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GLOSARIO

ACCION CORRECTIVA:"Conjunto de acciones tomadas para eliminar las causas de una no

conformidad detectada u otra situacion indeseable”.!

ACCION PREVENTIVA:"Conjunto de acciones tomadas para eliminar las causas de una no

conformidad potencial o indeseable™

AUDITORIA: “Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias

objetivas con el fin de determinar en que cumplen los criterios establecidos™

CALIDAD: “Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los

requisitos™

CLIENTE:” Organizacion o persona que recibe un producto o servicio™

DOCUMENTO: “Informacion y su medio de soporte”

GESTION DE CALIDAD:” Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en

lo relativo a la calidad”.’

MEJORA CONTINUA: “Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los

requisitos”™

NO CONFORMIDAD:” Incumplimiento de un requisito™

"INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION ICONTEC-.Sistemas de gestién
de calidad: Fundamentos y vocabulario. NTC ISO 9000.Bogota, D.C.El instituto, 2005. P.10

2 1bid. P.10

* Ibid. P.18

* Ibid. P.8

3 Ibid. P.11

®Ibid. P.16

" 1bid. P.10

8 Ibid. P.10

° Ibid. P.14



PARTE INTERESADA: “Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una

organizacion.™®

PROCEDIMIENTO:"Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso”.**

PROCESO:"Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactlan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados™?

REGISTRO: “Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefiadas”.™

REQUISITO:”Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”.**

" Ibid. P.14

"' Ibid. P.13

"2 Ibid. P.12

B INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION ICONTEC-.Sistemas de

%estién de calidad: Fundamentos y vocabulario. NTC ISO 9000.Bogota, D.C.El instituto, 2005. P.17
Ibid. P.8.



RESUMEN

TITULO: RENOVACION DE LA NTC ISO 9001:2008 PARA LA COOPERATIVA MULTIACTIVA
Y DE TRANSPORTE DE SANTANDER CETER

AUTOR: IRINA ALEXANDRA MEZA PRADA

FACULTAD: INGENIERIA INDUSTRIAL

DIRECTOR: WILLIAM HOYOS TORRES

PALABRAS CLAVES: SISTEMA DE GESTION, AUDITORIAS, NTC ISO 9001:2008,
MANTENIMIENTO, METODOLOGIA PHVA.

El desarrollo de este proyecto se basa en la renovacion de la certificacion para la empresa
Cooperativa Multiactiva y de Transporte de Santander CETER bajo los lineamientos de la NTC
ISO 9001:2008.

Primeramente se hizo un diagnostico inicial de la empresa, para conocer el estado de la
entidad al momento de iniciar el plan de trabajo respecto a la aplicabilidad de los estandares de
la norma NTC ISO 9001:2008. Seguidamente se realiz6 el ciclo de auditorias internas a los
procesos establecidos en el manual de calidad. Para cumplir la normatividad para el transporte
de mercancias peligrosas, se ejecutd seguimiento a actividades criticas de transporte
generando registros e informes a la gerencia; con la metodologia del ciclo PHVA, se realiz6
seguimiento y cierre de las acciones levantadas en el ciclo de auditorias internas, controlando el
manejo de quejas y reclamaos, servicios no conformes, cronograma de capacitacion y evaluacion
de desempefio; se realiz6 retroalimentacion con la encuesta de satisfaccion al cliente y se
identificaron los riesgos por procesos relacionados con el transporte de carga. Con esta
informacién se estableci6 un cronograma de trabajo para el mantenimiento del sistema de

Gestion de calidad y seguridad.



Se realiza un diagnostico final donde se evidenciaron mejoras como la implementacion de
formatos y mayor control de los mismos, contratacion directa de un profesional para realizar
controles permanentes al sistema de gestién, mayor capacitacién e induccién del personal,
controles efectivos con visitas no anunciadas a las diferentes oficinas a nivel nacional y una
implementacion y revision constante cumpliendo con requisitos del cliente y partes interesadas.
La documentacién ajustada servira de soporte para mejoramiento continuo de los procesos, la
realizacion de auditorias y el compromiso de la gerencia permite dar cumplimiento a los

objetivos establecidos para el sistema.



ABSTRACT

TITLE: RENEWAL OF THE NTC ISO 9001:2008 FOR THE COOPERATIVA MULTIACTIVA'Y
DE TRANSPORTE DE SANTANDER CETER.

AUTHOR: IRINA ALEXANDRA MEZA PRADA

FACULTY: INDUSTRIAL INGINEERING

DIRECTOR: WILLIAM HOYOS TORRES

KEYWORDS: MANAGEMENT SYSTEM, AUDITS, NTC ISO 9001:2008, TRAINING,
MAINTENANCE, METHODOLOGY PDCA.

The development of this project is based on the renewal of certification for the company
Cooperativa Multiactiva y de Transporte de Santander CETER under the guidelines of the NTC
ISO 9001:2008.

Firstly was made a company's initial diagnosis, to know the state of the entity when starting the
work plan regarding the applicability of the standards ISO NTC 9001:2008. Then was conducted
the internal audits cycle to the processes established in the quality manual. To comply the
standards established for the transport of dangerous goods, ran up to the critical transport
activities generate records and reports to management. With the methodology of PDCA cycle is
carried out monitoring and closure actions raised in the audit cycle is controlled handling
complaints and grievances, control of nonconforming product, training schedule and
performance evaluation; A feedback was conducted with the customer satisfaction survey and
identified the risks associated with transport processes of charge. With this information was
established a timetable for the maintenance of the quality and safety management.

Finally, make a final diagnosis which showed improvements as the implementation of formats
and greater control of them, directly hiring a professional for permanent control management

system, further training and induction of staff, effective controls to unannounced visits to different



offices nationwide and an implementation and constant review meeting customer and
stakeholders requirements. The documentation set will provide support for continuous process
improvement, realization audits and the management's commitment to give effect to the

objectives set for the system.



INTRODUCCION

Con el pasar de los afios, el concepto de calidad ha ido evolucionando, comenzando en el
control de la calidad donde se promovia la inspeccion al final de un proceso para asegurar la
calidad de los productos, hasta un sistema de gestién de la calidad, donde el énfasis esta en el
enfoque al cliente, la gestion de los procesos, el mejoramiento continuo y el bienestar
organizacional. Toda organizacion depende de sus clientes; por lo tanto, deben entender sus
necesidades actuales y futuras, cumplir con los requisitos y esforzarse para exceder sus

expectativas.

El 20 de Marzo de 1980 se constituye la COOPERATIVA MULTIACTIVA Y DE TRANSPORTE
DE SANTANDER (CETER LTDA.) como una entidad dedicada al servicio de transporte de
carga a nivel nacional, al suministro de servicios a los asociados, al desarrollo de actividades
de administracion y logistica de negocios del sector de los combustibles, orientada hacia el
logro de resultados sostenibles, mediante la implementacién de los principios generales de
economia solidaria, politicas de calidad, eficiencia y responsabilidad. Comprometidos con el
mejoramiento continuo de sus procesos, los cuales permiten garantizar seguridad, confianza,
control, respaldo y transparencia en las operaciones de movilizacién de la mercancia con

destino nacional e internacional.

CETER es una empresa que busca ampliar el radio de accién en la actividad del transporte, ya
gue hasta hace aproximadamente dos afios prestaba sus servicios en forma exclusiva a la
empresa TERPEL. Para tal fin, el sistema de gestion de calidad de CETER fue evaluado y
certificado con respecto a los requisitos especificados en la norma ISO 9001:2008 en el mes de
diciembre del afio 2004, certificacion que se renové en el afio 2007 del mismo mes. Con el fin
de continuar aplicando una politica de calidad basada en el mejoramiento continuo,
minimizacion de riesgo, formacion del talento humano y valores agregados para cumplir las
expectativas de los clientes internos y externos, era necesario alcanzar la renovacion de la
certificacion ya obtenida con la norma ISO 9001:2008; para ello la organizacion solicité un
personal con conocimientos sdlidos que sirvan de apoyo al departamento de calidad en el

cumplimiento de éste obijetivo.
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Inicialmente se efectudé un estudio de la documentaciéon de cada proceso y las acciones
tomadas luego de las anteriores auditorias realizadas al sistema de gestién de la calidad; luego
se generd un diagndstico de la situacion inicial de la empresa con el fin de evaluar dentro de la
norma los requisitos que se debian implementar o mejorar para los procesos operacionales y
los de apoyo definidos por la organizacion, de la misma forma se trabajé en las nuevas
acciones y los correctivos basados en un ciclo de auditorias internas ejecutado, usando como
herramienta una lista de verificacién junto con la metodologia PHVA (Planear, Hacer, Verificar y
Actuar) que contribuye al fortalecimiento del Sistema de Gestién de la calidad y seguridad de

forma global.

A las acciones preventivas, correctivas y de mejora generadas en las auditorias de cada area
del SGC de la organizacion se les hizo un seguimiento para dar cierre al verificar la eficacia de
estas, garantizando asi el cumplimiento de la empresa en las especificaciones dadas por la
norma. Finalmente se realiz6 un diagnéstico para evidenciar las mejoras obtenidas luego del

proceso de apoyo brindado al departamento de calidad de la organizacion.

Para poder lograrlo se hace necesario el buen desempefio de todas las areas y en especial la
gue compete la coordinacion de la calidad en los servicios y productos para suplir los requisitos
de los clientes y garantizar siempre su satisfaccion, aumentando de la misma forma la

rentabilidad de la organizacién.

Por esta razon surge la importancia de la renovacion de la certificacion que califica a la
organizacion como competente a nivel nacional, lo que justifica la contratacién de un personal
de apoyo, dedicado a las actividades orientadas para cumplir con este fin y avanzar en todos
los procesos relacionados con el Sistema de gestion de la Calidad.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA.

1.1. RESENA HISTORICA

La empresa fue constituida el 20 de Marzo de 1980 como Fondo de Empleados de TERPEL
BUCARAMANGA “FETER” con 31 asociados, entidad sin animo de lucro con personeria
Juridica No. 0553 expedida por el Departamento Nacional de Cooperativas “DANCOOP”. Su
sede principal fue ubicada en la ciudad de Bucaramanga cuyo radio de accién se extendio hasta
la ciudad de Barrancabermeja y el corregimiento de Ayacucho en el Cesar.

