Programa anual de ASOCIADO
EMpresas Auditoria.
Jpreseleccionadas
y Empresas para
Procesos de CER y
REC
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Gection de
COperaciones

ENTRADAS PRODUCTOISERVICIO

Programa anual de
Auditoria.
Documentacion de
ingreso.

|Envic de |a notificacion a la empresa un mes anies al desamollo de la
auditoria.

Auditorias Asignadas

|Elaboracion, recepeion y revision de los Reportes de Auditoria.
Seguimiento a las actividades de los auditores externos v evaluacion de
hais MiSms.

Coordinar y manejar las actas de la reunion de Comité de
Certficacionss.

|Recoleccion de encusstas de satisfaccion del asociado anuaiments v del
auditado por los servicios.

Certificacion ywo Recertificacion de las empresas Asociadas.

Validacion de la informacion presentada

Fevision de Repaortes de awditorias
Fevision de planes de accion segln auditorias de certificacion y
recertificacion.

Realizar seguimiento 3l programa de auditoria interna de la Asociacion v
del programa de auditorias para los Asociados.

PROVEEDOR

Asociado Reportes de .."-‘-.udrl.l::na
Planes de accion.
Mo conformidades

Todos los reales, ;:-:?itenﬂalea,

o absersaciones y
oportunidades de
mejora.

Ejecucion Certificacion asociados.
Ejecucian recertificacion asociados..

Ejecucion suspension.

Ejecucion remocion asociados.

Toma de acciones preventivas, comectivas y de mejora.

SALIDA

Flan de Auditoria. GESTION DE
Cerificacion y OFERACIOMNES
Recerificacion asociados. | ASOCIADO

PRODUC TOISERVICIO SALIDA
|Aprobacion del infome de
|Auditoria y plan de accion. GESTION DE

OPERACIONES

Cigrre de acciones

Todaos los procesos

87




DOCUMENTOS DE REFERENCIA

RECURSOS

2. Procedimienio auditcria

4 Procedimiento de Suspension

1. Procedimiento, Certifiacacion, recertifiacion, 5u5pen5i:'|n ¥ remacion de EMDresas.

3. Procedimienio Auditorias Internas! Pre-Auditoria para Asociados

Equipos de compuic
Equipos de oficina
|Mtedios de comunicacion

i

BASC ORIENTE

Codigo: DI-D06-CGS
Emisitin:20-09-2011

.

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO: GESTION DE OPERACIONES

REQUISITOS

NORMAS

LEGALES Y REGLAMENTARIOS

ORGANLIFACION

423 Conirol de documentos

4.2 4 Confrol de registros

7.1 Planificacion de la prestacion del
servicio

7.2 Procesos relacionados con el dients
7.3 Diseno y Desarmollo

7.5.1 Control de |la prestacion del servicio
7.5.2 Walidacion

7.5.3 |dentificacion y trazabilidad

8.2.1 Satisfaccion del clients

8.2.3 Seguimienio y medicion de
procesos

B.5 Mejora

Directrices de la organizacion WBO
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PARAMETROS DE CONTROL

ACTIVIDAD NOMERE DEL INDICADOR FORMULA/METODD  FRECUENCIA RESPONSABLE REGISTRD
- e . Atraves de la realizacion de e
SEGUIMIENTO | “FSUTEToS ':;IE:;’;;?;; g:‘n;i‘zi‘;d“ can visitas y encuestas 3 Mensual |Coondinader de Operaciones E"”Zﬂdﬁzﬁ; aczian
asociados
Evaluacion de Satisfaccion en el ejercicio de 'ﬁ' HWE g la re_nallzacmn de Coordinador de .
. wisitas y encuesias a Manzual . Informe de Indicadares
Auditonia - Ciperaciones
asociados
# de Acciones Comectivas
s Implementadas ) i .___ |informe de AC
MEDICION T 35BS Trimestral |Coordinador de Operaciones implementadas
Mivel de eficacia de AC y AP Cormectivas planteadas
# AP eficaces .
Trimestral |Coordinador de Operaciones il:" Ierr'edn?ai;
Total de AP Planieadas P
Elaborado por. R Apmbado por.
YULY MAR RODRIGUEZ DUARTE eV par Sivia Sanchez
Practicanie Directora ejecutiva
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ANEXO H. CARACTERIZACION GESTION DE CAPACITACION Y FORMACION

BASC ORIENTE

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESO: GESTION DE CAPACITACION ¥ FORMACION

OBJETIVO: Planear y ejecutar capacitaciones gue pemnitan a los asocados formarse bajo los estandares y regquenmientos de la Morma BASC. Y demas Temas
Mecesarios para la Segundad de las empresas.

ETAPAS DEL FROCESO

ENTRADAS ACTWVIDADES SALIDAS
PROVEEDOR ENTRADAS PRODUCTOVSERVICIO SALIDA
. Programacion Anual de Capacitacion. Programa Anual de
-Mecesidades da .. L e Capacitacion.
. Planeacion de la Logistica de Capacitacion. .
. Capacitacion o Presupuesto formulado. Asociado
Asociados L Elaboracion del Presupussto. - ) .
-Requermiento del . . - : Requermiento Clasificado. Ususanao
. Clasificacion del requernmiento del asociado. - T,
Asociado . . . Medios de comunicacion
Definicion de Comunicacion exterma. .
extema definidos.
PROVEEDOR _| ENTRADAS W | FRODUCTOSERVICIO SALIDA
FPrograma Anual de
Capacitacionss. ‘Cumplimiento al plan y
Precunuects Asionada Ejecucion del plan anual de |la capacitacion ogistica de la capacitacion.
Gestion Gerencial P g " |Sestion de la logistica de |la capacitacion Cumplimients del
Gestion de Ejecucion y coordinacion del requenmienio del asociado Asociado

Capacditaciones

IMedios de Comuniacion
externa definidos.

Requernmientos
Clasificado

Gestion de los medios de Comunicacion.

requenmiento del asociado.

Uso y aplicacion de los medios
de Comunicacion
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Codigo: DI-D05 LGS

BASC ORIENTE Emisitn: 20-09-2011

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS L EE L

- Pagina : 2 de 3

esponsable:

Coordinador de

PROCESO: GESTION DE CAPACITACION ¥ FORMACION pperaciones
ETAPAS DEL PROCESD )
ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
PROVEEDDOR ENTRADAS = PRODUC TOVSERVICI SALIDA,

Aspciado

Retroalimentacion del
Asociado.

Verificacion al cumplimients del requerimisnto del asociado.

Seguimiento a eficacia de los medios de comunicacion.

Recultados de la verificacion
del cumplimiento del
requerimiento del asociado.

Resultados de la verificacion
del cumplimiento del medio de
comunicacion.

Todos los procesos

B!

Todos los procesos

Mo conformidades
reales,

|ectenciale de los
usuarios de las
capacitaciones.
Ohbservacionas y
oportunidades de
mejora planteados por
usuarios de la
capacitacion.

Toma de acciones preventivas, comectivas y de mejora.

Reprogramacion de Programa de Capacitacion

Cieme de Acciones

Todos los procesos

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

RECURSOS

Procedimiento elaboracion presupuesto, programacion y ejecucion de plan de capacitacion.

Equipos de computo

Equipos de oficina
Medios de comunicacion
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BASC ORIENTE

©s

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Codigo: D005 CGS
Emision:20-06-2011
Version: 01
Pagina:3de3

esponsable:
Coordinador de
PROCESO: GESTION DE CAPACITACION ¥ FORMACION Operaciones
REQUISITOS
NORMAS LEGALES ¥ REGLAMENTARICOS DRGANIZACHIN
4.2 3 Control de documentios
4.2 4 Control de registros
7.1 Planificacion de la prestacion del senvicio
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2 Diseno vy Desarrollo
7.5.1 Control de la prestacion del senvicio MA Directrices de la Organizacion Mundial SC
7.5.2 Walidacion
7.5.3 ldentificacion y trazabilidad
2.2 1 Saticfaccion del cliente
8.2 3 Seguimiento v medicion de procesos
8.5 Mejora _
_ _ PARAMETROS DE CONTROL _
ACTIVIDAD HOMERE DEL INDICADOR FORMULAMETODO FRECUEMCIA RESPOMSABLE REGISTRO
Ciontrod de Solicitudes, Inquisetudes y Registro de recepcion y Mensual coordinador de Operaciones Informne de Solicitudes,

SEGUIMIENTO

recamos

Seguimients a la satisfaccion del

asociado
respecta al servicio.

seguimiento de las solicitudes

Por medio de las Encuestas
realizadas

Finalizada cada
capacitacion

coordinador de Operaciones

Inguietudes y Reclamaos

Encuesta de satisfaccion
para el Asociado

Ewaluacion de satisfaccion del

Mo, de Capacitaciones a

MELCHC I servicio de Capacitacion satisfaccion __x 100 Mensual coordinador de Operaciones Informe de indicadores
Mo, de Capacitaciones
realizadas =n el pericdo
Elaborado por: Aprobado por:

YULY MAR RODRIGUEZ DUARTE

Practicante

Revisado paor:

Silvia Sanchez
Direciora ejecutiva
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ANEXO |. CARACTERIZACION GESTION DE AFILIACION Y SEGUIMIENTO

BASC ORIENTE

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Cadigo: DIH09-CGS
Emision: 20-09-2011
Version: 1

Pagina:1de3

|PROCESO: GESTION DE AFILIACION Y SEGUIMIENTO Operaciones
OBJETIVO: Evaluar la documentacion presentada por las diferentes organizaciones para determinar su afiliacion y aceptacion a la Asociacion Basc Oriente
ENTRADAS ACTVIDADES ___SALIDAS
PROVEEDOR ENTRADAS PRODUCTO/SERVICIO SALIDA

Documentos para la inscripcion
enfregados a la empresa
solicitante.

Requisitos de admision
establecidos por estatutos.
Documentos legales y de

Empresa Potencial Empresa
Solicitante
Capitulos BASC.

Blsqueda de empresas potenciales

Identificar y revisar la informacion enviada.

Citacion comité de admisiones.

|dentificar y revisar las necesidades y requermientos del asociado
(Comunicacion con el Interesado.

Aceptacion de |a informacion
suministrada

Seleccion de empresas potenciales.
Clasificacion de las necesidades y
requerimientos de la empresa interesada.

Empresa Solicitante

Entidades Gubemamentalesy  |soporte. Envio de Documentos Requeridos a los Interesados Programacion de la Visita a la Empresa
privadas. Datos. Programacion Visita a Asociado Solicitante
MNecesidades |informacion Enviada al Solicitante
Requermientos.
PROVEEDOR ENTRADAS PRODUCT OISERVICID SALIDA
EJECUCICn G2 1a VISia al INeresado.
Explicacion del Manual del Asociado.
Recepcion de Documentos requendos para proceso de Afiliacion.
L Seleccion de las empresas solicitantes. - .
ﬁm}u‘:?;‘e la Envio a la empresa una carta de recibo de la solicitud con el fin de informar de que ||$#en:eplslgzilimo de Visila a la empresa
Gestion Gerencial Programacion de la visitaa la los dqcumen_tos entregados seran presentados al Comile de Admisiones para Carta de aceptacion o no aceptacion. .
(Gestion de Afiliacion v Seg empresa AULONZar SU INgreso. Resultados de la venficacion del Empresa Solicitante
: ! . Reunion de Comité de admisiones para estudio de los resultados de la verificacion de i .
I;{)flti}‘:n[:;;:]ct:;an enviada al datos y emite su concepto respecto del ingreso. :ggﬂc;i}g;nc;emo del requenmiento del

Envio de Solicitud realizada por la empresa interesada a [a Junta Directiva de BASC.
‘Seguimiento a la empresa Interesada
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Codigo: DHI05-CGS

BRI R Emision: 20-09-2011
CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS e
, Paging: 2de 3
PROCESO: GESTION DE AFILIACION Y SEGUIMIENTO
ET AR DEL PROGES0
ENTRADAS ACTVIDADES SALIDAS
PROVEEDOR ENTRADAS PRODUCTO/SERVICIO SALIDA
Estudio de antecedentes del representante de la empresa y sus socios Resultado de Estudio de la Empresa.
Estudio de La Empresa Inferesada. Carta de Aprobacion o no aceptacion de
Emoresa Solctante Documentos Recibidos Revision de Documentos Recibidos de [a parte inferesada. la empresa Solictante. R
P * Aprobacion o Cancelacion de Praceso de Afiliacion de [as partes Inferesadas. Documentos Enviados por parte dela P
Seguimiento a la Empresa Interesada empresa
[Eiecucion de la Empresa como Preseleccionada.
Empresa Aprobada - :
. Sequimiento a la empresa Preseleccionada. .
1
Todos los procesos No conlfonmdades realles. Toma de acciones preventivas, comectivas y de mejora. Empr_esa Presele;a:mnada Todos los procesos
potenciales, Observaciones y Cieme de Actiones
oportunidades de mejora.
DOCUMENTOS DE REFERENCIA RECURSO0S
Carta de envio solicitud
Formato inscripcion Equipos de computo
Carta de Aprobacion de la Empresa Solicitante Equipos de oficina
Manual del Asociado Medios de
Procedimiento de Afiliacion comunicacion

Formato de Autoevaluacion
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Codigo: DHI05-CGS
G BASC OREENTE Emision:20-09-2011
w CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS e
= j Pagina : de 3
7 e,
Coordinador de
PROCESO: GESTION DE AFILIACION Y SEGUIMIENTO Operaciones
REQUISITOS
NORMAS TEGALES Y REGLANEN T ARIOS ORGANZACION
423 Control de documentos
4.2.4 Control de reqgistros
7.1 Planificacion de la prestacion del servicio
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.3 Disefio y Desarollo
7 5.1 Confrol de la prestacion del senvicio NA Directrices de la Organizacion Mundial BASC
7.5.2 Validacion
7.5.3 |dentificacion y trazabilidad
8.2.1 Safisfaccion del cliente
8.2.3 Sequimiento y medicion de procesos
8 5 Mejora
PARAMETROS DE CONTROL
o ACTVDAD NOWBRE DEL INDICADOR PR TRECUENCIA RESPONSARLE REOR TR0 ]
Control de empresas Interesadas Regsio .d.e Empresas Cada Solicitud realizada coordinador de Operaciones wiiorme .dgEmpresas
SEGUMENTO B - Sohmtantes o Solicitantes
Sequimiento a la satisfaccion de la Empresa Por medio de las Encuestas Finalizando la Encuesta de
preseleccionada realizadas Praselsccion coordinador de Operaciones satisfaccion
Elahorado por: Aprobado por
Revisado por.
Silvia Sanchez
YULY_ MAR RODRIGUEZ DUARTE Directora ejecuiiva
Practicante
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ANFXO 1 CARACTFRIZACION DF GFSTION ADMINISTRATIVA

Cdahgo DI 2-0GE
BA&SC ORIENTE
Emisldn: 15-130-2011
CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS el
Cireciora Ejecuiiva -
Copminador de
PROCESO: GESTIFOM ADMINISTRATIWVA, operaciones
OBJETIVO: Realzar s procesos de Ingresn, peamansncla y retim &el personal de la Asodacion, Planear, adminisirar y cusisdlar ios recursos NMslcos, asl mismo
asiabiecer ios MEtndos para & cominl & 108 regisines & la JcumemiasEhon gue genere, recina o S09Uera 13 AsDciacion.
ETAPAS DEL PROCESO
ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
PROVEED:DR ENTRADAS i PRODUCTOVS ERVICHD SALIDA
Requermisntos de oS clenses. Flamficacion Anual d= 35 acoviasades sdmin stitatheas. AR e i T
Reoursos Humanos, Tisicos, Ad=nciian al publco Eedio die Abencion al
3. H:Iml:l:rh'd:l'm francierss ¥ iecnolbglons Plamsar Elermerncs Mecesaros para la reallzackon de ks Fublico. Todos ks Frocesos
Todos DS procesos Lisis o= Papesieriay
Informexcion Persoresl Externo = actiwidedes Fierrraies Pl rre ke
=T Crestion de Base o= ciafices e
ldentificackn ¥ definicion de compei=ncias a ases de Bs
Imforrmeecion sobre necesikdades ¥ descripchornss de Sargo. "m":ﬂd'?::""dmes
S, AR Cormpesterclas del personal Elsboracrion pian de seguridad y saksd Fer |u - n::ar S
Todos 05 procesos HECETiiadEs de CApACERCHIn Elaboracion péan anual de capachacion al personal E:: e S = S
Manual g Funclores Seleccion ¥ Vinculacion =
Historco Presupusshs
Arvasl
Fresupus=io Estrredo
G.Conmbie y financien | progreens Contabie Plarsar presupuessio con base al hisiorioo de aflc anterior i del
Todos oS proo=sos Informexcion de i facthuracddn Plare=ar un sistermia contable meprads v oconflable gue nes brinds - Gesticr Audminlsratiea
= Administrabva ‘sdkciiada. Irforrmescion Tireamcie s para 1S o de dedsiones.
Mimdics magnatoos. =
Facturas.
T2 InToracion QUE & FEqQUsrE pars Flanear mecanis=cs. de comunkcackia intema ¥ exberna Fosbies lbacan| s Gastion d= Operaciones
Todos oS procssos mani=nesr informado al asociado Evabestion. Todos hos PO oS
Direcirices para 21 cominol s Flanifcacdion de |la metodolog la para 21 contnl e Metododogla para el
SIE GOCUMENIDE ¥ Fegisinos. dOCUMENinE y regisinos. contil de DoSNmenios ¥
Sashdn Senencial Cirecirices para I3 ejescucion e Programacien y planificacion e las Audborias Imemas. Registros. Todos 106 Procesos
auditoras Frograma y Flan de
Audiona Inema
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BUSINESS ALLIANCE #or SECURE COMMERCE

Seccion die personal.
Flan de Induccon al carpo.

Taskaydos ¥ el mnibe
‘Baopenrtes cke Holees oe Wk

Evaluacan del desarrpsfo re
satstschorts, FEnuncla Ui
acepamdas, Fuerhe el
Hular ded emipes oo
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BUSINESS ALLIANCE #or SECURE COMMERCE

Mantener y asegurar el Envio de la Z0MA BAST
‘Werificar el Envio de Boletines de comunicacion medio
Wirtwal

Rewvisar la informacion y el envio de INFOBASC
Mantener actualizada la Pagina WEB de |la Asociacion

i 1e)



Todos los procesos

Todos los procesos

Todos los procesos

Registro de evaluacion de
proveedores.

Base de Datos
Certificados de empresas
Cormrespondecia

libro de actas

Resultado de la evaluacion

Mo conformidades reales,

potenciales, observaciones.

Oportunidades de mejoras
Presupuesto
Medio Magnético

Revaluacion de proveedor Seleccionado
Revision Base de datos Actualizada
Entrega de Informe de Auditorias
Entrega de Certificados a las empresas
Comespondencia controlada

Libro de Actas Actualizado

Resultado de la evaluacion
Base de datos Revisada
Registro de entrega de
informes de auditoria.
Registro de entrega de
Certificados.

Archivo de
comespondencia

Libro de actas

Generacion del plan de capacitacion del personal

Personal Capacitado

Toma de acciones comrectivas, preventivas y de mejoras
Ajustar presupuesto

Realizar ajustes al cierre del pericdo contable

Realizar Ajustes a Comunicacion de la informacion BASC a sus

Ciermme de acciones
Presupuesto final
Periodo finalizado
Medios magnéticos

Todos los procesos

Todos los procesos

Todos los procesos
Gestion administratival
proveedor extemo
Gestion Gerencial

Gestion Operaciones

Infermacion Externa o interna para Asociados.

asociados

Procedimiento de compras

Palitica manejo del computador

Politicas uso comeo electrénico

Procedimiento Gestion del Talento Humano

Instructivo pago 501

Procedimiente Contable

Instructivo de elaboracion del Backup por areas

Procedimiento de Elaboracion de Documentos, Procedimiento de Control de Documentos, Procedimiento Control de
Registros, Procedimiento Mejoramiento Continuo, Procedimiento Productol servicio no conforme, Procedimiento
Auditorias Interna.

Informacion Revisada

* Equipos de computo

* Equipos de oficina

* Medios de comunicacion
* Software contable
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ANEXO K. PROCEDIMIENTO ELABORACION DE DOCUMENTOS

SISTEMA DE GESTION Codigo: P-005-C5G

Emision: 17-11-2011
PROCEDIMIENTO

ELABORACION DE DOCUMENTOS Version: 1
Pagina 1 de 9

LR TP e T

1. OBJETIVO

Describir la elaboracion de documenios que sendiran de apoyo al Sistema de Gestion de
Calidad (3GC.), con el fin de crear wna estructura documental capaz de soporiar una
adminisiracion de procesos eficients.

2. ALCANCE

El contenido de este procedimiento aplica para la creacion de todos los documentos de la
arganizacian y debe ser utilizado como heramienta canstante en todas las areas.

3. RESPONSABLE

El Coordinador del Sistema de Gestion tiene la responsabilidad de la elaboracion y ejecucion
del presente procedimisnto.

4. DEFINICIONES

4.1 Documento: Todo objeto material que porie, registre o fije, en si, informacion. (Los
documentos pusden ser fisicos, estar en medio magnético, visual o grabacioneas).

4.2 Procedimiento: Sere de pasos claraments  definidos gque permiten  trabajar
comactaments. Modo de ejecutar determinadas operaciones las cuales suslen ejecutarse de
la misma manera.

4.3 Instructive: Explicacion detallada de las manera de llevar a cabo actividades especificas,
tales como las funciones de un cargo o diligenciar comectamente documentos y registros.

4.4 Formatos: Documentos que registran datos cbtenides de la realizacion de alguna
actividad en particular y que evidencian resultados claros.

4.5 Listado Maestro de Documentos: Listado que indica todos los documentos existentes
del Sistema de Gestion, especificando su codigo, nombre del documento, emision, version y
ubicacion del mismo.
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- SISTEMA DE GESTION Codige: P-D05-C5G

Emision: 17-11-2011
PROCEDIMIENTO

ELABORACION DE DOCUMENTOS Version: 1
Pigina 2 de 9
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4.6 Listado Maestro de Formatos: Listado que relaciona todos los formatos gue hacen
parte del Sistema Gestion. Este listado contendra el codigo, nombre del documento, emision,
version y ubicacion del mismo.

4.7 Registro Solicitud de Elaboracion, Modificacion o Anulacion de Documentos:
Formato que indica la necesidad de crear o modificar un documento. Contiene elementos
tales como: codigo, mombre del documento, medificacion sugerida, justificacion de la
medificacion, fecha de solicitud de creacion o modificacion, nombre y cargo de quien solicita
cambio o modificacion y firma.