A través de varios afios, la empresa Terpel Bucaramanga S.A. habia establecido por parte de
las Directivas una partida anual para atender préstamos destinados a calamidad doméstica, el
bajo monto de esta suma y las dificultades operacionales de este servicio por razones de
control oficial, cre6 entre los empleados la inquietud de organizarse con recursos propios para
atender no solo esas necesidades, sino también en un futuro, la solucién de problemas de
vivienda y educacion. De esta forma, los empleados dieron su primer paso al comprometerse en
la organizacion de un fondo para atender estas necesidades de ahorro y crédito y autorizar
igualmente los descuentos por ndmina para lograr su afiliacion a la entidad.

Mientras se lograba una estabilidad econémica, los socios fundadores se comprometieron a
aportar su capacidad de trabajo para ocupar los puestos Directivos y de manejo, siendo su
primer gerente el sefior Héctor Gomez Valencia, en los siguientes afios se hicieron nuevas

delegaciones en el cargo.
Los objetivos que perseguia la organizacion en el fondo eran:

- Elincremento del ahorro
- Facilidad de préstamos en dinero efectivo para ayudar a satisfacer necesidades domésticas.
- Organizacion de otros sistemas de ayudas que beneficiaran a los socios y Familiares.

- Incrementar el espiritu de colaboracion y solidaridad entre los asociados.
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La filosofia en el fondo era lograr estos objetivos mediante una permanente educacion para
alcanzar un grado 6ptimo de concientizacién, de tal forma que los socios no esperaran lucro
econdémico sino una racional distribucion de sus ingresos, en donde el ahorro se convirtiera en

una herramienta de servicio para si y para los demas.

El 28 de Marzo de 1992 en la Xlll Asamblea General se aprobd el nombramiento de un Gerente
Externo para el fondo, siendo nombrado en el mes de mayo de ese afio el sefior Jaime Cardozo

Correa.

De un fondo que solo manejaba los recursos propios generados por sus asociados, pasaron a
manejar nuevos recursos, que se convirtieron en la fuente principal de los ingresos del Fondo,
era necesario explorar nuevos horizontes y oportunidades, llegando el momento de realizar
otras actividades que les generaran ingresos. Esta nueva adaptacién requirié del fondo una
serie de cambios estructurales administrativos, organizacion de su planta de personal para
enfrentar estos retos, definicion de politicas, elaboraciébn de procedimientos, tener

infraestructura en edificios y muebles, sistematizarse, reglamentar sus servicios, entre otros.

El 13 de Octubre de 1993 mediante resolucion 2852 FETER se transforma en Cooperativa

“CETER”. Su primer gerente como Cooperativa fue el sefior Juan Jesus Prada Ochoa.

Después de su transformacién afio tras afio CETER fue creciendo y aumentando sus

actividades econémicas.

A continuacion se resaltan los acontecimientos mas importantes:

- Enelafo 1994:

- En septiembre asume la gerencia la Sefiora Elizabeth Orduz Ortiz.

- Enel afo 1995:

- Se obtuvo la licencia de Transporte de Carga del Ministerios de Transporte

- Se inici6 la administracion de dos carrotanques uno en Bucaramanga y otro en Lizama

Se inici6 el transporte de personal en Ayacucho y Lizama

- En este afio se administraron la Estacion de servicio el Bueno, Sol de Oriente y

temporalmente la Novena

21



En el afio 1996:

Terpel Bucaramanga S.A. asigné a la cooperativa el fondo rotatorio de Calamidad para
ser administrado

En junio se inicia el transporte de Lubricantes con la colaboracion del Jefe de la Fabrica
y el Almacén

En el mes de septiembre Terpel Bucaramanga S.A. encomendé la administracion de la
EDSPALMASOL

En este afio se administraron temporalmente las Estaciones de Servicio: ElI Bueno
hasta el mes de Mayo; Sol de Oriente hasta Septiembre; La Rosita de Febrero a Agosto

y Piedecuesta de Mayo a Octubre.

En el afio 1997:

Se crea el servicio de Mensajeria para los asociados.

En el afio 1998:

Se solicitd la colaboracién a la gerencia de Terpel Bucaramanga S.A. asignar un
espacio para la ubicacion de las oficinas apropiadas a las necesidades; Terpel asigné el
segundo piso del almacén de materiales, firmando un contrato por 10 afios.

Se cred el Departamento de Atencion al Asociado.

En el afio 2000:

Se inicia el transporte de Bases

En el mes de Junio se adquiri6 un vehiculo de propiedad de la Cooperativa con
capacidad de 10 toneladas

En el mes de septiembre fue asignada en administracién la EDS LA PAZ

Durante todo el afio la cooperativa solicité a la SUPERSOLIDARIA la respectiva
autorizacion para ejercer la actividad del ahorro, pero por diversas circunstancias de
Administracion consideré necesario el desmonte del ahorro proceso que se inicié en el
mes de Septiembre

En el afio 2001:

En el mes de enero se recibié en administracion la Planta Terpel Aguazul ubicada en el

municipio de Aguazul, departamento del Casanare
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En el mes de Junio del mismo afio se recibid la habilitacion para el transporte de carga
terrestre mediante resolucion 00257 de 2001

En agosto se recibidé en administracion la EDS LA ROSITA.

En el afio 2002:

En febrero TERPEL BUCARAMANGA S.A. asigné en administracion la EDS EL
CERRO ubicada en Aguachica.

En marzo de 2002 se termina el contrato de transporte de personal de Ayacucho y
Lizama.

En la Asamblea de Asociados se aprueba el ingreso a las personas que perdieron el
caracter de asociados por retiro forzoso a partir de julio de 2001 y que fuera asociado de
la Cooperativa por mas de 5 afios.

En septiembre se firma contrato con el Centro de Desarrollo empresarial de la Camara
de Comercio para implementar el sistema de Calidad ISO 9001.

En el afio 2003:

Se presentas grandes cambios derivados de la Organizacion Terpel S.A. como fue la
entrega de la EDS la Rosita y Pelaya.

En Abril se recibié de la misma organizacion la EDS pelaya

CETER sirvi6 de base para la creacién de una nueva empresa de caracter anénima,
conformada por los mismos asociados que integran la Cooperativa

En octubre se dio la apertura de la oficina de Santa Marta y la exploracién de otros
transportes

Durante este afio se inicié la administracion de minas

Traslado de la oficina administrativa de CETER dentro de la planta de Terpel Chimita.

En el afio 2004:

Posicionamiento en transporte de carga de lubricantes, siendo una de las 2 empresas
escogidas por la Organizacién Terpel S.A.

Obtencidn del Certificado de calidad en la actividad de Transporte de Carga.

En el afio 2005:

En Febrero 01 asume el cargo de Gerencia el sefior Wilson Becerra Castillo.
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- Se compraron 2 nuevas unidades de transporte para carga seca con capacidad de 8,5
toneladas y a través de INVERDOC se realizaron también inversiones para ampliar el
parque automotor adquiriendo un vehiculo mas en la modalidad de carro sencillo.

- La gerencia junto con el comité de educacion inicio el proceso de la elaboracion del
Pesem, que ademas incluia el replanteamiento de la planeacién estratégica en cuanto a la
sostenibilidad y continuidad de los negocios y actividades de la Cooperativa.

- _En el afo 2006:

- CETER cambia el domicilio de su sede principal a la avenida Gonzalez valencia No 54 28 en

la ciudad de Bucaramanga.

- Enelafo 2007:

- CETER participa en importantes proceso de licitacion para el transporte de combustible con la
Organizacion Terpel y de ese proceso le fueron adjudicados dos contratos a 3 afios lo cual
permite obtener una importante estabilidad de ingresos y continuidad para la empresa.

- En diciembre de ese afio se presenta con éxito la auditoria de renovacién del sistema de
calidad ISO 9001 versién 2000 para la actividad de transporte de carga.

- Enel afo 2008:

- En enero de ese CETER obtiene la certificacion en sistema de seguridad por parte de la
entidad BASC ORIENTE.

- En el afo 2009: Aunque se mantiene la sigla CETER el nombre pasa de ser Cooperativa

multiactiva y transporte empleados de TERPEL a cooperativa multiactiva y de transporte de

Santander.

Tabla 1. Datos generales de la empresa
Nombre de la COOPERATIVA MULTIACTIVA Y DE TRANSPORTE DE
empresa SANTANDER (CETER LTDA.) Nit. 890.207.572-0
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Actividad Prestacion del servicio de transporte de carga liquida y carga seca

Econdmica a nivel nacional, desarrollo de actividades en la administracion de
operaciones, en logistica de negocios de los combustibles, los
lubricantes y en la mineria en general.

Numero de
32
empleados
Teléfonos 6473024 — 6473595 — 6472750
Direccién Avenida Gonzélez Valencia # 54-28 — Bucaramanga

Las funciones a ejecutar durante el tiempo de la practica se
centran en el area de calidad de la organizacién representando a la
gerencia en el mantenimiento y el control del sistema de gestion de
calidad

Descripcion del area
especifica de
trabajo

Nombre y Cargo del  Andrea Juliana Moreno Diaz, Ingeniera Industrial, Coordinadora de
Supervisor Técnico calidad.

Fuente: Informacion de la empresa

1.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Las actividades de la organizacién estan divididas y coordinadas en la forma como se ilustra en

el siguiente organigrama:
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Figura 1. Organigrama CETER
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2. ANTECEDENTES

Con el transcurrir del tiempo CETER ha desarrollado y administrado operaciones logisticas de
forma integral, satisfaciendo las necesidades de sus clientes, a través de la excelencia en el
servicio, el desarrollo integral de sus lideres y el sentido de compromiso con Colombia. Para
lograr estos logros, ha trabajado arduamente en el area de calidad, aplicando un sistema de
gestién efectivo sujeto a los cambios que se generan en el mercado y con la implementacién de
las diferentes metodologias sugeridas por el personal encargado.

Actualmente CETER se encuentra poniendo en marcha auditorias para el mejoramiento de la
calidad, por tal motivo al realizar el diagndstico general de la empresa se observé que gran
parte de los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008 ya se encuentra en marcha (59,26%),
debido a que anteriormente el sistema de gestién de calidad de CETER fue evaluado y
certificado con respecto a los requisitos especificados en la norma, en el mes de diciembre del

afo 2004. Esta certificacion fue renovada en diciembre del afio 2007.

Con el fin de continuar garantizando la prestacion de buenos servicios a sus clientes, CETER
busca para el 2010 renovar su certificacion, por lo cual solicita un estudiante con conocimientos
sélidos en gestion de calidad para que sirva de apoyo al departamento de calidad en el
cumplimiento de éste objetivo.