4.8 SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

4.9, 5G: Sistema de Gestion

5. DESARROLLO:
5.1 POLITICAS:

-  Previc a la elaboracion de un documento, el Coordinador del Sistema de Gestion debe
revisar las actividades del proceso para que la informacidn que se va a consignar esté
acorde con las necesidades de la organizacion, teniendo siempre presents la necesidad
de que éstos generen valor.

- Cada area serda la encargada de |la elaboracion de documenios necesaricos para el
desamolle propic de su Proceso teniendo enm cwuenta el presente procedimiento de
elaboracion de documentos. Postericrments, seran revisados por el Coordinador del
Sisterna de Gestion y aprobados por La Directora Ejecutiva.

-  Los documentos tendran un formato claro y legible. El texto debe estar exento de emmores
ortograficos. gramaticales, de redaccidn o de puntuacion. Cuando haya lugar a resaltar
una o mas palabras se puede hacer uso de la negrilla. Los documentos manuscrtos o en
maquina de escribir no seran permitidos.

- Para la elaboracion de un documento se debera diligenciar el formato  Solicitud de
Elaboracion, Maodificacion o Anulacién de Documentos: en caso  de creacion o
eliminacion. la coordinacidn del sistema de Gestion. diligenciara el formato  Listado
Masstro de Documentos o Listado Maestro de Registros, Segun comesponda.
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SISTEMA DE GESTION Codigo: P-D05-C5G

Emision: 17-11-2041
FROCEDIMIENTO

ELABORACION DE DOCUMENTOS Version: 1
Pagina 3 de 9
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A continuacion se presenta el procedimiento gue se ha definido para la estandarizacion de la
elaboracion de documentos gue hacen pare del SGC. Lo descrito a continuacion, es de
obligatorio cumplimienta.

5.2 ESTRUCTURA DOCUMENTAL:

Se dispone de la siguiente estructura decumental, la cual comprende:

MEMUAIEE —— POLTICAER |+ PROCEDIMENTOR [ INETRUCTIVOG [— FORMATOR [— INTERKD

5.3 ELABORACION DE DOCUMENTOS:
Para la elaboracien de los documenios se debe tener en cuenta los siguientes ftems:
Entradas: Mecesidad de documentacian y posibilidad de satisfacerla.

Salidas: Proyecio documentado

actuallzada de documento por &l elaborador

Busqueda da Inmnnmh|1 Confecclan del proyacto Reviskin ¥ cormecclan

Los documentos contendran la siguiente informacicén dependiendo del tipo de documento a
elaborar:
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.. SISTEMA DE GESTIOM Codige: P-005-C5G
Emision: 17-11-2011
PROCEDIMIENTO
ELABORACION DE DOCUMENTOS Versién: 1
o Pigina 4 de 9
il4 il :
Tipo de Dooumesnto: i 2 E 8 i ) g
- = § - } ; 5
s | 2| 8| 2| & | 2 14
Manuales = o -
Politicas a o o
Procedimientos = o o o o o o -]
Instructivos a o L . . C = .
Oiros Documentos = - o
Formatos a o o
Documentos Intemos o o o

*Opcional
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SISTEMA DE GESTION

Codigo: P-D05-CSG

PROCEDIMIENTO
ELABORACION DE DOCUMENTOS

Emisién: 17-11-2011

Version: 1
Pagina 5 de 9

5.4 ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS:

Todos los procedimientos deben presentarse en hoja tamano carta y tener la siguiente forma

y contenido:
Codigo
SISTEMA DE GESTION
Esmilc kon:
PROCEDIMIENTO | Vet
ELABORACION DE Pagga.x s ¥
DOCUMENTOS
1 3 4 5 [ T
OBJETIVO ]
ALCANCE
]
RESPOMSABLE 10
DEFINICIONES
11
DESARROLLO 1__—_5
DOCUMENTOS RELACMYHNADOS
CODIGO DESCRIPCION
Elabarado por: Revsado por: Aprobado par
Ezguema f
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SISTEMA DE GESTION Codigo: P-D05-C5G

Emisién: 17-11-2011
PROCEDIMIENTO

— =i ELABORACION DE DOCUMENTOS Versian: 1
S Pagina & de 9

Un encabezado que se debe ubicar en todas y cada una de las hojas que componen el
Procedimiento; comprende los siguientes aspectos:

o  fa =R

I - - T -]

11.

12.

. Logotipo de la empresa
. Mombre del sistema de gestion
. Mombre del documento

. Cadigo del documento: Serie de letras y nimeros consecutivos, gque permite diferenciar

a cada documento

. Emisign: Corresponde a la fecha en la gue entra en vigencia la implementacion del

documento por primer vez o la fecha en que cambia la version e inicia su nueva

implementacion

. Version: Indica el numero de actualizaciones
. Pagina: Sefiala la pagina actual y total que contiene el documento.
. Objetivo: Describe la finalidad y amplia la informacian del titulo del documento.

. Alcance: Describe las areas sobre las cuales recae la aplicabilidad del documento

elaborade.

.Responsable: Define de manera clara, quien es el responsable de ejecutar y supervisar

el cumplimienie del procedimiento.

Definiciones: Expone la definicion de posibles términos que sean susceptibles de ser
explicados. En caso de no existir definicion alguna se debera registrar MA (Mo Aplica).
Desarrollo: Presenta la descripeion de cada una de las actividades necesarias para

desarrollar el objetivo del documento.
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SISTEMA DE GESTION

Codigo: P-005-C56G

FROCEDIMIENTO
ELABORACION DE DOCUMENTOS

Emision: 17-11-2011

Version: 1
Pagina 7 de 9

5.5 ELABORACION DE INSTRUCTIVOS:

Todos los Instructivos deben presentarse en hoja tamarnio carta y tener la siguiente forma y

contenido:
Codigo:
Logo de Hombre del instructivo Emision:
Empresa Wersion:
Pagina:
Describe
satalladamenie
¥ &n orden
secuenclal las
actividades que
parmiten lograr
&l pbjetlvo del
Instructivo.
DESARROLLO:
Elaborads por: Revizado Por: aprobado por:
Esquema 2
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- SISTEMA DE GESTION Codigo: P-005-C5G

Emision: 17-11-2011
FROCEDIMIENTO .

ELABORACION DE DOCUMENTOS Version: 1

Pagina & de 9
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5.6 ELABORACION DE FORMATOS

Todos los formatos deben presentarse en hoja tamano carta y tener la siguisnte forma y

contenidao:
Codigo:
Logo de Hombre del instructiva Emision:
Empresa Version:
Pagina:
Descrips
gatalladamenie
¥ &n orden
secuencial 1as
actividades que
permiten legrar
&l oojetivio del
Instrnectiva.
DESARROLLO:
Elaborads por: Revisado Por: Aprobado por:
Esguema 3
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— SISTEMA DE GESTION

PROCEDIMIENTO
— ELABORACION DE DOCUMENTOS

Codigo: P-005-C5G
Emision: 17-11-2011

Version: 1

Pigina 9 de 9

DOCUMENTOS RELACIONADOS:

COoDIGD

F-D01-C5G

DESCRIFCION

F-2-C5G

Listado Maestro de Documentos

F-D03-C5G

Listado Maestro de Formatos

Solicitud de Elaboracion, Modificacion o Anulacion de Documenios

F-0M13-C5G

Listado de Distribucion de Documentos

Elanioradn par: Revisadn par: Aprobado par

SILV1A CAROLIMA S AMCHEZ SILVIA CAROLINA SANMCHEZ
YULY MAR RODRIMGUEZ
Practicants Directora Ejecutiva Dirgctora Ejecutiva
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ANEXO L. PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS

SISTEMA DE GESTION Cadige: F-003-C54

Emnissine 15-11-201

PROCEDIMIENTO Versian: 1

CONTROL DE DOCUMENTOS X -
i i Pigina 1d=3

1. OBJETIVO:

BASC Oriente ha establecido el presente procedimiento con el fin de controlar el manejo,
elaboracion, identificacion, distribucion, almacenamienio, proteccion, y ufilizacion de los
documentos intermos y externos gque considere pertinentes involucrar en el Sistema de
Gestion.

2. ALCANCE:

Este procedimiento se encuentra dirigido a todas las areas e involucra el control sobre:
procedimientos, manuales, instructivos, poliicas, documentos intermos y externos. Su inicio
estara regido por |a necesidad de crear un documento nuevo o modificar uno ya existente. El
final de este proceso se dara con la aprobacion de lbs cambios efectuados con la
implementacion y control de los mismos.

3. RESPOMSAELE:

El responsable del direccicnamiento y aplicacion del presente procedimienic es el
Cocrdinador del Sistema de Gestion.

4. DEFIMICIONES:

4.1 Aprobar: Dejar constancia documentada que la practica o el método descrito es el
comecto, mediante la firma autorizada del mismo.

42 Documento: Todo objeto material que porte, regisire o fije, en si, informacion. Escrito
qgue contiene informacion. (Los documentos pusden ser fisicos, estar en medio magnético,
visual o grabaciones).

4.3 Rewvision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion, eficacia,

eficiencia y efectividad del tema objeic de la revision, para alcanzar unos objefivos
establecidos.
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= SISTEMA DE GESTION Codige: P-003-035
i Emnistanc 13-11-2011
PROCEDIMIENTO Verzin: 1
CONTROL DE DOCUMENTOS :
[P e e e Pégina 2 de 5

4.4 Registro: Evidencia que se genera como resultado de la realizacion de una actividad
interna de la organizacion. Esta puede encontrarse a través de diversos medios, ya sean
escritos audiovisuales, fotografias, et

4.5 Documento Obsoleto: Documento que ya no tiene aplicabilidad debido a la generacion
y aprobacion de uma nueva version del misma.

4.6. Listado Maestro de Documentos: Listado gue indica tedos los documentos existentes
del Sistema de Gestion, especificando su codigo, nombre del documento, emision, version y
ubicacion del mismo.

4. 7. Distribucion de Documentos: Listado que indica las personas a quienes se les hizo
entrega del documento, contiene: codigo del documents, nombre del documento, cargo,
nombre y firma.

4. 8. Solicitud de Creacion, Modificacion o Anulacion de Documentos: Formato que
indica la necesidad de crear, modificar o anular un documento. Contiene elementos tales
como: codigo, nombre del documento, modificacion sugerida, justificacion de la modificacion,
fecha de solicitud de creacion o modificacion, nombre y cargo de quien solicita cambic o
madificacion y firma

4.10. Listado Maestro de Registros: Listado gue relaciona todos los formatos gue hacen

parte del Sisterna Gestion. Este listado contendra el codigo, nombre del documento, emision,
version y ubicacion del misme.

5. DESARROLLO:

5.1 POLITICA:

Cada persona que decida realizar modificaciones o crear un nuevo documents sera el
responsable del mismo y de la aprobacion por parte del Coordinador del Sistema de Gestion.
lgualmente, esta persona es responsable de la implementacion del nuevo documento.
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- SISTEMA DE GESTION Cadige: P-003-C5G
& Emnissin: 15-11-2011
PROCEDIMIENT O Wersidn: 1
CONTROL DE DOCUMENTOS L.
P : e P#H Jde3

5.2 IDENTIFICACION DE DOCUMENTOS:

AREA LIDER DEL PRONCESO AL
TIPZ DE DOCUMENTO CONSECUTIVO QUE PERTENECE
Mrni: Manuales | XX-000-¥Y DE: Direccion Ejecutiva
Pl Palitica GO Gestion de Operaciones
GOC: G.0. Certificaciones
GOCR: G.0. Recedificadones
P:  Procedimiento Fi 1 GC: Gestion de Capacitacion
:  Instructive 7 N GAS: Gestion de Asociados
DI: Documents Intemo GA: Gestion Administrativa
GARH: GA Recurso Humano
GACF: GA. Contable y financiera
J GAA:  GA. Administrativa
F: Fomato CS%G: Coordinacion Sistema de
Gestion
Fi 11
TR0 e CoCamEniD . Conseutiv Froceso &l Qus perensos
al iques periEnece ded doCumanin = documenin

5.3 CONTROL DE DOCUMENTOS INTERNOS:

Les Documentos del Sistema de Gestion son controlados y administrados por la
Coordinacion del Sistema de Gestion, por medio del Listado Maestro de Documentos: F-001-
CSG y Listado Maestro de Registros: F-02-CSG. Los listados seran actualizados en el caso
de presentarse cambio a documenios o generacion de nuevos.

En &l drea de Sistemas de Gestion reposan en copia dura las versiones originales de todos
los documentos del Sistema de Gestion.

5.4 REVISION Y AFROBACION DE DOCUMENTOS:

Los documentos son elaborados por el responsable del Proceso bajo la orientacion de la
Coordinacion del Sistema de Gestion, 2l responsable realiza una revision desde el punto de
vista técnico operativo y la Coordinacion del Sistema de Gestion verifica el cumplimiento de
los requisitos del Sistemna de Gestion, ajustados a las necesidades del proceso o area.

Para aguellos casos en que el coordinador del Sistema de Gestion elabore documentos,
estos seran revisados por el Representante del Sistema ante |a Direccion.
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Todos los documentos del Capitulo BASC Oriente seran aprobados por La Directora
Ejecutiva.

5.5 DISTRIBUCION DE LOS DOCUMEMNTOS:

El Coordinador del Sistema de Gestiom hard la distribucion de las copias controladas del
documents de acuerdo a una numeracion previa asignada consecufivamente por cada copia
asignada, para ello se inicia la numeracion a partir de la copia controlada nomero una (1).

El lider del proceso es el encargado de definir la distribucion de las copias controladas del
documento y su soporte, junto con el Coordinador del Sistema de Gestion. El lider
COnservara una copia del documento dentro de la carpeta de documentos destinados para el
desarrolle de su actividad.

Para la conservacion y custodia del documento original y el formato de Creacion,
Modificacion o Anulacion diligenciado, estos se enconfraran dentro de una carpeta
almacenada por el Coordinador del Sistema de Gestion y registrados y soportados en el
Listado Maestro de Documentos.

5.6 CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS:

Los documentos de origen externo son necesaries para el desammollc de deteminadas
actividades que influyen en el SG de la crganizacion, por lo tanto deben ser controlados. Se
considera documentos extermos: Libros de Consulta, Mormas, Leyes, cu:'ldigurs o decretos gue
afecten el 5G.

Los usuarios de los documentos extermos son los responsables de su preservacion y
almacenamienta.

Los usuarios de los documentos externos son responsables de comunicar al Proceso del
Sistema de Gestion cualguier inclusion o exclusion de los mismos, para que sea actualizado
el Listado Maestro de Documentos del SGC (F-001-C5G).

Los registros extermnos, tales como actas, remisiones, entre otros registros suministrados por
el asociado, se registran en el listado de registros.
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5.7 CONTROL DE OBSOLETOS:

Cuando los documentos estén obsoletos por una nueva version, el coordinador del Sistema
de Gestion, de manera conjunta con el lider del proceso, coordina la recoleccion y
destruccion de las copias. El Coordinador del Sistema de Gestion conservara una copia del
documents original com el selle de "OBSOLETO", las ofras copias obsoletas seram
destruidas.

5.8. CONDICIONES GEMERALES:

La elaboracion de los documentos del Sistema de Gestion se realizara teniendo en cuenta
los parametros establecidos en el Procedimiento de Elaboracion de Documentos.

Para seguridad de los documentos el lider del proceso coordinara la realizacion trimestral del
backup en medic magnetico.

Para la conservacion del medio magnético deben guardarse en recipientes que los protejan
de riesgos ambientales (polvo, agua, etc) y mantener alejados de fuentes gque emitan
radiacion electromagnética (imanes, electrodomésticos, motores  eléctricos, tomas de
comiente, tableros eléctricos, etc).

Para la conservacion de los documentos en medio fisico, se debe tener en cuenta el
almacenamients de estos en carpetas de Tres Aros tipo Catalogo, previniendo el deterioro de

los documentos por manipulacion y tiempo.

DOCUMENTOS RELACIONADOS:

COoDIGo DESCRIPCION

FO01-CSG | Listado Maestro de Documentos

F002-C55 | Listado Maestro de Registros

F-D03-CSG | Solicitud de Elaboracion, Modificacion o Anulacion de Documentos

F-013-C5G | Listado de Distribucion de Documentos

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
YULY MAR RODRIGLEZ SILVIA C. SAMCHEZ SILVIA C. SANCHEZ
Practicants Directora sjecutiva Directora sjecutiva
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1. OBJETIVOS:

BASC Oriente ha establecido el presente procedimiento para el control de la identificacion,
recoleccion, almacenamiento, proteccion, recuperacion, conservacion y la disposicion de los
registros del Sistema de Gestion.

2. ALCAMNCE:

El presente procedimients aplica para todos los regisiros fisicos y magneticos utilizados en
las diferentes areas de BASC Oriente

3. RESPOMSABLE:

El Coordinador del Sistema de Gestian tiene la responsabilidad de la elaboracian y ejecucion
del presente procedimiento.

4. DEFIMICIOMES:

4.1 Registro: Evidencia que se genera como resultado de la realizacion de una actividad
intemna de la organizacion. Esta puede enconfrarse a traves de diversos medios, ya sean
escritos audiovisuales, fotografias, eto.

42 Listado Maestro de Registros: Listado que relaciona todos los formatos gue hacen
parte del Sistema Gestion.

5 DESARROLLO:

5.1 IDENTIFICACION:

Todos los formatos wtilizados por BASC Oriente, deben tener una identificacién Onica que
facilite sacceder a esta informacian rapidaments, evitando consultar documentos diferentes a
los gue se necesitan. Dicha identificacion estara regida por el nombre o codigo del formato.
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5.2 LEGIBILIDAD:

Todos los registros deben ir diligenciados por el responsable del proceso o actividad que se
esta evidenciando v |a informacion debera ser registrada con letra clara en tinta indeleble
para evitar que se pierda la legibilidad de los mismos durante el transcurso del tiempo.

De la misma manera, estos no deben contener enmendaduras o tachones ni espacios en
blancos no necesarios, ni contemplades dentro del disefio del registro. Cualquier documento
que contenga los aspectos antes mencionados, sera suscepiible de ser anulado.

5.3 ALMACENAMIENTO:

Cada regisfro tendra definido un sitio y una carpeta con el fin de facilitar el acceso rapido a la
informacion y evitar la pérdida de los mismos. Esta carpeta y lugar de almacenamisnio sera
administrado y verificado por &l Coordinador del Sistema de Gestidn.

5.4. PROTECCION:

Los registres originales se protegeran contra agentes gue puedan afectar su legibilidad o
integridad a través de un adecuado almacenamiento y evitando que sean retirados sin previa
autorizacion de guien los controla. De la misma manera, los regisiros onginales o aprobados
contenidos en forma fisica deben ir debidamente almacenados en carpetas identificadas
previamente y protegidos con transparencias para evitar el deterioro de los mismos o su
dafio por manipulacion.

5.5 DISTRIBUCION:

El Coordinador del Sistema de Gestion hara la distribucion de las copias controladas del
documento de acuerdo a una NuMeracion previa asignada consecutivamente por cada copia
asignada, para ello se inicia la numeracion a partir de la copia numero uno (1).

Para la conservacion y custodia del documento original y el formato de Creacion,
Maodificacion o Anulacion diigenciado, estaran dentro de una carpeta almacenada por el
Coordinador del Sistema de Gestion y registrados y soportados en el Listado Maestro de
Registros y el Listado de Distribucion de documentos.
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La copia controlada se identifica con wn sello de "COPIA CONTROLADA " v seran
distribuidas por el Coordinador del Sistema de Gestion diligenciando el formato de
Distribucion de documentos con el fin de asegurar que las versiones vigentes se encuentren
disponibles. De igual forma se entregara la version original del registro para su respectiva
reproduccion. Como soporte para su utilizacien del formato, este debera estar acompafiado
de la respectiva copia controlada.

En los cascs gue se manejen documentos en medio magnéticos se podra distribuir en el
formato orginal, con la salvedad de que el vigente es el que se encuentra en este medio y no

los que se reproduzcan fisicaments.

Todo usuario gue posea una “COPLA CONTROLADA" debe consultar en el Listado Maestro
de Registros, la version y fecha para verificar si posee la version actualizada, en caso
confrarie, solicitar el documento vigente al Coordinador del Sistema de Gestion. Por ningln
motivo se podran copiar archivos de medio magneticos, salvo previa autorizacion del lider del
processo.

5.6 ELIMINACION DE FORMATOS:
Para la eliminacion de los formatos, el lider del process junto con el coordinador del Sisterna
de Gestion, coordina la recoleccion y destruccion de las copias de las versiones anteriores.

5.7 TIEMPO DE RETENCION DE LOS REGISTROS:

El tiempo de permanencia de los registros, depende del tipo de registro v esta determinado
por los requenimientos legales, del cliente, o de proceso.

5.8 DISPOSICION FINAL DEL REGISTRO:

La disposicion esta identificada en el Listado Maestro de registros y hace referencia a lo que
se decida hacer can el registro, una vez cumple su tiempo de retencian.

5.9. CONDICIOMES GEMERALES:

La elaboracion de los formatos del Sistema de Gestion, se realizara teniendo en cuenta los
paramefros establecidos en el Procedimiento Elaboracion de Documentos.
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DOCUMENTOS RELACIONADOS:
COoDIGD DESCRIPCION

F-001-C5G Listado Maestro de Documentos

F-002-C50G Listado Maestro de Registros

F-003-C5G Salicitud de Elaboracion, Modificacion o Anulacion de Documentos

F-013-C5G Listado de Distribucion de Documentos
Conirol de documentos

Blaborado por: Revisado por: Aprobado por.
YULY MAR RODRIGUEZ SILVIA CAROLINA SANCHEZ SILVIA CAROLINA SANCHEZ
Practicanta Dirgctora Ejecutiva Dirsctora Ejecutiva
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1. INTRODUCCION

1.1.Presentacion BASC Oriente

{.1.1. Direccion:
Edf. La Triada, Tome sur of. 15-05

1.1.2. Ciudad:
Bucaramanga, Santander

1.1.3. Teléfono:
67048380

1.1.4. e- mail:
whanw_bascoriente org

1.1.5. Directora Ejecutiva:
Silvia Carolina Sanchez

1.1.6. Namero de empleados:
3 Empleados

1.2.GENERALIDADES

1.2.1. Resefia Histdrica

La Asociacion BASC ORIENTE se crea en noviembre de 2003, gracias a
la iniciatva de la AND| Santanderes y un grupe de empresarios de la
region, guienes atendieron las necesidades establecidas en el Plan
Estratégico Exportsdor del departaments de Santander. Desde
entonces. |la Asociacion cuenta con el apoyo de &ste y ofros gremios
regionales como FENALCO, Frente de Seguridad Empresarial de
Santander, Camaras de Comercio, FITAC Cucuta y el respaldo de
importantes instituciones a nivel nacional como la DIAN, PROEXPORT y
la Policia Macional, enire ofros. Actualmente BASC ORIENTE hace
parte de la red de intemacionalizacion de la Comision Regional de
Competitividad del Departamenio de Santander.