Con este convenio la estudiante se ve beneficiada al implementar los conceptos y
conocimientos adquiridos durante el pregrado para la solucién de problemas, la generacion de
nuevas ideas y metodologias de trabajo, aprendiendo ademas de las actividades ejecutadas por
la organizacion, todo esto junto con la experiencia de interactuar directamente con el ambiente
laboral para el cual ha sido preparada y el cumplimiento del requisito de grado mediante el
desarrollo de la practica empresarial. La empresa por su parte, se favorece al contar tiempo
completo con un apoyo en un area especifica, bajo constante supervisién, con la libertad de
delegar sobre ella funciones enfocadas al buen uso y mantenimiento del sistema de gestion de
calidad y a los diferentes procesos involucrados y ademas el beneficio que trae el aporte de

nuevas ideas y metodologias a los diferentes procesos que se llevan a cabo.
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3. JUSTIFICACION

Con base en el diagnéstico inicial realizado a la empresa CETER se encontrdé que un 49,74%
de los requisitos establecidos en la norma NTC 1SO 9001:2008, que estan dentro del alcance de
la entidad, requieren emprender acciones para alcanzar su cumplimiento con el fin de obtener la

renovacion de la certificacion en dicha norma, ya obtenida en diciembre del 2007.

CETER tiene como propdsito para el 2015 ampliar sus operaciones a nivel nacional e
internacional y mediante su portafolio de productos y servicios, incrementar el valor total de la
cooperativa en un 300% y ser reconocidos por su lealtad, solidez y compromiso, con los

asociados, clientes, proveedores, colaboradores y con el tejido social de nuestro pais;
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4. OBJETIVOS

4.1. OBJETIVO GENERAL

Coordinar las actividades de mantenimiento y mejora continGa del Sistema de Gestion de
Calidad y Seguridad (SGCS) de CETER Ltda., con el fin de obtener la renovacién de su
certificacion bajo los lineamientos de la norma NTC ISO 9001: 2008.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Realizar un diagnostico inicial de la empresa, dando a conocer el estado en el cual se
encuentra la entidad en el momento de iniciar con el plan de trabajo de la practica

empresarial.

2. Ejecutar un ciclo de auditoria interna a los procesos del SGCS.

3. Revisar y reformular los indicadores de gestién de los procesos.

4. Hacer seguimiento al cumplimiento de las actividades criticas de transporte y verificacion
de registros, generando informes permanentes a la alta direccion.

5. Revisar y ajustar la documentacién, realizando la posterior divulgacion a las partes

interesadas.

6. Efectuar el procedimiento establecido para el control de los documentos.

7. Controlar la aplicacion del control de registros.

8. Realizar el seguimiento y cierre de las acciones correctivas, preventivas y de mejora.
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10.

11.

12.

13.

Controlar que se aplique la metodologia para el manejo de las quejas y reclamos,
control de servicio no conforme, evaluacién y reevaluacion de proveedores, evaluacion

de desempefio, ejecucién del programa de capacitacion.

Revisar la herramienta para la medicién de la satisfaccion del cliente, aplicar, tabular,

analizar, proponer e implementar las acciones de mejora.

Documentar los riesgos por proceso y proponer las respectivas acciones preventivas.

Establecer y desarrollar el cronograma de trabajo para el mantenimiento del sistema con

base en los informes de auditoria externa por parte de ICONTEC y BASC.

Realizar un diagnéstico final de la empresa, dando a conocer las mejoras obtenidas

luego de haber implementado el plan de trabajo de la practica empresarial.
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5. MARCO TEORICO

Actualmente la intencién de toda organizacion es mejorar la calidad de los productos vy
servicios para poder ser competitivos y permanecer en el negocio. En realidad el concepto y el
vocabulario de la calidad son esquivos, las personas muy pocas veces pueden definir la calidad

en términos que sea posible medir y traducir en operaciones.

Basicamente en términos no formales podriamos decir que la calidad la define el cliente, es el
juicio que éste tiene sobre un producto o servicio y resulta por lo general en la aprobacion o
rechazo del producto, en otras palabras, un cliente queda satisfecho cuando se le ofrece todo lo
que él esperaba encontrar; asi, la calidad es ante todo satisfaccion del cliente. Para esto es
necesario que la organizacién concientice a sus operadores en la importancia de ejecutar de
manera efectiva sus actividades correspondientes, aportando asi al buen desempefio de la
empresa a nivel general y a la prestacion de un servicio o producto de calidad. Concientizar a
los miembros de la organizacion incluye la capacitacion en temas relacionados con la
terminologia empleada en el Sistema Gestion de Calidad de la organizacion junto con su
implementacion en sus respectivos procesos.

La terminologia que rodea un Sistema de Gestion de Calidad va desde los conceptos relativos a
la calidad hasta definiciones centradas en auditorias; y son precisamente los fundamentos
necesarios para el desarrollo de esta practica, dentro de este rango de conceptos, los que se

mencionan a continuacion.

5.1. TERMINOS RELATIVOS A LA CALIDAD *°

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria

* INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION, INCONTEC. Norma técnica colombiana NTC 1SO
9000, Sistema de Gestion de la calidad, Fundamentos y vocabulario. Bogota D.C. Editada 2006-01-12, Primera actualizacion. Pag.9
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Clase: Categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para productos, procesos o

sistemas que tienen el mismo uso funcional.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

Capacidad: Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto que

cumple los requisitos para ese producto.

5.2.  TERMINOS RELATIVOS A LA GESTION ¢

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian.

Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos

objetivos.

Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestién para dirigir y controlar una organizacion
con respecto a la calidad.

Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas a la

calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccién.
Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad
Gestidn: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién

Alta direccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una

organizacion

Gestidn de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo

relativo a la calidad.

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los
objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los
recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

'® |bid.,P4g.10

32



Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimento de los
requisitos de la calidad.

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestién de la calidad orientada a proporcionar
confianza en que se cumpliran los requisitos de la caridad.

Mejora de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de

cumplir con los requisitos.
Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.

Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

5.3. TERMINOS RELATIVOS A LA ORGANIZACION */

Organizacién: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

Estructura de la organizacion: Disposicion de responsabilidades, autoridades y relaciones entre

el personal.

Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el funcionamiento
de una organizacion.

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.
Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.
Proveedor: Organizacién o persona que proporciona un producto.

Parte interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una

organizacion.

Ybid.,Pag.12
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5.4. TERMINOS RELATIVOS AL PROCESO Y AL PRODUCTO *®

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

Producto: Resultado de un proceso.

Proyecto: Proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y controladas
con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con

requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos.

Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos en caracteristicas

especificadas o en la especificacién de un producto, proceso o sistema.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

5.5. TERMINOS RELATIVOS A LAS CARACTERISTICAS *°

Caracteristica: Rasgo diferenciador.

Caracteristica de la calidad: Caracteristica inherente de un producto, proceso o0 sistema

relacionada con un requisito.

Seguridad de funcionamiento: Término colectivo utilizado para describir el desempefo de la
disponibilidad y los factores que la influencian. desempefio de la confiabilidad, de la capacidad
de mantenimiento y de mantenimiento de apoyo.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion de todo aquello

gue esta bajo consideracion.

5.6. TERMINOS RELATIVOS A LA CONFORMIDAD *°

®|bid.,Pag.14
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Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
No conformidad: Incumplimiento de un requisito
Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencia u otra

situacion potencialmente indeseable.

Accién correctivo: Accidon tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacion indeseable.

Correccion: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.
Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos.

Reclasificacion: Variacion de la clase de un producto no conforme, de tal forma que sea
conforme con requisitos que difieren de los iniciales.

Reparacion: Accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en aceptable para

su utilizacién prevista.

Desecho: Accién tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente
previsto.

Concesion: Autorizacién para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los

requisitos especificados.

Permiso de desviacion: Autorizaciébn para apartarse de los requisitos originalmente
especificados de un producto, antes de su realizacién.
Liberacién: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

5.7. TERMINOS RELATIVOS A LA DOCUMENTACION 2

Informacion: Datos que poseen significado.

#bid.,Pag.18
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Documento: Informacién y su medio de soporte.
Especificacion: Documento que establece requisitos.

Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una

organizacion.

Plan de la calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o

contrato especifico.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades

desempefiadas.

5.8. TERMINOS RELATIVOS AL EXAMEN %

Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Inspeccion: Evaluacién de la conformidad por medio de observacion y dictamen, acompafiada

cuando sea apropiado por medicién, ensayo/prueba o comparacién con patrones.

Ensayo y prueba: Determinacion de una 0 mas caracteristicas de acuerdo con un

procedimiento.

Verificacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han cumplido

los requisitos especificados.

Validacién: Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han cumplido

los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

Proceso de calificacion: Proceso para demostrar la capacidad para cumplir los requisitos

especificados.

Revisién: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion y eficacia del

tema objeto de la revisién, para alcanzar unos objetivos establecidos.

2|bid.,Pag.19
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5.9. TERMINOS RELATIVOS A LA AUDITORIA #

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se

cumplen los criterios de auditoria.

Programa de la auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de

tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como

referencia.

Evidencia de la auditoria: Registros declaraciones de hechos o cualquier otra informacion que

son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificabas.

Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada

frente a los criterios de auditoria.

Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor tras
considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

Cliente de la auditoria: Organizacién o persona gue solicita una auditoria.
Auditado: Organizacion que es auditada.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
Equipo auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria.

Experto técnico: Persona que aporta experiencia o conocimientos especificos con respecto a la

materia que se vaya a auditar.

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

2bid.,Pag.20
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5.10. FAMILIA NORMAS ISO 9000

Las normas internacionales ISO 9000 son una serie de normas que fueron elaboradas con el fin
de desafiar un mercado globalizado. Las normas fueron creadas para mejorar el comercio entre

los diferentes paises de mundo y eliminar confusiones y estandarizar criterios de aceptacion.

5.10.1. Norma ISO 9000:2005 %

Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica la terminologia

de los sistemas de gestién de la calidad.

5.10.2. Norma ISO 9001: 2008

La norma 9001:2008 se refiere a una serie de criterios que definen un sistema de garantia de
calidad. La norma especifica los requisitos para el sistema. Los criterios han sido determinados
por un grupo internacional de profesionales del area de negocios y calidad®.

Estos criterios son fundamentales para contar con Optimas practicas comerciales, como por

ejemplo:

» Establecer metas de calidad

= Garantizar que los requerimientos del diente se entiendan y satisfagan
» Capacitar a los empleados

= Controlar los procesos de produccién

= Recurrir a proveedores que puedan ofrecer un producto de calidad

= Corregir los problemas y garantizar que no vuelvan a ocurrir.

*ICONTEC NTC ISO 9000:2005, Fundamentos y Vocabulario

“Norma ISO 9001-2008, Publicado por la Secretaria Central de ISO en Ginebra, Suiza, como

traduccion oficial en espafiol avalada por 7 comités miembros de I1SO, Dirigirse a
http://www.uaemex.mx/SGCUAEMex/pdf/normaiso9000_2005.pdf.
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Una vez puesto en practica el sistema de calidad, un Registrador hara una auditoria de la
empresa. Si se cumplen todos los criterios, la empresa recibird su registro de calidad ISO
9001.

Las empresas registradas pueden colocar el de Registro de Calidad en sus materiales de
mercadeo. Asi, podria ofrecerles a los dientes la certeza de que su empresa tiene definido un
buen Sistema de Administracion de Calidad.

Los beneficios del registro incluyen:

» Expansioén en el mercado

* Reconocimiento externo

* Mejores operaciones

» Mayores ganancias

* Mejor comunicacién

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en Norma Internacional son
complementarios a los requisitos para los productos. La informacion identificada como "NOTA”
se presenta a modo de orientador» para la comprension o clarificaciéon del requisito
correspondiente.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos
de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos del
cliente, los reglamentarios y los propios de la organizacion.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios de gestién
de la calidad enunciados en las Normas 1SO 9000 e ISO 9004%.

5.10.3. Norma ISO 9004: 2000
Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de

gestion de la calidad (SGC). El objetivo de esta norma es la mejora del desempefio de la

organizacion y la satisfaccion de los clientes y las partes interesadas.

%|CONTEC NTC ISO 9001:2008, Requisitos
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5.10.4. Norma ISO 19011: 2002

Proporciona orientacién relativa a las auditorias de sistemas de gestion de la calidad y de

gestion ambiental.
5.11. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El sistema de gestién de la calidad es aquella parte del sistema de gestion de la organizaciéon
enfocada en el logro de resultados, en relacién con los objetivos de la calidad, para satisfacer
las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun corresponda. Los
objetivos de la calidad complementan otros objetivos de la organizacién, tales como aquellos
relacionados con el crecimiento, los recursos financieros, la rentabilidad, el medio ambiente y la
seguridad y salud ocupacional. Establecimiento de objetivos complementarios y la evaluacién
de la eficacia global de la organizacion. El sistema de gestion de la organizacion puede
evaluarse comparandolo con los requisitos del sistema de gestion de la organizacion.?’

5.12. PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD #

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser utilizados por la alta

direccidn con el fin de conducir a la organizacién hacia una mejora en el desempefio.

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los

clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

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

involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacién.

7 sistema de Gestién de la calidad, Publicado por la Secretaria Central de ISO en Ginebra, Suiza, como traduccién oficial en
espafiol avalada por 7 comités miembros de 1SO, Dirigirse a: http://www.uaemex.mx/SGCUAEMex/pdf/normaiso9000_2005.pdf.
®principios de Gestién de la Calidad, Dirigirse a:

http://www.iram.org.ar/Documentos/Certificacion/Sistemas/ISO9000 2000/Calidad.PDF
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Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, 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 una organizacién en

el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacién deberia ser un

objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se basan en

el andlisis de los datos y la informacion.
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6. ACTIVIDADES DESARROLLADAS PARA LA RENOVACION DE LA CERTIFICACION
EN LA NORMA NTC ISO 9001:2008

La empresa CETER implementa desde el afio 2004 un Sistema de gestién de la calidad y la
seguridad con el fin de organizarse al interior para ofrecer un servicio que cumpla con las
expectativas de sus clientes. Para lo anterior ha planificado la estructura de este sistema, lo ha

documentado y ha establecido los recursosnecesarios para llevarlo a cabo.

Se ha basado en un ciclo PHVA identificando los requisitos de los clientes, estableciendo
procesos estandarizados, controles de verificacién y acciones que permiten un mejoramiento

continuo.

En el planear, la organizacion cuenta con unos requisitos generales y documentacion requerida:
un manual de la calidad y seguridad que contiene el alcance del sistema, un sistema de gestion
de calidad, un direccionamiento estratégico, un mapa de procesos donde se encuentra
representados los procesos gerenciales (Gestion Gerencial), Procesos operacionales
(Preparacién de negocios y servicio de Transporte) y Procesos de soporte (Contable y
financiero, compras, recurso humano, sistema en gestidon de control y seguridad y sistema de
calidad). Ademas, se cuenta con la respectivas caracterizaciones de cada uno de estos ocho (8)
procesos y sus interacciones(nombre del proceso, duefio del proceso, objetivo, requisitos del

servicio que debe cumplir el proceso, recursos, participantes y documentos).

Para cada proceso existenprocedimientos, instructivos y formatos que contribuyen al control del
servicio de transporte de carga liquida y solidad desde cada uno de los procesos de soporte.

Dentro del sistema existe un representante de la direccidn que es la gerencia apoyado por un
coordinador de calidad que responde por el sistema de gestién de calidad y es el responsable

de coordinar todas las actividades para mantener las certificaciones en 1ISO y BASC.

6.1. ESTRUCTURA GENERAL DEL SISTEMA DE GESTION DE C ALIDAD

6.1.1. Politica de calidad
En la actividad de transporte terrestre de carga se aplica una politica de calidad basada en el
mejoramiento continuo del sistema de gestion de calidad, en precios competitivos, minimizacion
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de riesgos, capacitaciéon del talento humano y valores agregados para cumplir las expectativas

de los clientes internos y externos.

6.1.2. Objetivos de calidad

AN

Mantener el compromiso con la mejora de los procesos.

Crear compromiso del personal responsable del proceso.

Mantener y generar ofertas competitivas (precios y cumplimiento de requisitos) para
asegurar la permanencia en el mercado

Tener cubiertos los posibles riesgos que se generan en el desarrollo de las actividades
econdmicas realizadas para el cliente.

Capacitacion para el personal que presta los servicios al cliente y el equipo administrativo
gue soporta los negocios.

Generar una diferenciacion del servicio al cliente creando compromisos con talento humano
de la organizacion.

Generar valores agregados con la implementacién de acciones preventivas y de mejora que

cumplan con las expectativas de clientes internos y externos.

6.1.3. Alcance

El Sistema de Gestion de la Calidad esta implementado en los servicios de transporte de carga

terrestre a nivel nacional de productos en las modalidades de carga liquida, sélida y a granel.

De acuerdo con los servicios que desarrolla CETER se excluyen de la norma NTC ISO 9001

version 2008 los siguientes requisitos:

Se excluye el requisito 7.3 “disefio y desarrollo”, porque los requisitos para la prestaciéon del

servicio de transporte, son definidos por el cliente y la legislacion.
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Figura 2. Mapa de procesos CETER
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Para el cumplimiento de los objetivos que se plantearon en el desarrollo de la practica
empresarial, se utilizé la metodologia PHVA dando inicio con el ciclo de auditorias del afio 2010
para cada uno de los ocho procesos definidos en el sistema de gestion de la calidad, con el fin
de abarcar cada una de las actividades, promoviendo el cumplimiento de cada uno de los

requisitos fundamentales para la obtencidn de la certificacion.

6.2 DIAGNOSTICO INICIAL DE LA EMPRESA.

6.2.1 HERRAMIENTAS DEL DIAGNOSTICO

6.2.1.1 Lista de verificacion

Para dar inicio de la practica y después de una semana de induccion, la estudiante se dedicé a
conocer los procesos que abarcan el sistema de gestion de la calidad con el fin de familiarizarse
con las operaciones de la empresa, el personal involucrado, los documentos y registros que son
utilizados diariamente, los indicadores y las mejoras planteadas. Para esto se construyé una
lista de verificacion que permitid evidenciar la situacion inicial de la empresa frente a los
requisitos de la norma ISO 9001:2008, junto con las observaciones y oportunidades de mejora
de la auditoria realizada por el organismo certificador ICONTEC en abril del afio 2010. Este

diagnéstico inicial se realiz6 el dia 30 de Julio del mismo afio Anexo A .

44



6.2.1.2 Metodologia

La lista de verificacién para el diagnéstico inicial est4 conformada por tres columnas generales:
en las dos primeras estan los numerales de la norma NTC ISO 9001:2008 y sus respectivos
requisitos, y en la tercera estdn los criterios de evaluacion o estados en los que podria

encontrarse cada requisito, como se muestra en la tabla 2.

Tabla 2. Representacion de la lista de verificacion

Fuente: Autora

Cada uno de los criterios fue sumado individualmente y dividido entre el total de requisitos
presentes en cada numeral para obtener de esta forma un porcentaje que muestre el estado de

cumplimiento de cada uno de los requisitos establecidos.

En la Tabla 3 se describen cada uno de los criterios de evaluacién del diagndstico inicial
utilizados para conocer el estado de la documentacion y el cumplimiento de los requisitos de

cada numeral.

Tabla 3. Descripcion de los criterios de evaluacién en la lista de verificacion

NE No existe

DI Documentado e implementado

DSI Documentado, sin implementar

DIS Documentado, Implementado, sin realizar en el afio 2010
DIP Documentado, Implementado, Por mejorar

Fuente: Autora

El disefio de esta lista de chequeo, resulté de gran importancia debido a que fue posible
detectar los puntos débiles de la empresa y marco las pautas a seguir con el fin de lograr el
objetivo planteado por la gerencia en lo referente a la renovacion de la certificacion en calidad

por parte de la empresa.
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6.3 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO INICIAL

6.3.1 Numeral 4: Sistema de Gestion de la Calidad.

En la verificacion de éste numeral es importante resaltar un alto porcentaje en el
establecimiento y documentacion del SGC, con un valor del 67,71%; asi como se encontré que
todos los requisitos tenian documentacion y estaban implementados. Esto muestra el trabajo
que se ha realizado en la empresa en el departamento de calidad al establecer las bases de la
documentacion, lo que le ha permitido a la entidad obtener en dos ocasiones la certificacién en
la norma NTC ISO 9001:2008; sin embargo se encontrd algunos requisitos sin ejecutar aun en
el afio 2010, con un valor del 5,88% y otros requisitos que requerian de mejoras, que
representaban el 29,41%.

La informacién anteriormente descrita, se puede apreciar claramente en la figura 2.
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6.3.2 Numeral 5: Responsabilidad de la Direccion.