Es la entidad nacional que integra los esfuerzos regionales en pro de la
seguridad, generande valor agregado para las empresas. En Colombia
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hay mas de 200 empresas cerificadas BASC y 300 en procesc de
implementacion de la Morma, agremiadas a traves de 10 capitulos
regicnales tales come: Barranquilla, Cartagena, Sanmta Marta, Oriente,
Bogeta, Caldas, Cenfro Oocidente, Pacifico, Antioquia y Cafe.

1.22 Estructura Organizacional

Figura M* 1. Organigrama de la empresa

1.2.3 Misidn

BASC ORIENTE Es una asociacion gremial sin animo de lucro que
promusve dentro de sus asociados la generacion de culiura de
seguridad en los negodios, a traves del desamollo & implementadion de
estandares y procedimientos de sistemas de gestion de control v
acdones preventivas aplicados a la cadena logistica intemacional, para
facilitar v agilizar un comercio legitimo, apoyados en organismos
privados y ofidales, nadonales e intermacionales.

1.2.4 Vision

En 2015 seremos la entidad regional lider en certificacion de seguridad
en comercio intemacional a traves de la generacion sostenible de una
cultura en seguridad. Con mayor posicionamiento, cobertura y personal
altamente calificado, haremos de BASC wuna marca gue agregue valor y
proyects una imagen confiable de nuestras emprezas asociadas.

1.3 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
El alcance del Sistema de Gestign de Calidad de BASC ORIENTE es la
prestacion del servicio de formacion, capaciiacion, enfrenamisnic v
certificacion basados en la norma BASC para las empresas asociados al
capitulo orente.

1.4 EXCLUSIONES

En el Sistemna de Gestion de la Calidad de BASC ORIEMTE no aplican los
siguientes elementos de la norma 130 B001-2003

* Se excluye el numeral T3 DISEND ¥ DESARROLLO debido a que la
empresa no disena ni desamolla  producios, el desamollc de sus
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actividades o la prestacion del servicio nace de la necesidad de
satisfacer la necesidad de sus asocciados en certficar a las empresas
bajo los estandares de |la norma BASC.

= El numeral 7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO
¥ DE MEDICION debide a que la empresa mo posee equipos ni
instrumentos de medicion a los cuales s2 les deba calibrar, verficar,
ajustar o reajustar, para poder realizar |a prestacion del senvicio.

1.3 Servicios Ofrecidos:

1.5.1. Certificacion BASC
Ofrecer a las empresas interesadas, |a centficacion del Sistema de
Gestion en Control v Seguridasd BASC, conforme al cumplimiento
de la Nomma y Estandares BASC: proceso verficado mediante la
auditoria de certficacion realizada por un auditor avalado por la
Organizacion Mundial Basc.

1.5.2. Servicio de Preauditorias | Auditorias:
Offecer a las emgresas en proceso de  Certficacion v
Recerificacion BASC, el servicio de pre auditoria / Auditoria Intemna
a los Sistemas de Gestion en Control y Seguridad Basc con el fin
de que las empresas tengan una retroalimentacion de como se
encuentra su sistema de gestion antes de recibir la auditoria de
Certficacion y Recertficacion.

1.5.3. Servicio de Soporte en la implementacion del sistema de
gestion en control y seguridad BASC:

Ofrecer el servicio de soporte técnico a las organizacicnes que
participan activamente en |a logistica o actividades productivas ywo
de comercio exterior, de prestacion de servicios y actividades
complementarias o conexas al comercio exterior, para llevar a cabo
la implementacion adecuada de bos estandares de confrol y
seguridad exigidos por BASC: partiendo de una metodologia de
Acompanamiento en el Sisterma de Gestion de Control y Seguridad
en el Comercio Intemacional.

1.5.4. Servicio de Capacitacion:

Programar seminarios, cursos y capacitaciones para gue las
empresas Afliadas tengan |3 oportunidad de capacitar a sus
funcionarios en temas de seguridad, comercic exterior, manejo de
carga, técnicas de inspeccion de contenedores y formacion de
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auditores intemnos, enfre obros. A demas offece a sus asociados un
boletin  informative llamade INFOBASC que tiene como fin
mantener mformadas a todas |as organizaciones asociadas.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

El Manual de calidad. contiene disposiciones que hacen referencia a la
siguiente noma: NTC - 150 0000-2005. Sisternas de Gestion de Calidad.
Fundamentos y Vocabadario: NTC - 150 8001:2008 Sistema de Gestion de
Calidad. Requisitos.

3. TERMINGS ¥ DEFINICIONES
Son aplicables los términes y defimiciones dados porla norma NTC-1S0 2000,

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 REGUISITOS GENERALES

BASC ORIENTE., ha establecido, documentado e implementado su Sistema de
Gestion de la Calidad de acuerdo a las directices dadas por la Morma NTC-
150 B001:2008.

Los procesos necesarios se enuncian en el Mapa de Procesos de SGC (wer
figura 1} el cual describe |a secuencia e interaccion entre ellos.

Estos se organizan en fres etapas o tipos de procesos y se describen de
manera detallada en & numeral § de este documentc vy en las
caracterizaciones anexadas al final del mismo, a continuacicn la identificacion
de cada uno:

v PROCESOS DE DIRECCION
o Direccion Ejecutiva
¥ PROCESOS MISIONALES
o Gestion Afliscion y Seguimiento
o Gestion Capacitacion y Formacion
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o Gestion Operaciones

* PROCESO

5 DE APOYO

o Gestion Administrativa

a.

b
c
d
e

£

RRHH

. Sistemas de Gestion
. Contable y financiero
. Comunicacian

. Compras

. TIC'S (tecnologia en ka informacion y las comunicaciones
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4.1.1. Mapa de Procesos

Flgura N* 2. Mapa de Procesos
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42 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2 1. Generalidades

El presente Manual hace referencia a los procedimientos. instructives y
registros del Sistema de Gestidn de Calidad. Al igual que la politica y los

objetives de calidad.

La documentacion del sistema de Gestion de |a Calidad, comprende la
dedaracion documentada de la poliica de calidad y objetivos de
Calidad, un manual de calidad, identficacion de los Procesos  del
sistema y su gestion, la intermelacicn entre elos, procedimisntos y
regisiros necesarios para la identificacion de los requisitos que debe
cumplir el servico v la metodologia mediante la cual se verifica la
eficacia del SGC.

BASC ORIENTE ha establecide. documentado, implementa y mantiene
kos procedimientos requeridos por la NTC-ISO 0001-:2008. Segin se

relaciona a continuacion:

422 Manual de la Calidad

BASC ORIENTE., ha documentado el presents Manual de Gestion de la
Calidad, con el fin de describir el Alcance del 5G, incluyendo los detalles
y la justificacion de las exdusiones. Hace referencia a los
procedimientes documentades establecidos y a la interaccion entre
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.
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4.2.3 Control de Documentos

Para realizar el control de los documentos requerides por el sistema de
gestion de la calidad implementado por BASC ORIENTE., para la
aprobacion, Rewision, acteslizacion, control y 2l buen manejo de los
documentos se establecio el Procedimients Control de Documentos
P-003-C5G (wer anexo. 1) y para asegurar el control de los documentos
mtemos y extemnos, se cuenta con un Listado maestro de documentos
P-001-C5G (Ver anexo. 2)

4.24 Control de Registros

El Procedimiento de Control de Registros P-D04-C5G defme los
controles necesarios para la identificacion, almacenamisnto, proteccion,
recuperacion. tiempo de retencion y la dispesicion de los registros del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Los registros de los SG, son una hemamienta basica para preservar la
informacion relevante respecto al desermpefio de los procesos v para
tomar decisiones de mejoramients a partir del andlisis de esa
informacicn.

3. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1.COMPROMISO DE LA DIRECCION

Las altas directivas de BASC ORIENTE., estin comprometidas con la
implementacion, desamolle y mantenimiento  del sistema de gestion de
calidad de la organizacion, este compromiso se evidencia a traves de las
siguientes actvidades:
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¥ Estableciendo las politicas y los objetivos de calidad para la organizacion tal
como se presentan en & numeral 5.3 y 5.4.1 del presente documento.
v Creando el Comité de Calidad donde se estableceran responsabilidades y

se nombraran los miembros, como medic para lograr alcanzar las
directrices de calidad

+ Mombrando wun representante del nivel directivo para los asunios de la
calidad.

v Llevando a cabo las revisiones por la direccion.

v Desamollande jomadas de capacitacion a los funcionarios de la
ofganizacion para comunicar |a importancia de satisfacer los requisitos del
cliente.

¥ Asegurando |3 disponibilidad de recursos.

5.2.ENFOGQUE AL CLIENTE

La Direccion de BASC ORIENTE., asegura que kos requisitos del cliente se
establecen y se cumplen implantando diferentes métodos con & fin de
cumplir con el proposite de aurmentar la satisfaccion del diente.

Para evaluar |la satisfaccion del diemte la entidad recume a dos

mecanismos principalmente:

¥ Encuestas de satisfaccion del cliente ver anexos (citar la encuesta e-

encuestas).

¥ Atencicn a las peticiones, quejas y reclamos.
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3.3 POLITICA DE GESTION DE CALIDAD

Somos wn ente certificador en 5GC5 que busca  satisfacer las expectativas
de sus asociados , enfocados en |a excelencia para |a prestacion de los
senvicios e Certificacion, Formacion y Capacitacon, generando crecdmiento
en la representacion gremial © cuenta para elo con personal competente
para su gestion y provesdores de senvicio cerificados por la Organizacion
Mundial BASC para acreditar en sus asociados la implementacion de lbos
estandares y procedimisntos de SGCS y la aplicacion de acciones de
mejera en cada uno de kos procesos.

34.PLANIFICACION
5.4.1. Objetivos de Calidad

BASC ORIENTE., adoptd como objetivos de calidad para su Sistema de
Gestion de Calidad las directrices de la politica de calidad, estos son
meditles y permiten evaluar la eficacia de la mplementacion del
sistema.
Estos son:

= |dentficar la respuesta a solicitudes, iﬂm:l'l?ﬁ.ldE’S. quejas y reclamos de
los asociados al servicio de [a organizacion.

= Satisfacer a los miembros de la asociacidn e interesados en sus
senicios en los procesos de Certficadon, Recertificacion, Formacion,
capacitacion identificando los contenidos de tematicos v adminisirando
las direcirices de cerfificacion de la OMB Garantizar la seleccion y
contratacion de proveedores competentes.

= Lograr un crecimiento en el numero de los asociados en BASC onente.
= (Garantizar la seleccion y contratacion de proveedores competentes.
= Implementar acciones de mejora gque contribuyan al cumplimients de los

obietivos v de los requisios asociados al proceso. satisfaccion de los
requenmientos de nuestros clientes.
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6 COMPROMISO DE LA DIRECCION
La presidencia de BASC ORIENTE se compromete a:

= (Garantizar y mantener &l desamollo y la mejora continua del Sistema de
Gestion

= Establecer y comunicar la Politica de Calidad acorde con la Asociacion
que represente el pensamiento y el compromiso con la calidad.

= Establecer, comunicar y cumplir los objetivos de calidad que nos
permitan alcazar |a Politica de Calidad.

* Proporcicnar los recursos necesanos pa@ mantener y mejorar |a
eficacia del Sistema de Gestion de la Asociacion BASC Oriente.