En la revision del numeral 5; responsabilidad por la direcciéon, se evidencid que el 84,85% de
los requisitos estan documentados e implementados y un 0.0% de requisitos documentados, sin
implementar. Sin embargo se hallé un 3,03% no documentado correspondiente a la informacion
de entrada para la revisién por la direccion, un 3,03% documentado e implementado pero sin
realizar para el afio 2010 en lo concerniente al enfoque al cliente y un 9.09% por mejorar. Estos
resultados se atribuyen a que la empresa ha experimentado cambios en la gerencia en dos
oportunidades y los compromisos adquiridos con el SGC y seguridad BASC estan siendo aun
adquiridos por la actual gerencia. Esta informacién se puede apreciar en la figura 3, la cual se

muestra a continuacion

Figura 4. Resultados Numeral 5
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Fuente: Autora

6.3.3 Numeral 6: Gestidn de los Recursos
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En el numeral gestion de los recursos se evidencié que el 50,0% de los requisitos exigidos se
encontraban documentados e implementados como lo establece la norma NTC ISO 9001:2008,
el 8,33% de la documentacion implementada se encontraba sin realizar para el 2010 vy el
41,67% era necesario realizarle mejoras para garantizar que el sistema de Gestion de la
Calidad y la Seguridad mejorara su eficacia y aumentara la satisfaccién de los clientes. Este
numeral requiere un refuerzo y mayor control en la parte de recurso humano de la organizacion
que realiza trabajos que afecten directa o indirectamente la conformidad de los recursos; es
necesario generar nuevas acciones. La figura 4 muestra los resultados obtenidos para los
requisitos del numeral 6 de la norma NTC ISO 9001:2008.
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6.3.4 Numeral 7; Realizacién del Producto

48



Se evidencié que los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008 para el numeral 7 se
encontraban en un 67,19% documentados e implementados, en un 1,56% sin realizar para el
2010 y el 31,25% con la necesidad de mejorar, los resultados anteriores corroboran 0% de la no
existencia de requisitos sin documentar y sin implementar dentro del sistema de gestion de
calidad y seguridad. La organizacion debera emprender acciones relacionadas con los clientes,
las condiciones para el proceso de compras del producto especificado y algunas para el control
de los equipos de seguimiento y medicion.

Dentro de este capitulo de la norma, se excluye la el numeral 7.3 Disefio y Desarrollo debido a
que la organizacion presta su servicio de transporte de carga sélida y liquida de acuerdo a las
especificaciones del cliente y la legislacién. La figura 5, permite apreciar claramente los
resultados obtenidos en el diagndstico en cuanto al numeral 7 de la norma NTC ISO 9001:2008.

Figura 6. Resultados Numeral 7
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6.3.5 Numeral 8: Medicién, Andlisis y Mejora

En este numeral se encontré6 un porcentaje muy representativo en cuanto a requisitos
documentados e implementados por mejorar, con valores del 41,38%; asi como un alto
porcentaje de requisitos sin ejecutar aun en el 2010 con un valor del 30,43% y un 28,26% de
requisitos documentados e implementados correctamente. Es importante resaltar que no se
hallé requisito sin documentar ni implementar correspondiente a este numeral. La figura 6
muestra el resumen de la implementacion del numeral 8 en la empresa.

6.3.6 Diagnostico inicial general de la empresa en el cumplimiento de losreq  uisitos de
la norma NTC 1SO 9001:2008.

De una forma global, podemos decir que se encontré un cumplimiento total de los requisitos de
la norma que estan dentro del alcance de la empresa, en un 59,26% correspondientes a la
existencia de un Sistema de Gestién de la Calidad documentado; sin embargo el 49,74%
restante es una cantidad muy significativa y requiere emprender acciones para lograr alcanzar
el cumplimiento de los requisitos con miras hacia la renovacion de la certificacion.

Figura 7. Resultados Numeral 8
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Fuente: Autora
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6.4 CICLO DE AUDITORIAS INTERNAS

En este ciclo inicialmente se establecio la programacion para la auditoria interna, con base en
el formato de la documentacion del Sistema de Gestidn de Calidad y Seguridad SC-FT-009
“Programacion de auditorias”, donde se definieron los objetivos, el alcance, los criterios y los
auditores de cada una de las actividades programadas en los diferentes procesos ANEXO B.

6.4.1 Proceso de se rvicio de transporte

Como primera medida se diligencié una lista de verificacion, con el formato SC-FT-008 “Lista
de Verificaciéon”, tomando cada uno de los criterios establecidos en la programacién de esta
misma auditoria ANEXO C.

En este proceso la finalidad principal de la auditoria estaba centrada en verificar el

cumplimiento de los requisitos establecidos por la organizacion y los requisitos ISO 9001; asi
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mismo identificar oportunidades de mejora, revisar toda la documentacion relacionada con el
proceso, verificando la vigencia y el cumplimiento de la misma.

En esta evaluacion los criterios principales, eran las caracterizaciones y los procedimientos e
instructivos del proceso de transporte, basados en las especificaciones NTC ISO 9001:2008 y
Norma BASC. A continuacién se presentan los diferentes hallazgos durante la auditoria de éste

proceso.

6.4.1.1 Fortalezas

Es importante resaltar el hallazgo de fortalezas como:

Alta competencia del lider y del personal que participa en los procesos, frente al conocimiento
de las actividades y el negocio en general.

Un contrato con la empresa “Destino Seguro” para el seguimiento de los vehiculos en carretera,

por medio de los puestos de control.

La contratacion de nuevo personal (2) para apoyar las funciones y responsabilidades en el area

de transporte.

La implementacién del sistema SYSCOM, que permite mejorar el control de despachos
realizados, contra los manifiestos, anticipos y la gestion administrativa en general relacionada

con el transporte.

6.4.1.2 Oportunidades de mejora

Se encontraron por mejorar:

Solicitar la informacion a los clientes de las condiciones del vehiculo para el cargue y

descargue, retomando el formato OP-FT-213 “Cuadro de condiciones de cargue”.

Enviar cada seis dias los reportes del formato OP-FT-216 “Planilla de reporte fisico en
carretera”, para cumplir con la actividad descrita en el numeral 3.1.3.2 del instructivo OP-IN-210
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“Control de carreteras” donde se establece que los responsables de los puntos de control deben
realizar los registros. Esto por parte de las oficinas de despacho.

6.4.1.3 No conformidades

No se estaba llevando registro del seguimiento a los transportadores segun lo dispuesto en el

formato OP-FT-210 “seguimiento a transportadores (Clavijero)”.

No se estaba diligenciando la lista de chequeo, estado del vehiculo en el formato OP-FT-219

para todos los cargues segun el instructivo OP-IN-201 Y OP-IN-202.

No se estaba entregando a los conductores el manifiesto de los vehiculos que salen de
Baranoa - La Jagua y Lizama segun lo establece el OP-IN-202 “Instructivo de autorizacion y

despacho de carga liquida”.

No se utilizaba el registro OP-FT-214 “Cuadro de reportes segun ruta”, como lo establece el
instructivo OP-IN-201 y OP-IN-202; en su lugar se empleaba otro registro suministrado por la
empresa Destino Seguro, donde se omite la prueba de alcoholemia y el aviso de la multa.

No se realizaba la prueba de alcoholemia como se establece en el registro OP-FT-214, para

ninguno de los puestos de control.

No se estaba diligenciando el formato OP-FT-402 “Consentimiento informado programa de
alcohol y drogas para todos los conductores”, segun lo dispuesto en el instructivo OP-IN-201 y
OP202.

No se llevaban registros completos de los seguimientos virtuales y telefénicos para el

correspondiente registro OP-FT-206, segun lo establece el instructivo OP-IN-210.

No se estaba solicitando en el momento de la llamada telefénica de seguimiento el cédigo de
seguridad al conductor, que corresponde al nimero de la cedula del mismo, segun lo estipulado
en el instructivo OP-IN-210.

Los transportadores no estaban presentando o enviando los documentos a la oficina de
Bucaramanga en el limite de tiempo (3 dias), para proceder con la liquidacién, segun lo
establecen los instructivos OP-IN-201 Y OP-IN 202.
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No se estaba verificando el cargue y los precintos colocados en la mercancia de vehiculos que
salen de Barranquilla, Baranoa, Aguazul, Bucaramanga, segin lo dispuesto en el OP- IN-202.

6.4.1.4 Observaciones

En los procedimientos OP-IN-201 se hablaba de un asesor comercial, cargo que no se estaba

desempefiando por ninguna persona dentro de la oficina principal de Bucaramanga.

6.4.1.5 Seguimiento a resultados de auditorias ante  riores

Algunas no conformidades cerradas, volvieron a presentarse debido a la falta de compromiso

con el sistema de entregar a tiempo los documentos bien diligenciados.

6.4.1.6 Conclusiones

Se estableci6é la importancia en el proceso de transporte de tener los formatos y registros
completos, acorde a los Procedimientos establecidos, lo que permite cumplir con los requisitos
exigidos por la norma NTC ISO 9001:2008; asi como el compromiso en la entrega de los

formatos a la oficina de Bucaramanga.

6.4.2 Proceso de compras

De igual forma, para este proceso se diligencio la lista de verificacion, con el formato SC-FT-008
“Lista de Verificacion”, tomando cada uno de los criterios establecidos en la programacion de

esta misma auditoria.

El objetivo fundamental de esta auditoria era verificar que los procesos de contrataciéon de
servicio de transporte y compras de bienes y servicios cumplieran con los requisitos
establecidos por la organizacién y los requisitos 1SO 9001; asi mismo identificar oportunidades
de mejora y ademas revisar toda la documentacion relacionada con el proceso, verificando la

vigencia y el cumplimiento de la misma.
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Los criterios principales de esta evaluacion eran la caracterizacion de la contratacion del
servicio de transporte, las compras de bienes y servicios y los procedimientos instructivos para
la contratacién de estos servicios, basados en las especificaciones NTC ISO 9001:2008 y
Norma BASC. A continuacion se presentaran los diferentes hallazgos durante la auditoria de

éste proceso.

6.4.2.1 Fortalezas

Conocimiento y competencia del lider del proceso y personal que participa.

Acciones preventivas y de mejora en pro de manejar la seguridad y control en la ejecucién del

proceso.

6.4.2.2 Oportunidades de mejora

Se requeria definir un periodo de tiempo para revisar y actualizar oportunamente el cambio de
estado del vehiculo en el formato SO-FT-008 “Cambio de estado de proveedores” evitando que
la actividad o inactividad de un vehiculo se pase por alto.

6.4.2.3 No conformidades

Se hall6 en el archivo de vehiculos temporales carpetas de vehiculos que han realizado mas de
dos viajes en el mes eficazmente; como el caso del sefior Oscar Rubiel Noriega Rodriguez
duefio del vehiculo con placas XVP310, al cual no se le habia cambiado su estado a
proveedor activo, ni tampoco solicitado la documentacion pertinente, encontrandose
desactualizado el registro listado maestro de proveedores segun lo dispuesto en el formato SO-
FT-001 y el procedimiento SO-PR-001.

No se estaba utilizando el formato OP-FT-004 orden de compra y/o suministro, para la compras
de productos y servicios que son menores a 1 SMMLV o0 en aquellos casos que el cliente no lo

requiere, incumpliendo con lo establecido el procedimiento SO-PR-002.

6.4.2.4 Observaciones

Analizar la posibilidad de generar el registro SO-FT-011 de seleccién de proveedores de
productos y servicios para todos los proveedores de la empresa CETER contratados previos a
la implementacion del formato con el fin de asegurar la evidencia segun lo dispuesto en el
requisito 7.4 compras.
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6.4.2.5 Seguimiento a resultados de auditorias ante  riores

En la auditoria pasada no se estaba cumpliendo con la documentacién obligatoria del sefior
Erney Nieto Oviedo y la empresa frutas Santander requerida para la prestacion del servicio de
transporte como transportadores temporales, situacién que se vuelve a presentar debido a que
los documentos de los proveedores que trabajan para la empresa de forma temporal no se
tienen actualizados y muchos de ellos se encuentran vencidos. Véase solicitud de accién

correctiva No.1.

Lo referente a la inspeccién fisica de estado del vehiculo previo a su contratacién se encontré
gue se implementé adecuadamente de manera que la accioén fue eficaz la observacién pasada
recomienda estar pendiente de utilizar oportunamente el formato SO-FT-008 dispuesto para los
cambios de estado del proveedor, situacidn que se sigue presentando presentandose vehiculos
activos, que aun se encuentran en temporales. Para la presente auditoria se levanta no
Conformidad No.02.

Se ajusta el formato evaluacion de proveedores SO-FT-007 el 30 de septiembre de 2009, para
fortalecer la informacién de entrada del formato, con el fin de medir objetivamente los criterios
mencionados tales como: calidad del servicio.

6.4.2.6 Conclusiones

El procedimiento de compras representa una herramienta de soporte para el sistema de gestion
de Calidad, cumpliendo con los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008, Es importante
mantener la documentacién de la contratacion del servicio de transporte actualizada y completa,
un adecuado manejo y control de las carpetas de los transportadores garantiza la calidad del

proceso.

Pese a los hallazgos identificados en general el proceso cumple con las disposiciones
planificadas en la documentacién y con los requisitos del sistema de gestion de calidad
establecidos por la organizacién.

6.4.3 Proceso en gestion de control y seguridad

Esta auditoria se reprograma para el mes de Diciembre dando prioridad a los procesos
involucrados al sistema de Gestion de la calidad auditados por los entes certificadores para la
renovacién de la norma NTC ISO 9001:2008.
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6.4.4 Proceso de sistema de calidad
De igual forma, para este proceso se diligencio la lista de verificacion, con el formato SC-FT-008
“Lista de Verificacion”, tomando cada uno de los criterios establecidos en la programacion de

esta misma auditoria.

El objetivo fundamental de esta auditoria era verificar que el proceso de gestion de calidad
cumple con los requisitos establecidos por la organizacion y los requisitos NTC ISO 9001:2008;
asi mismo identificar oportunidades de mejora; ademas revisar toda la documentacion
relacionada con el proceso, verificando la vigencia y el cumplimiento de la misma.

Los criterios principales de esta evaluacién eran caracterizacién proceso gestion de calidad,
procedimiento control de documentos, control de registros, auditorias internas, procedimiento de
acciones correctivas, procedimiento de acciones preventivas y planes de mejora, basados en la
norma NTC ISO 9001:2008 y la Norma BASC.

A continuacion se presentaran los diferentes hallazgos durante la auditoria de éste proceso.

6.4.4.1 Fortalezas

Conocimiento y competencia del lider del proceso y personal que participa.

6.4.4.2 Oportunidades de mejora
Se recomend6 pasar a la carpeta magnética de obsoletos las versiones anteriores que estan
publicadas en la red junto con las copias vigentes, para evitar confusion al momento de

utilizarse o consultarse.

6.4.4.3 No conformidades

Se entregd copia al coordinador de logistica y seguridad del instructivo OP-IN-201 “Autorizacién
y despacho de carga solida” y del instructivo OP-IN-202 “Autorizacion y despacho de carga
liquida” y a Mireya Jerez se entreg6 copia del Procedimiento de compras SO-PR-002; y no se
identificaron si eran copias controladas o no controladas.

6.4.4.4  Observaciones
Es importante identificar las copias obsoletas que se mantienen en el archivo con la solicitud de

modificacion de documentos.
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6.4.4.5 Seguimiento a resultados de auditorias ante  riores
En la pasada auditoria interna se identificaron dos no conformidades las cuales fueron cerradas
eficazmente con la presente auditoria al verificarse que dichas situaciones no se han vuelto a

presentar.

6.4.4.6 Conclusiones

Con la presente auditoria interna al proceso se concluye que gestion de calidad cumple con los
requisitos ISO 9001:2008, con los requisitos de la organizacion y con las disposiciones
planificadas. Ademas se evidencio la eficacia del mismo con el disefio y resultados de los
indicadores y su mejora continua con los planes de mejora y Acciones preventivas
emprendidas.

6.4.5 Proceso de preparacion de negocios
De igual forma, para este proceso se diligencio la lista de verificacion, con el formato SC-FT-008
“Lista de Verificacion”, tomando cada uno de los criterios establecidos en la programacion de

esta misma auditoria.

El objetivo fundamental de esta auditoria era verificar que las actividades la preparacion,
seguimiento y cierre de negocios cumplen con los requisitos establecidos por la organizacion,
los requisitos de ley y los requisitos ISO 9001; asi mismo identificar oportunidades de mejora: al
igual revisar toda la documentacién actual relacionada con el proceso preparacion de negocios.

Los criterios principales de esta evaluacion eran la caracterizacion preparacion de negocios,
procedimiento de preparacion de negocios, el Manual de Calidad y la NTC ISO 9001:2008.

A continuacion se presentaran los diferentes hallazgos durante la auditoria de éste proceso.

6.4.5.1 Fortalezas

Disposicion de la documentacién, Organizacién de la misma

La apertura de la oficina en Barranquilla ha permitido reactivar este proceso con resultados muy
efectivos, asi mismo el apoyo administrativo dado por la practicante Catalina Gutiérrez

6.4.5.2 Oportunidades de mejora

No se detectaron
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6.4.5.3 No conformidades
No se encontré el registro de declaracion de renta de los clientes Molinos la Hogarefa y cliente
G.S.V Gestion, servicios y valores comercializadora S.A.S, incumpliendo lo establecido en el

formato OP-FT-004 Registro Unico del cliente: documentos exigidos para el estudio.

6.4.5.4 Observaciones

No se detectaron

6.4.5.5 Seguimiento a resultados de auditorias ante  riores
Se verificd el cierre de la no conformidad detectada en la auditoria interna anterior
encontrandose evidencia suficiente de la aplicacion correcta del procedimiento lograndose

cerrar eficazmente.

6.4.5.6 Conclusiones
Con el presente ejercicio de auditoria se pudo comprobar que el proceso de preparacion de
negocios cumple con las disposiciones planeadas (exceptuando el hallazgo puntual), cumple

con los requisitos de la organizacion y con los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008.

Los resultados de los indicadores evidencié la eficacia del proceso, asi mismo se han
implementado acciones correctivas y planes de mejora que aseguran la mejora continua del

proceso.

6.4.6 Proceso de recurso humano
De igual forma, para este proceso se diligencio la lista de verificacion, con el formato SC-FT-008
“Lista de Verificacién”, tomando cada uno de los criterios establecidos en la programacién de

esta misma auditoria.

El objetivo fundamental de esta auditoria era verificar que las actividades para la seleccion,
evaluacion y capacitacion del personal cumplen con los requisitos establecidos por la
organizacion, los requisitos de ley y los requisitos ISO 9001; asi mismo identificar oportunidades
de mejora y revisar toda la documentacion actual relacionada con el proceso de seleccion,

evaluacion y capacitacion de personal.

Los criterios principales de esta evaluacion eran Caracterizacion recurso humano,

procedimientos de seleccidn, evaluacion y capacitacion de personal, Instructivo de perfiles y
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objetivos del cargo, instructivo de confidencialidad y seguridad, NTC ISO 9001:2008 y la
Norma BASC

A continuacion se presentaran los diferentes hallazgos durante la auditoria de éste proceso.

6.4.6.1 Fortalezas

Disposicion de la documentacién
Organizacion de las carpetas con la documentacién de los empleados.

6.4.6.2 Oportunidades de mejora
Es conveniente dejar evidencia para cada empleado de las consultas anuales realizadas a la

lista Clinton, segun lo dispuesto en el procedimiento GE-PR-001.

6.4.6.3 No conformidades

No se present6 evidencia dentro del manual de funciones el perfil y los objetivos del apoyo a los
cargos que estan desempefiando los practicantes de universidad, segun lo establecido en el
procedimiento GE-PR-001.

No se estaba diligenciando para los practicantes los formatos GE-FT-005 formato de entrevista,
GE-FT-001 instrucciones de contrataciéon y novedades.GE-FT-002 formato de ingreso induccién
al personal, OP-FT-402 consentimiento informado de alcohol y drogas, no se le ha suministrado
el instructivo de politica de confidencialidad y seguridad GE-IN-002; al igual no se estan
solicitando los soportes de los estudios realizados y el pasado judicial, segun lo dispuesto en

procedimiento GE-PR-001 procedimiento seleccién, evaluacién y capacitacién personal.

No se evidencid en las carpetas de los empleados Efrain Gomez y Gustavo Zabala el
suministro de la politica de confidencialidad y seguridad, como tampoco se hall6 el registro
OP-FT-402 consentimiento informado de alcohol y drogas para el conductor Gustavo Zabala

segun lo establece el procedimiento GE-PR-001.

A partir de junio de 2010 no se han ejecutado las actividades de capacitacion segun lo
establecido en el programa 2010 Formato GE-FT-006.

No se encontrd la mediciéon ni el andlisis al proceso de recursos humanos para el primer
semestre de 2010 segun lo establecido en la caracterizacion; esto es: indicadores de evaluacién

del desempefio, capacitacion e induccion.
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6.4.6.4 Observaciones
Se recomienda revisar constantemente las funciones que cada cargo ejecute, para evitar la

desactualizacion del manual de funciones.