7. GESTION POR PROCESOS

BASC Oriente cuenta con fres tipos de procesos: (Ver mapa de procesos. DI-
DD3-C5G, anexo Mo3)

* Procesos gerenciales o de direccion: Son  procesos o gestion,
responsabilidad de la alta direccion. Encontramos en esta clasificacion:

- Direccion Ejecutiva (Ver Anexo Mo — Caracterizacion Direccion
Ejecutiva)
* Procesos operativos o misionales: Procesos necesarios para la prestacion

del senicio, tales comao:

- Gestign de Operaciones
(Ver Anexo Mo.6 - Caracterizacion Gestion de Operaciones)

- Gestign de Capacitacion y Formacion
(Ver Anexo MWo7 - Caracterizacion Gestion de Capacitacion, y
Formacion)

- Gestign de Afiliacidn y seguimiento
(Ver Anexo No.8 - Caracterizacion Gestion Afiliacion y seguimiento).
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* Procesos de soporte o apoyo: Apoyan la gestion de todos los procesos y
son necesanos para el controd y la mejora del sisterna. Se encuentran en
esta clasificacion:

- Gestidn Administrativa
{Ver Anexo Mol - Caracterizacion Gestion Administrativa)

Talento Humano
Contable y Financiera
Sisternas de Gestion
TIC'S

FAdministrativa

ooan T

Cada proceso se gestiona siguiendo el cicle PHVA. Los requisios de la norma
relacionados con cada proceso estan establecidos en la matiz de
responsabiidades y autoridades DI-006-CSG.

8. DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION

La estructura documental del Sistema de Gestion de la asociacion BASC
COriente, esta definido de acuerdo al siguiente esquema:

G KE RAC N
DE RECIZTROS
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8.1_Procedimientos exigidos

Los procedimientos gue exige documentar la NTC-150 29001:2008, se les
da curnplimiente de la siguiente manera:

- Procedimientio Elaboracion de
Documentos (P-005-C5G).

Control de documentos - Procedimiento Control de
Documentos
[P-003-C5i5)
. - Procedimiento Control de Registros
Confrol de Registros {P-004-CSG)
Acciones Comectivas, Preventivas y Procedimiente Mejoramiente Continua
de Mejora. [P-002-C5i5)
Confrol de producio no conforme b:ohﬁrllg;mrggamﬁﬂmmn No

Procedimiente Auditora Intema al

Auditoria intema Sistema de Gestign [P-D01-CS0)

9. CUMPLIMIENTO A LOS REQUISITOS DE LA NORMA 150 30012008

En BASC Oriente se ha establecido wna matrz para definir como se ke da
cumplimiento a la Nomna, ver anexo Mo.14 DI-007-C5G
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DO MAESTRO DE DOCUMENTOS

GESTION DE CALIDAD

ANEXO O. LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

Cdédigo: F-001-CGS
Emision: 26-01-2012

Version: 1

Pagina1de 1

PROCESO AL
iTE | TIPODE NOMBRE DEL ) EMISION EMISION QUE
M | DOCUMENTO DOCUMENTO CODICO  |NiciaL  vicente  VERSION  pERTENECE
MANUAL DE &.
1 MANUAL Mn-001-CSG | 10-10-11 | 10-10-11 1 ADMINISTRITI
CALIDAD
VA - CSG
, G.
o | PROCEDIMIENT | ELABORACIONDE | poos.cse | 17-11-11 | 17-11-11 1 ADMINISTRITI
o DOCUMENTOS
VA - CSG
G.
3 | PROCEDIMIENT| CONTROL DE P-004-CSG | 16-11-11 | 16-11-11 1 ADMINISTRITI
o REGISTROS
VA - CSG
G.
4 | PROCEDIMIENT | CONTROL DE P-003-CSG | 15-11-11 | 15-11-11 1 ADMINISTRITI
o DOCUMENTOS
VA - CSG
G.
5 | PROCEDIMIENT | MEJORAMIENTO P-002-CSG | 15-11-11 | 15-11-11 1 ADMINISTRITI
o CONTINUO
VA - CSG
G.
6 | PROCEDIMIENT | AUDITORIA P-005-CSG | 12-11-11 | 12-11-11 1 ADMINISTRITI
VA - CSG
G.
7 | PROCEDIMIENT | PRODUCTOISERVIC | 506 056 | 19-11-11 | 19-11-11 1 ADMINISTRITI
o 10 NO CONFORME
VA - CSG
G.
g | PROCEDIMIENT | PRODUCTOISERVIC | p 506 056 | 19-11-11 | 19-11-11 1 ADMINISTRITI
o 10 NO CONFORME
VA - CSG
G.
g | DOCUMENTO | npGaANIGRAMA DI-001-CSG | 12-09-11 | 12-09-11 1 ADMINISTRITI
INTERNO
VA - CSG
G.
DOCUMENTO | DIRECCIONAMIENT
10 | PO | RetRATEaeG DI-002-CSG | 12-09-11 | 12-09-11 1 ADMINISTRITI
VA - CSG
MATRIZ DE G.
11 | POCHMENTO | oBIETIVOS E DI-003-CSG | 10-10-11 | 10-10-11 1 ADMINISTRITI
INDICADORES VA - CSG
MATRIZ DE G.
12 | POCIMENTO | oBIETIVOS E DI-004-CSG | 07-10-11 | 07-10-11 1 ADMINISTRITI
INDICADORES VA - CSG
MATRIZ DE G.
13 | POCMENTO | cCoMUNICACION DI-005-CSG | 25-10-11 | 25-10-11 L ADMINISTRITI
INTERNA VA - CSG
MATRIZ DE G.
14 | POCHMENTO | RESPONSABILIDAD | DI-006-CSG | 181111 | 181111 1 ADMINISTRITI
ES Y AUTORIDADES VA - CSG
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MATRIZ DE o
DOCUMENTO | CUMPLIMIENTO DE '
NTERNG | REQUISITOS D La | DF007-CSG | 26-10-11 | 26-10-11 1 ADMINISTRITI
NTC-ISO 9001:2008
CARACTERIZACION o
DOCUMENTO | DEL PROCESO '
16 SCUMENTO | DEL PROCE DI-008-CSG | 20-09-11 | 20-09-11 1 ADMINISTRITI
EJECUTIVA
CARACTERIZACION R
DOCUMENTO | DEL PROCESO '
17 DCMENTO | QELPROCES DI-009-CSG | 20-09-11 | 20-09-11 1 AD\I/\AAntuggngl
OPERACIONES
CARACTERIZACION
DEL PROCESO G.
18 D(I),\?TUENF'QF;\]'\SO GESTION DE DI-010-GSC | 20-09-11 | 20-09-11 1 ADMINISTRITI
CAPACITACION Y VA - CSG
FORMACION
CARACTERIZACION
DEL PROCESO G.
19 D?STUENF'{F;\"\('DTO GESTION DI-011-GSC | 20-09-11 | 20-09-11 1 ADMINISTRITI
FORMACION Y VA - CSG
SEGUIIMIETO
CARACTERIZACION G.
20 D?,\CITUEN;E,\I'\gO DEL PROCESO proi2-csg | 1 1(1” 201 | 15/ 1(1” 201 L ADMINISTRITI
ADMINISTRATIVA VA - CSG
G.
DOCUMENTO ANALISISDE | 1-001-
21 el INSTRUCTIVO | ANACISE 0L | 171111 | 010100 | ADMINISTRIT
VA - CSG
DIRECTRICES
DOCUMENTO DOCUMENTO | DELA
22 el vl ORGANIZACIO |  NA NA NA
N MUNDIAL
BASC (WBO)
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ANEXO P. PERFIL DE CARGOS

DESCRIPCION DE CARGO Cédige: DI-012-GARH

Emisidn: 10-12-2011

COORDINADOR ADMINISTRATIVO Y

CONTABLE varsion: 1
[en e Pagina 1 oe 5
1. GEMERALIDADES
TITULD DEL CARGO Cioordinador Administrative y Contable.
DEPARTAMENTO Administrativo.
CARGOD AL QUE REPORTA Directora Ejecutiva.
CARGOS QUE LE REPORTAN Mingun.

2. OBJETIVOS

Liderar Las labores administrativas y contables de la asociacion, velando por el cumplimiento de las
nommas intemas y requisitos de ley. Asistir y apoyar en ko relacionado con la vinculacion, seguimients y
mantenimients de los empresanos asociados, con el fin de obtener una gestion ntema oportuna y una
buena prestacion de servicios. Asistir y apoyar en lo relacionade a la sjecucion de las actividades
programadas por |la asodiacion.

3. REQUERIMIENTOS

PROFESION Tecnologo en administracion y contaduria yio Contador
Puiblico.

ANOS DE EXPERIENCIA LABORAL 3 en funciones contables y 2 en funcicnes administrativas.

FORMACION ¥ HABILIDADES. ¥ Maneje del paguete Office. Windows, Intemet. Comeo
electranico.

Maniejo de archivo y organizacion de agendas.

Redaccion y ortografia.

Téecnicas para elaboracion de documentos.

Habilidad en el manejo de hemamientas y equipos.
Conocimisnto en sistemas de gestion.

TSNS

COMPETENCIAS. Solucion de problemas.

Trabajo en equipo.

Orentacion al logro.

Atencion al detalie.

Comunicacion asertiva.

Fluidez verbal y buena comunicacion.

Alto grado de compromiso y responsabilidad.
Aprendizaje Permanente

Bisqueda de Informacian

Confidencialidad

L L L

ELAEORO: REVISO: AFPROBO:

Yuly Mar Rodriguez Duarte Silwia C. Sanchez Monsalwe Silvia C. Sanchez Monsahe

Practicante Directora Ejecutiva Directora Ejecutiva

136



DESCRIFCION DE CARGO Cidigo:  DI-012-GARH

Emisidn: 10-12-2011
COORDINADOR ADMINISTRATIVO Y

CONTABLE a
L & T T T 2m5
¥ Habilidad Administrativa
¥ Liderazgo
¥ Organizacion para con los documentos, datos v procesos
bajo su responsabdidad.

4 FUNCIOMNES PRIMCIPALES.

10.
11.

12.

13.

DE MANEJO ADMINISTRATIVO.
Abrir y cemar ka oficina en el horano de trabajo establecido o programado.

Coordinar y hacer seguimiento de la agenda de la Directora Ejecutiva.

Atender las inquietudes y necesidades basicas de atencion e mformacion de los asociados y
empresanaes n general.

Atender las llamadas telefonicas y a los vistantes.

Coordinar la reserva de pasajes y hoteles del personal de la Asociacion, su Junta Directiva,
visitantes yw'o asesores externos, previa aprobacion comespondiente.

Realizar el backup de la informacian de los equipes de la Asociacion, conforme la politica
establecida.

Mantener bajo su custodia, orden y actualizacion el archive de la asociacion.

Asegurar la existencia requenida en papeleria y cafeteria, y demas elementos de oficina.
Centrolar y supervisar el despacho de diigencias y cormeo local y nacional a través del servicio
de mensajeria.

Mantener actualizado el directorio de bos Asociados, contactos de interés y entidades de apoyo.
Manejar la cuenta de comeo electronico asignada por la Asociacion, dando un comects uso de la
misma.

Manejar |a clave de ingreso del sistema de alarma de las instalaciones, dando un comecto uso
de la misma.

Elaborar los documentos requendos en el desarrollo de las actvidades de la Direccion,
incluyende cartas, presentaciones, memorandos y comespondencia en general.

ELABORO: REVISD: AFROBO0:
Yuly Mar Rodriguez Duarte Silwia C. Sanchez Monsalve Silvia C. Sanchez Monsale
Practicante Directora Ejecutiva Directora Ejecutiva
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DESCRIPCION DE CARGO Cadigo: DI-013-GARH

Emigidn: 10-12-2011

COORDINADOR ADMINISTRATIVO Y

- - il CONTABLE version: 1
Pagina 3 de 5
14. Mantener |a confidencialidad de la nformacion manejada por la Asociacion y sus empresas
asociadas.
15. Coordinar y elaborar las actas de reuniones de comité administratvo y financiero, y demas al
gue se ke asigne.
18. Actualizar y mantener bajo su custodia los libros de actas de la Asociacion.
17. Ser apoye logistico en las actividades desamolladas, ewventos y capaciaciones para los
EMpresanss.
18. Tener contacty permanentz con la ARP para actualizacion del pancrama de riesgos de sakud
ocupacional. Asi mismo controlar el botiguin y extintor.
19. Apoyar y participar en la implementacion del Sistema de Gestion Integral de La Asociacion.
20. Mantener actualizada la informacidn documental soporte de cada Asociado, realizando la
actualizacion de datos anual.
21. Mantener el comecte archivo y entrega de los informes de auditoria y las diferentes
comunicaciones sobre su realizacion o programacion.
22, Realzar y mantener actualizadas las inscripciones de los Asociados en las bases de datos
manejadas por BASC.
23. Realizar |a solicited de Certficades ante la Organizacion Mundial BASC conforme las directrices
wigentes.
24 Realizar la soliciud de werificacion de antecedentes ante las autoridades de control a las
solicitudes de admisicn.
25. Presentar mensualmente su informe de gestion a la Direccion Ejecutiva.
28. Apoyar en la ejecucion de estrategias para la promocion y divulgacion de La Ascciacian.
DE MANEJO CONTABLE.
1. Cumplir con la labor contable de la Asociacion.
2. Administrar los recursos de caja menor de la Asociacion.
3. Blaborar y presentar ante la DIAN las declaraciones tributarias aplicables a nuestra
ELAEORC: REVISO: AFROBO:
Yuly Mar Rodriguez Duarte Silvia C. Sanchez Monsalve Silvia C. Sanchez Monsalve
Practicante Directora Ejecutiva Directora Ejecutiva
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DESCRIPCION DE CARGOD Codigo:  DI-012-GARH

Emisidm: 10-12-2011

COORDINADOR ADMINISTRATIVO Y

CONTABLE varslan: 1

Pagina 4 ge 5

operacion.

4. Realzar la facturacion y los documentos soportes a la contabilidad, tales come recibes de
caja, comprobantes de egresos, de ingresos, documentos equivalentes, y demas.

5. Realizar y entregar documentos e informes. al revisor fiscal de la Asociacion, segin sus
requermientos y condicicnes pactadas.

G. Blaborar y framitar los pagos mensuales comespondientes a cuentas por pagar, aportes
parafiscales, arrendamiento, servicios plblicos y demas concepios relacionados en
presupuests, a traves de los dferentes medios de pagos empleados por la asociacion.

7. Liguidar y framitar el pago de la nomina mensual de kos empleados y dejar los respectivos
soportes.

&. Exigir el cumplimiento de requisitos para la inscripcidn de proweedores y sus cusntas de
cobro.

2. Reportar novedades a los sistemas de seguridad social sobre los empleados.

10. Verificar la actualzacion y mantener bajo su custodia los libros contables regisrados.

11. Realizar gestion de cartera. Enwiar comunicaciones sobre situacion de cartera, acorde con la
verificacion de pagos de factwras en las fechas establecidas, via comeo electronico, fax o
fisico.

12. Realizar seguimiento a las renovaciones de los titulos valor v el control de cheques.

13. Presentar informes sobre los movimientos de ingresos y egresos a la Direccion Ejecutiva de
conformidad a la ejecucion presupuestal para revision de la Direccion Ejecutiva.

14. Velar por la inscripcion de la asociacidn ante organismos locales de control y supervision de
asociaciones sin fines de lucro.

Todas las demas que le sean asignadas.

5. RESPONSABILIDADES

= \elar por la comecta custodia de los bienes de la Asociacion, y reportar cualguier actividad

sospechosa
= Aplicar procedimientos y formatos del sistema de gestion.

ELABORO: REVISO: APROBO:
Yuly Mar Rodriguez Duarte Silwia C. Sanchez Monsalwe Silvia C. Sanchez Monsalve
Practicante Directora Ejecutiva Directora Ejecutiva
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DESCRIPCION DE CARGO Codign: DI-012-GARH
i e
Emisidn 10-12-2011
COORDINADOR ADMINISTRATIVO Y .
Warahon: 1
CONTABLE
L a Ll I 5 E.E
=+ Tiene personal a cargo? Si{«) NO () Cuantos: Solo personal extemo como mensajerns,
Vigilancia del edificio ¥ de monitoreo de alamma y aseo
= Dinerp SI{~ ) MO {1 ;Cual? Caja menor.
s Trules Valores Sl{« ) NO{]) Acceso a cheques v acceso a titulos.

«  Informacién Confidencial 51 (+ ) NO{ ) zCudl? [Informacion de los Asociados, comunicaciones,
nfiormacion contable v financiera.

OTROS: ; Cuales?

+ Sellos de la asociacion

= Llaves de la oficna.

=+ Llave del archivo general y de escritoric
« Equipo de computo, impresora- fotocopiadora, aparato telefonico y fax, calculadors, Videobsam,

entre ofros elementos de rabajo. Asi mismeo, otros elementos como cafetera, nevera,
» Disco duro extemo.

6. COMWDICIONES DE TRABAJOD Y RIESGO
Riesgo fisico Bajo

Riesgo psicosocial:  Medio

Riesgo ergondmico:  Medio

7. TOMA DE DECISIONES

TIPO DECISION FRECUEMCIA
Peguenas decisiones Alta
Decisiones propias del cango Alta
Seguir mstrucciones definidas y exactas Alta
Decisiones de alta mporancia Media
Analisis ¥ resolucion ge problemas complejos Media
Socializado con el funcionario. Fecha y firma.
ELABORC: REVISO: APROBO:
Yuly Mar Rodriguez Duarte Silvia C. Sanchez Monsalve Silvia C. Sanchez Monsahve
Practicante Directora Ejecutiva Directora Ejecutiva
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ANEXO Q. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES

MATRIZ DE RESPOMNSABILIDADES Y AUTORIDADES

Codige: H-D0B-CEG

Emigidn: 18-11-2011

Vercian: 1
s b Pagina 1de 2
: " I= Realacion .
D= Relacion Directa . A= Autoridad
Indirecta
PROCESUS
CARACITACION - -
CONTENIDO DE LA NORMA NTC 150 5001 2000 GESTRAN GESTIONDE | COMLMCACKNY | DESTIONDE SESTION
GERENCIAL OPERACIONES SOPORTE & ;:ELJ“:'E}:‘TE ADMINESTRATIVA
ABOCIADOS = =
CAPITULD 4. SISTEMA DE DE CALIDAD
41 |Requisios Cenaaes 1iA 1 1 1 1
42 |Requishios de la Documentacion [ ] ] ] ]
4.2.1 |Generalidades [ | [ [ 1
423 |Manual ¢e Calidad [ | [ [ 1
423 |Contmi de hos DocUmentos [ | [ [ 1
£2.4 [Confml de los Regisios 3 1 ] ] 1

CAPITULD 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

=1 |ompromiso Oe 13 Direcoon TuA - - -
52 |Enfogque al Clents DA | | | I
53 |Poifica de Calldad Di& | 1 | |
54 |Panificacion DA - - - !
Objetivos d2 |3
5.4.1 |calidad | | DA : : : :
5.4.2 |Planificacion del SGC DA - - - ]
5.5 |Responsablidad, aulnddad y comunicacion DA - - - o
551 |Responsanlidad y alondad TiA - - - D
357 |Represantante de |a Dlireceon DA - - - D
5.5.3 | Comunicacion Intema Cuid - - - o
55 |Rsvision por la Direccitn el 1 1 1 ]
561 |Generalitades DiA B 5 . .
5.6.2 |Informachin para la Revisiin [ | [ [ 1
3.5.3 [Resutadcs de 13 Revision Duid, | 1 I 1
CAPTTOLO 6. GES TR DE [0S RECURS0S
B.1 |Prowision e Recirsos DA - - - -
B2 |Recurscs Humanos L& 1 1 1 o
521 |Generalitades 1A | | | D
§.2.2 | CompEiencia, [oma e Consienca y foamacion [ | [ [ D
6.3 |Infrassiraciura [ | [ [ D
EZ [Amblente te Tmbao M ] ] ] D

CAPTTOLD 1 REALZACION DEL PRODOCTO

7 |Planficacitn de 13 Realzacon del Producho Li& [u] [n] D -
72 |Procesos Relacionados con Cllente 1A D D D -
7.2.1 | Determin. Requisiios ralacionados con & pato. [ D D D -
7.2.2 |Reviskion requisitos relacionados con & pio [ D [x] D -
723 [Comunicacin con el Cliente DA [&] [] D 1
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Fo s
' MATRIZ DE RESPONSABILIDADES ¥ AUTORIDADES
L - &
CAPITULG 7. REALZACTON DEL PRODOCTO
i Lisafio y Desarmallo A - ] -
Planificacion del disefio y Desamolio A - [1] -
Elemenins Eniada para el dsefio y Desamolo A - D -
Resutados del Disefo y Desamoiio A - [1] -
Rewiskin del Disefio y Desamoily A - [1] -
Werilicacion del Diseflo y Desamola A - 1] -
Walldacion del Disefio v Desamuilo A - [u] -
Control de los cambios del Disefio y Desarmolio A - D - -
Compras 1A 1 1 - D
Proceso de Compras [ 1 [ - D
Infarmacion de las Compras 1A I I - D
Wertficadion de los Producios Comprados [ 1 [ - o
Produccion y Prestacion del Sandcio [ D [] D -
Corinal producckin y Prestacion del Sandclo [ D D D -
WalGacion 08 Proces0s 08 produccon § Fis T2, O 3] D
Igentfcacion y Trarsiidad [ D [u] D
Propledad del Clente LiA D [u] D
Presenacion del Producio Li& D D D
Confol Dispositivos: seguimienio y mediciin A A WA [
CAFITULD 8. MEDICION, ANALISIS ¥ MEJORA
E.1 |Generalidades A O O D D
EX [Sequimierio v Mediclon A D 1] D D
821 |satisfaceion dal Cllemnte LiA D [u] D -
22 |Auditona Intema LA 1 | | 1
8.2.3 |Seguimienio y Mediclon de los Procesos [} D D D D
824 |Sequimienio y Medclon del Producio DA D [] D D
Caorfrol ded
Producio no Diia o w} o 1
6.3 |Confme
B4 |Analiss de Datos DiA D ] D D
BS5 |Mejora Diis, O O D D
357 [Mejora Continua DA D D D 1]
8.5.2 |Accion Comectiva DA D 5] D D
353 [Accién Preventiva Diid [¥] [o] D D
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ANEXO R.INFORME DE ENCUESTA DE SATISFACCION

INFORME DE ENCUESTA DE SATISFACCION AL ASOCIADO

Con el fin de conocer el nivel de satisfaccion de los asociados de BASC oriente, se
realiz6 una encuesta, la cual nos permite conocer la opinién de los asociados acerca de
los servicios ofrecidos como lo son: las afiliaciones, auditorias, el servicio de

comunicacion y representacion institucional, Boletin Infobasc entre otros.