6.4.6.5 Seguimiento a resultados de auditorias ante  riores

Se modificé el procedimiento GE-PR-001 seleccién, evaluacién y capacitacion de personal el 13
de enero de 2010 realizando ajustes para detallar cuando la contratacion se realiza por CETER
o por Outsourcing, dando solucion a la oportunidad de mejora de la auditoria interna del
proceso de compras realizada en el 2009.

6.4.6.6 Conclusiones
Pese a los hallazgos encontrados en la auditoria interna el procesos de recursos humanos
cumplié con los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008 y con lo dispuesto en la

documentacion y los requisitos puestos por la organizacion.

Era importante establecer claramente la competencia y lineamientos que se aplican para la
seleccion del personal en modalidad de practicante que ejecute labores que afecten directa o

indirectamente la calidad del servicio de transporte.

6.4.7 Proceso contable y financiero

Para este proceso se diligencid la lista de verificacion, con el formato SC-FT-008 “Lista de
Verificacion”, tomando cada uno de los criterios establecidos en la programacion de esta misma

auditoria.

El objetivo fundamental de esta auditoria era verificar que las actividades descritas en la
caracterizacion del proceso se estan cumpliendo y que el objetivo del proceso se alcanza de

manera eficaz.

Los criterios principales de esta evaluacién eran caracterizacién proceso contable y financiero,
NTC ISO 9001:2008, Norma BASC.

A continuacion se presentaran los diferentes hallazgos durante la auditoria de éste proceso.
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6.4.7.1 Fortalezas
La afiliacion a CONFECOOP y a la camara de comercio, lo cual permite mantener una

permanente actualizacion en la normatividad vigente del sector solidario.

6.4.7.2 Oportunidades de mejora

No se identificaron oportunidades de mejora.

6.4.7.3 No conformidades
En la caracterizacién del proceso aparece el PUC relacionado como documento de referencia

pero este no estaba incluido en el listado de documentos externos de contabilidad.

6.4.7.4 Observaciones

Se recomiendo efectuar una revision general de la caracterizacion para identificar los posibles
cambios que se generen a través de la modificacion en el manejo de las compras de la
organizacion y ajustar las entradas y salidas del proceso

6.4.7.5 Seguimiento a resultados de auditorias ante  riores
Todos los planes se han implementado y no se evidencia recurrencia de las situaciones

identificadas en las anteriores auditorias.

6.4.7.6 Conclusiones

Pese a los hallazgos encontrados en la auditoria interna el proceso contable y financiero cumple
con los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008 y con lo dispuesto en la documentacion y los
requisitos puestos por la organizacion. Ademas los resultados de los indicadores evidencian la

mejora continua al mismo

6.4.8 Proceso gerencial

Para este proceso se diligencié la lista de verificaciéon, con el formato SC-FT-008 “Lista de
Verificacion”, tomando cada uno de los criterios establecidos en la programacion de esta misma
auditoria.

El objetivo fundamental de esta auditoria era verificar que el proceso Gerencial cumple con los
requisitos establecidos por la organizacién y los requisitos de la NTC ISO 9001:2008; asi mismo
identificar oportunidades de mejora y eficacia del mismo con los resultados de los indicadores.
Al igual revisar toda la documentacion actual relacionada con el proceso verificando vigencia y
cumplimiento de la misma.
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Los criterios principales de esta evaluacion eran la caracterizacion Gerencial, NTC ISO
9001:2008 y Manual de Calidad.

A continuacion se presentaran los diferentes hallazgos durante la auditoria de éste proceso.

6.4.8.1 Fortalezas

Presentacién y consolidacion de la informacion para la revision por la direccion

Competencias del lider del proceso y compromiso con el sistema de gestion de calidad en
cuanto a la formulacién e implementacion de acciones de mejora para aumentar el grado de
satisfacciéon de los clientes internos y externos, tales como: pagina Web, correo corporativo,

adquisién de caja fuerte, apertura de oficina en Bogotd, entre otros.

6.4.8.2 Oportunidades de mejora

No se reportan

6.4.8.3 No conformidades

No existen

6.4.8.4  Observaciones
Continuar con el desarrollo de los estudios de factibilidad de los negocios planteados para el

presente afio.

6.4.8.5 Seguimiento a resultados de auditorias ante  riores
Al hacer revisién de las acciones tomadas con respecto a la anterior auditoria, se pudo verificar

gue se generaron las diferentes actividades mejorando el proceso.

6.4.8.6 Conclusiones
Con el presente ejercicio de auditoria se pudo verificar que el proceso Gerencial cumple con los
requisitos establecidos por la organizacion y los requisitos 1ISO 9001; asi mismo identificar

oportunidades de mejora y eficacia del mismo con los resultados de los indicadores.
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6.5 REFORMULACION DE INDICADORES DE GESTION

Buscando medir la eficacia en la implementacion del sistema de gestién, se hace necesario
asignar metas e indicadores a cada uno de los objetivos que hacen parte del sistema. Estas
metas e indicadores se encuentran consignados en la tabla 4. Los temas principales, que fueron

base para definir los objetivos y metas fueron los que se muestran a continuacion:

* Mejoramiento continuo SGC
* Precios competitivos

e Minimizacion de riesgos

» Talento Humano capacitado

» Valores agregados en cumplimiento expectativas del cliente

El uso y mediciéon de los indicadores mostrados en la tabla 4 son un referente muy importante
para el seguimiento y control de las variables del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa,
dado que permiten establecer su comportamiento y dejan en evidencia las fallas en las cuales
se pueda estar incurriendo y que impidan que se lleve a cabo la total alineaciéon de los objetivos

de calidad y las metas de la empresa.

En cuanto a la reformulacién de los indicadores manejados en la empresa, se contaban con
algunos que iban mas dirigidos hacia el manejo gerencial y financiero (tabla 6) tales como
rentabilidad, flujo de caja y liquidez, los cuales no estaban enfocados hacia el proceso de
transporte de empresa. Segun una de las recomendaciones dadas por la persona encargada de
llevar a cabo la auditoria externa de la empresa fue que dichos indicadores migraran al area de

transporte.

El tratamiento y consolidacién de la informacién se hizo usando el Software Syscom con ayuda
de la Contadora y la antigua Coordinadora del Sistema de Gestion de Calidad en el mes de
septiembre (tabla 5). La informacién manejada en dicho software es de gran importancia para la
generacién del manifiesto y la remesa con la cual es posible dar la autorizacién para el viaje del

vehiculo de una manera agil y certera. En caso de que las autoridades de transito hagan una
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revisiéon a los vehiculos de la empresa, esta documentacion es de gran importancia para evitar
el pago de multas y demas infracciones a las que hubiere lugar debido al incumplimiento de la

norma.

Ademas de la informacion de fletes, facturacion y remesas, el Software Syscom brinda la
posibilidad de conocer el estado de cartera de los asociadas con el fin de asegurar los niveles

de cuentas por cobrar saludables para la empresa y su sostenimiento.

Tabla 4. Indicadores de gestion CETER LTDA.

DIRECTRIZ INDICADOR O MEDIO DE INDICE / PROCESO ¥

DELA OBJETIVO PARAMETRO | EVALUACION FORMULA | META FREC CARGO

POLITICA RESPONSABLE
Establecer,
mantener y mejorar o Informe de % estimado de Sistema de
procesos que | Auditorias  al | resultado de las ;
S L acuerdo con el Calidad /
conduzcan a la | SGC, eficiencia | auditorias , <5% Anual )
- : ) ndmero de no Coordinador de
prestacion de los |y mejora internas de . .
. ; conformidades calidad
servicios con calidad
calidad
Variacion
:Zlgt(')\;aes de Sistema de
derivadas de | 220% | Anual Ca.lldad /

. . . Coordinador de
Mejoramiento Gerencia calidad
continuo SGC /seguimiento al

. proceso
Crear compromiso Formato de —
- ) Variacion )
del personal | Indice de | acciones . Sistema de
. . relativa de ;
responsable del | mejora correctivas y . Calidad /
. acciones 220% | Anual )
proceso preventivas : Coordinador de
derivadas  del .
. calidad
cliente
Varlgcmn Sistema de
relativa de Calidad /
acciones 220% | Anual )
. Coordinador de
derivadas de .
o calidad
auditorias
Evaluacién de Numero
los resultados propuestas
Nuevos adjudicadas  / Gerencial/
Mantener y . de las | "~ 220% | Anual
negocios ndmero de Gerente
generar ofertas propuestas
. . propuestas
Precios competitivas  para presentadas
" presentadas
competitivos | asegurar la
. Numero de .
permanencia en el Sistema de
. Encuesta de la | encuestas con ]
mercado Negocios  en - R Calidad /
percepcion del | calificacion >3.5 | 280% | Anual )
marcha . Coordinador de
cliente (B) [/ Total .
calidad
encuestas
Tener cubiertos los NUmero de
.. ... |posibles  riesgos siniestros Operativo/Encarg
Minimizacion - Informe de .
. gue se generan en | Siniestros L . cubiertos /| 297% | Anual |ado departamento
de riesgos siniestralidad ,
el desarrollo de las NUumero de de Transporte
actividades siniestros
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DIRECTRIZ INDICADOR O MEDIO DE INDICE / PROCESO ¥
DELA OBJETIVO PARAMETRO | EVALUACION FORMULA META | FREC CARGO
POLITICA RESPONSABLE

econémicas ocurridos
realizadas para el
cliente
o . L Porcentaje de .
Cumplimiento | Divulgacion del roveedores Operativo/Encarg
Plan de | plan de P 280% | Anual |ado departamento
. . ) . con el plan de
Contingencia contingencia . . de Transporte
contingencias
Capacitacion para
el personal que Nro. De horas
Talento presta los servicios capacitadas/Nu
) Cronograma
Humano al cliente y el de Programa  de | mero de horas >70% | Anual Soporte/Talento
capacitado | equipo R capacitacion programadas - Humano
o . capacitacion
administrativo que para
soporta los capacitacion
negocios
Generar valores
agregados con la
Valores implementacion de
. . Nuevas .
agregados en | acciones Acciones . Sistema de
L . . acciones . .
cumplimiento | preventivas y de | preventivas y . Periodo Actual/ Calidad /
. ) . correctivas y . ) 270% | Anual )
expectativas | mejora que | de mejora . Periodo anterior Coordinador de
) preventivas .
del cliente cumplan con las calidad
expectativas de
clientes internos y
externos
Fuente: Sistema de Gestion de Calidad CETER Ltda.
Tabla 5. Indicadores financieros 2009 CETER Ltda.
INDICADOR DEL PROCESO CONTABILIDAD
| NOMBRE LIQUIDACION DE MANIFIESTOS
FORMULA Total de manifiestos liquidados /Total de manifiest 0s generados mes anterior
META 90% | FRECUENCIA MENSUAL

FUENTE

Programa contable

Lonpeat Hetadi y o Trsspons 6 Suntindtt RESPONSABLE

Jefe de Contabilidad

o,

@W INDICADOR DEL PROCESO CONTABILIDAD

OPORTUNIDAD EN LA FACTURACION DE REMESAS

c E TE | [NOMBRE
FORMULA

Total facturado/Total remesas generadas mes anter  ior

META 90% | FRECUENCIA |
FUENTE Programa contable
Congeeta Moty de Masoore e Sulindtt [RESPONSABLE [Jefe de Contabilidad
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-

@W

INDICADOR DEL PROCESO CONTABILIDAD

c E T E R NOMBRE _|ROTACION DE CARTERA
FORMULA |Recaudo periodo/ Prestamo (cartera normal periodo)
META >70% | FRECUENCIA |
FUENTE Rotacion recaudo de asociados
anparativa e y o Tananart do Sanand
PR Y RS RESPONSAH Jefe de Contabilidad

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad CETER Ltda.