La encuesta se aplicé a todos los asociados del capitulo Oriente finalizando el afio 2011,

obteniendo respuesta de 20 personas las cuales respondieron a las siguientes preguntas:

ANALISIS DE RESULTADOS

1- La informacién suministrada en el manual del
asociado para su proceso de afiliacion es clara'y
completa sobre los servicios y procesos que

realiza la Asociacion?

Respuesta Porcentaje

0%

0%

0%
36,84%
12 63,16%
Total 19 100%

~N| O] Oof ©

gl Bl W N|
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Informacion Claray completa

@0

@0

Nivel de Satisfaccion

1)
1 :||:|1

. [ - -

, | = 7

B12345
o000712

0

5 10

N. Personas Que Respondieron

De las 20 personas que respondieron a esta pregunta 7 respondieron estar
satisfechos con la informaciéon suministrada, y 12 personas respondieron estar
Totalmente satisfechos, 1 de ellos no respondieron a esta pregunta.
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2. las razones por las cuales estad su empresa asociada a BASC (califique de

1-5):

* Certificacion de N.
procesos. Personas %
1 0 0%
2 0 0%
3 1 5%
4 3 15%
5 15 75%
100%
* Boletines N.
informativos. Personas %
1 0 0%
2 1 5%
3 3 15%
4 8 40%
5 6 30%
100%
* Eventos y N.
capacitaciones. Personas %
1 0 0%
2 0 0%
3 2 10%
4 7 35%
5 9 45%
100%

Certifiacion de Procesos
| | | | | | |
5
.
O 4
5
3
< 3]
<
(@)
Z' 2
1
o] 2 4 6 8 10 12 14
N. Personas
Boletines Informativos
I I I I I
o
hel
E | |
[
Lo,
=
<
O
=Z 2
1
(o] 1 2 3 4 5 6 8
N. Personas

N. Calificacién

Eventos y Capacitaciones

4 6

N. Personas
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N.

* Interés comercial. | Personas %
1 0 0%
2 2 10%
3 2 10%
4 4 20%
5 12 60%

100%

* Representacion N.

gremial. Personas %
1 0 0%
2 2 10%
3 2 10%
4 10| 50%
5 6| 30%

N. Calificacion

Interes Comercial

6 8 0

N. personas
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3. Sobre laimplementacién, lea cuidadosamente (califique de 1-5):

R. de . .
Calificacion de Apoyo Brindado durante la
Personas | Porcentaje implementacion
Califique el apoyo brindado en la I I I |
.z . . 5
solucién de sus inquietudes para la
c
- .z 4
implementacion. s p———
] Apoyo Brindado
0 -
1 0 0% = ’ durante la
8 . y
2 0 0% S, implementacion
3 0% .
0,
4 4 20 /0 0 5 10 15 20
5 16 80% N. Personas

4. Recomendaciones sobre la labor de BASC Oriente en esta etapa de

implementacion.

Espacio para recomendaciones sobre la labor de BASC Oriente en esta etapa de implementacion de la
NORMA basc .

1

Refuerzo de los cambios realizados en la Ultima version de la norma

Felicitaciones al equipo de trabajo de BASC Oriente, por su empefio y

dedicacion a sus clientes.

Satisfecho a la fecha y esperando realizar auditor

Seleccionar conferencistas que utilicen metodologias practicas para socializar
la informacién en las capacitaciones, apoyarse de videos, talleres y otros que

facilitan la comprension y adaptacion de los conocimientos.

Penagos no se encuentra en fase de implementacion, sin embargo, respondio
la encuesta con base en los apoyos que se han recibido de la Asociacién para

los diversos temas que se han manejado y hasta el momento todo ha sido
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satisfactorio.

La solucion de inquietudes es excelente, no obstante, se deberia programar

mMA&s capacitaciones seguidas referentes a asociados de negocios.

5. Valore los siguientes aspectos de la practica de las auditorias:

Valore los siguientes aspectos de la practica de
las auditorias:

Media Aritmética
oo 95 1,0 15 20 25 30 35 40 45 50

* Considera que |... L j

* Le resultan utiles |... l ‘

* La Programacion ... & 1

*5iente el compromi... ‘ |

*Considera que I... L I

Respuesta
N.

Persona | Porcentaje

* Considera que las auditorias BASC agregan

valor ala Empresa.

1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 1 5%
5 19 95%
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* Le resultan Gtiles los avisos previos ala fecha
de vencimiento del certificado.
0 0%
2 1 5%
3 0 0%
4 1 5%
5 18 90%

* La Programacion de la auditoria y asignacién del
auditor es adecuado.
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 4 20%
5 16 80%
* Siente el compromiso sobre el control y
confidencialidad de la informacién.
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 2 10%
5 18 90%
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6. Percibe beneficios del sistema de gestion certificado BASC con relacion

a.

* Conformar cadena logistica

segura.
1 0 0%
2 1 5%
3 0 0%
4 4 20%
5 14 70%

Percibe beneficios del sistema de gestion
certificado BASC con relacion a:

Media Aritrmética
oo 05 1,0 1,5 20 25 30 35 40 45

*Impacto en l... &

* Mayor contr... l I

wSensibilizacion... h l

* Adopcion de u... ‘ |

* Conformar cade... L J

5,0

Respuesta Porcentaje

* Impacto en los

negocios.
1 0 0%
2 1 5%
3 2 10%
4 7 35%
5 10 50%
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* Sensibilizacién y compromiso de los

funcionarios.

1

0%

0%

10%

A N O] O

20%

2
3
4
5

14

70%

* Mayor control operacional.

1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 4 20%
5 15 80%

100%

* Adopcién de una cultura de Gestion

de riesgos.
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 4 20%
5 15 75%

7. Espacio pararecomendaciones sobre los procesos de auditoriay

certificacion.

Espacio pararecomendaciones sobre los procesos de auditoria y certificacion.

aportan valor a la empresa.

Definir claramente en el informe enviado a las empresas los hallazgos

1 | encontrados, a veces, se mencionan de un manera diferente a la los vistos en

la reunion de cierre. no obstante, los procesos de auditorias son muy buenos y

SuUS procesos Y si existe algun error sepan orientar....

Que los auditores sean conocedores del esfuerzo de cada departamento por

3 | Mejorar las alianzas con las autoridades competentes.
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En las auditorias se deben enfocar mas en la parte gerencial ya que en ellos
recae toda la responsabilidad del sistema y por parte de ellos no hay
compromiso y apoyo en los recursos para la implementacion y sostenimiento

del sistema.

Es conveniente revisar los tiempos asignados a las auditorias, dado que para

algunas empresas un dia no es suficiente para abarcar la totalidad del sistema

Es importante como hasta ahora lo han hecho el aportar valor en los procesos

de auditoria

practicas y cursos mas seguidos para el seguimiento y control de los mismos

en la empresa, direccionado aun buena prestacion del servicio

8. Evaluacién de las comunicaciones.

Evaluacion de las comunicaciones.

Media Aritmética
oo o5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

* Calidad v utilidad ... L

* Calidad v utilidad ...

*+ Calidad y pertinenc... l

* Considera que en ...

* Considera que &n ...
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* Considera que en el afio 2011 la

Asociacion fortalecié su vinculo con

medios de comunicacion.

1 O 0%
2| 0 0%
3| 4 21,05%
41 8 42,11%
5/ 7 36,84%

* Calidad y pertinencia con boletines
RISTRA, Zona BASC vy la lista Clinton.

1 0 0%
2 0 0%
3 1 5,26%
4 4 21,05%
5 14 73,68%

* Considera que en el afio 2011 la
Asociacion fortalecio la relacion y la

comunicacién con los asociados.

1 0 0%
2 0 0%
3 2 10,53%
4 6 31,58%
5 11 57,89%

100%

* Calidad y utilidad de la pagina Web
de BASC Oriente como medio de
informacion de actividades.
1 0 0%
2 0 0%
3 1 5,26%
4 8 42,11%
5 10 52,63%
100%

13. Conoce y es usuario de todos los servicios que ofrece nuestra

asociacion.

H. Calificacinn

f——
-

Conocimiento de servicios ofrecidos por la

Organizacion

=}
[N}
=

6

N. personas
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Respuesta | Porcentaje
1 0%
2 0%
3 3 16,67%
4 10 55,56%
5 5 27,78%




14. Cual es su nivel de satisfaccién con nuestro servicio en cuanto a:

Cual es su nivel de satisfaccion con nuestro
servicio en cuanto a:

Media Aritmética
0o 05 L0 1,5 20 25 30 35 40 45 50

*Profesionalismao.

*Agilidad en ... l J

“Atencion vy actitud d... h J

WCunucimientus.‘ ‘

*Calidez y respeto. L J

*Calidez y respeto.
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 1 5,56%
5 17| 94,44%

— . *Agilidad en los
*Atencion y actitud del personal. )

procesos. Respuesta | Porcentaje

1 0 0%
1 0 0%

2 0 0%
2 0 0%

3 0 0%
3 0 0%

4 1 5,56%
4 8 44,44%

5 17| 94,44%
5 10 55,56%
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15 - Seiale por favor dos fortalezas de nuestra Asociaciéon BASC Oriente

*Conocimientos. Respuesta | Porcentaje
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 1 5,56%
5 17 94,44%

como GREMIO.

- 1.
1 | Transparencia
2 | Apoyo mutuo y respaldo total
3 | La comunicacion
4 | Apoyo
5 | Direccién a la formacion
6 | Excelente gestion
7 | Apertura nuevos mercados
8 | Seria
9 | Vinculo con autoridades
10 | Atencidn con los afiliados
11 | Reconocimiento mundial
- 2.
1 | Reconocimiento en el sector
2 | Informacion
3 | Ensefianza muy oportuna y practica
4 | Contacto directo con autoridades
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5 | Oportunidad en la atencion

6 | Soporte a los asociados

7 | excelente servicio al cliente

8 | Profesional

9 | Capacidad de convocatoria

10| Liderazgo

11| El compromiso de la organizacion

16. Sefnale por favor dos oportunidades de mejora de nuestra Asociacién
BASC Oriente como GREMIO.

1 | reducir el costo de las capacitaciones

2 | Costos de las capacitaciones

Que la certificacién sea de mayor alcance para prestacion de servicio y reconocimiento por los
contratantes

4 | Seleccionar conferencistas para temas de Seguridad fisica y personas certificados internacionalmente

5 | Soporte asistencia a capacitacion virtual inscritos

6 | Gestionar convenio con universidades para traer la carrera en Administracion de la seguridad

Pautar en medios de comunicacion hablados y escritos para afianzar la imagen y fortalecer la parte
comercial
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18. Evalue su satisfaccién general como asociado al BASC Oriente

N. Calificacion

Respuesta | Porcentaje
SATISFACCION GENERAL COMO ASOCIADO BASC
| | | | | 1 0 0%
) ] ' 2 0 0%
) 3 0 0%
’ 4 6| 3529%
2 5 11|  64,71%
.

0 2 4 6 8 10 2

N. Personas

19.Espacio para observaciones finales.

Espacio para observaciones finales.

Contintien con el empefio que hasta ahora han tenido para sacar la regional adelante, el compromiso es
1 | visible, gracias por el apoyo que le brindan a las empresas y la oportunidad de actualizar conocimientos y

muchas veces gratis. Felicitaciones;j

Felicitar la gestion del actual personal de Basc oriente y su excelente atencion, amabilidad y muchas

veces paciencia.
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