Tabla 6. Indicadores financieros 2009 CETER Ltda.

CLASE INDICADOR FORMULA UNI | 31122009 | 31212008 |INTERPRETACION
Gestion . Valor recaudado .
Administai Gestion de Cartera % Semestral, superior a 70%
ministrativa Valor facturado 89% 85%
) ) ) ) ] Mide o evalla la liquidez
Capital de Trabajoo | Activo corriente o C|rlculante -Pasivo corriente | Mies de| | oo a7 [ 909 5g5  |necesaria para que el ente siga
Fondo de Maniobra o circulante pesos | T ' funcionando fluidamente.
Activo corriente o circulante Indica la capacidad con que
Liguidez o Solvencia Razén Corriente 0 Pasivo corriente o circulante $ 247 L64 cuenta el ente para hacer frente
Circulante i ! ' a las deudas a corto plazo.
0 exigible a corto plazo
Capacidad del ente a corto y a
' o ' 2,87 1,99
Solidez Activo Total con valorizaciones /Pasivo Total $ larg 0. plaz 0 pgra d em ostrar su
Activo Total sin valorizaciones /Pasivo Total 2,65 193 consistencia financiera.
Fiujos de Efectivos Capacidad del ente para generar
o . . . . recursos propios, destinados a
S;”Z!a los volume;es Razon de flujo de TfeC"VO Flujo efectivo proveniente de operaciones | ¢ 023 007 |cubrir sus obligaciones
e dinero generg os operacional Pasive cortiente cormientes.
durante un periodo
Pasivo Total x 100 Refleja la participacion de los
Endeudamiento total asw(_) B XI % 34,83% 50,37% |acreedores en los activos de la
Activo Total empresa.
Capital contable Por cada peso de los acreedores
Razén de proteccion P s 061 03 cuanto es respaldado por los
) pasivo total : ) propietarios.
Endeudamiento o
cobertura
Participacion de los acreedores
i i i i en los activos de la empresa, sin
_Mlde_n e.I,grado de Endeudlam|lento sin Capital Contable % 2315% 17.38% : emp
financiacion del ente valorizaciones Total Activo - Valorizaciones ' , considerar las valorizaciones.
con pasivos externos
y el nivel de m?go de Por cada peso de patrimonio
la compafiia Leverage o Pasivo Total con Terceros $ 053 101 cuanto se tiene en deudas con
apalancamiento total Patrimonio ' ' terceros.
indice de propiedad o Por cada peso invertido en la
razén de independencia Patrimonio 0 Capital Contable $ 0,65 050  [empresacuanto corresponde a
financiera Activo Total los propietarios.
) Numero de veces que se
Relacion de recaudo Recaudo Periodo__ # 142 1,61  |recaudael valor girado en
3 Prestamos (cartera normal) Periodo prestamos.
Rotacion de Cartera
por actividad # 105 0.89 Numero de veces que los
Relacién aportes cartera Aportes | Cartera (Normal) ' ’ aportes cubren la cartera.
Aportes / Cartera (Normal + Inverdoc) # 081 068

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad CETER Ltda.
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6.6 SEGUIMIENTO A LAS ACTIVIDADES CRITICAS DE TRANS PORTE

Tomando como partida el hecho que la actividad de transporte es la razén de ser de la
empresa, se asocian actividades criticas a los incumplimientos en cuanto a los requisitos
legales y de seguridad. Por esta razén se realiz6 un seguimiento constante al area de
transporte en relacion al marco legal, generando un informe a la gerencia con las acciones
tomadas de acuerdo a los hallazgos encontrados. Para subsanar dichos hallazgos, se tomaron
los correctivos necesarios por medio de planes de accién, a los cuales se les asigné un

responsable para su realizacién y seguimiento en el primer semestre de 2011.

En la tabla 7 se encuentran listadas las actividades desarrolladas para el adecuado seguimiento

al proceso de transporte.
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Tabla 7. Actividades desarrolladas en el proceso de transporte

HALLAZGOS ENCONTRADOS

ACCIONES TOMADAS

RESPONSABLES

TIEMPO DE
VERIFICACION

No se evidencia para los empleados los
carnets actualizados para la identificacion y el
control de acceso a la organizacion,
incumpliendo con el estandar de la parte A 3.a
Empleados de la nhorma BASC versién 3-2008.

-Realizar las cotizaciones para los nuevos carnets para
todos los empleados, donde se registre el nombre, la
cedulay el tipo de sangre.

-Elaborar los carnets.

-No se colocara el cargo debido a la rotacién del personal
en los diferentes cargos de la empresa.

Recurso Humano-
Seguridad

Febrero de 2011

No se evidencia actualizado “El listado maestro
de llaves” SS-FT-001, asegurando el control
en la entrega de todas las cerraduras y llaves,
como tampoco se encuentra actualizado el
“chequeo de areas perimetrales”SS-FT-003
para los meses de octubre, noviembre y
diciembre incumpliendo lo establecido en el
estandar 6.e “control de cerraduras y llaves” y 3
“controles de acceso fisico” de la norma BASC
version 3-2008.

-Actualizar el listado maestro SS-FT-001
-Actualizar el chequeo de areas perimetrales SS-FT-003.

-Enviar un comunicado al Director de Logistica vy
seguridad nacional para recordar la importancia de
controlar las &reas perimetrales y criticas y el listado
maestro de llaves.

Transporte-
Calidad

Enero de 2011

No se evidencia el uso de las contrasefias de
seguridad para acceder a las computadoras de
la organizacién incumpliendo con lo establecido
en el estandar 7.a “proteccién con contrasefia”.

-Actualizar las contrasefias de acceso a las computadoras
de la empresa.

-Guardar las contrasefias de acceso a los computadores
en la caja fuerte.

-comunicado a los empleados de cada departamento.

Gestién de
Transporte-
Calidad

Marzo de 2011

Se requiere actualizar el” listado maestro de
documentos y registros” SC-FT-001 para dar
cumplimiento con el estandar 7.1 “control de
documentos y de informacién” de la norma
BASC version 3-2008.

-Actualizar el listado maestro de documentos SC-FT-001
con las versiones vigentes.

Calidad

Febrero de 2011
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TIEMPO DE

HALLAZGOS ENCONTRADOS ACCIONES TOMADAS RESPONSABLES VERIFICACION
No se evidencia las tres fotos (frontal lateral | -Realizar la compra de dos celulares con camara con
izquierda, frontal lateral derecha y atrds) de los | cdmara para las oficinas de Lizama y Aguazul.
vehiculos activos con placas XAC-034
conducida por el sefior Luis Enrique Pérez | -Enviar un comunicado recordandoles la importancia de
Transporte-

Barrera y SVF-696 conducido por el sefior José
Vicente Suarez segun lo dispuesto en el
procedimiento SO-PR-001 contratacion del
servicio de transporte y el decreto No 1609 de
julio de 2002.

realizar la toma de fotos y enviarlas a la oficina de
Bucaramanga.

Andrés Mejia

Marzo de 2011

No se evidencia la verificacion del estado y la
presencia de un dispositivo sonoro o pito que
se active en el momento en el cual se
encuentra en reversa, los dos extintores
multipropésito minimos requeridos y la placa de
identificacién con el nimero de las naciones
unidas para todas las caras visibles de la
unidad de transporte y en la parte delantera y
de un sistema eléctrico con dispositivos que
minimicen los riesgos de chispas o
explosiones, segun lo establece el decreto No
1609 de julio de 2002.

-Modificar el formato OP-FT-219 listado chequeo del
vehiculo, incluyendo los items requeridos para la
seguridad por el decreto No 1609 de 2002

-Enviar un correo electrénico a los jefes comerciales y de
despacho sobre la implementacion de la nueva version y
recordando la importancia de realizar las inspecciones
estado del vehiculo.

Coordinadora de
Calidad- Director
de Logistica 'y
seguridad Andrés
Mejia.

Marzo de 2011

No se evidencian los registros del mes de
noviembre del formato OP-FT-219 chequeo
estado del vehiculo, para los vehiculos con
placas XLJ-083 conducido por el sefior
Bernardo Jaimes, SVF-696 conducido José
Vicente Suarez y para el vehiculo con placas
SJQ 177 conducido por el sefior Ricardo
Vargas, segun lo dispuesto en el Decreto No
1609 de julio de 2002 Articulo 13 (Obligaciones
de la empresa que transporte mercancias
peligrosas).

-Contratar al jefe comercial y despachos para la oficina de
Bucaramanga.

-Enviar un comunicado a los jefes comerciales y de
despachos reiterandoles la obligatoriedad de diligenciar el
formato OP-FT-219.

-Mantener el control del envié del formato de las diferentes
oficinas nacionales.

Jefe de
Mantenimiento y
seguridad-
Orlando Herrera 'y
Director de
Logistica 'y
seguridad
nacional Andrés
Mejia

Mayo de 2011
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TIEMPO DE

# HALLAZGOS ENCONTRADOS ACCIONES TOMADAS RESPONSABLES VERIFICACION
No se evidencian en los formatos de destino | -Enviar comunicado a los jefes comerciales y de Jefe de
seguro y OP-FT-214 cuadro de reportes segun | despachos recordando el lugar donde se debe registrar la | Mantenimiento y
ruta los registros de la pruebas de alcoholemia | prueba de alcoholemia en caso de realizarse. seguridad-
realizadas aleatoriamente o por sospecha de Orlando Herrera 'y
8 | las oficinas de Lizama y el cerro, segundo lo | -Envié por medio electronico el formato al jefe comercial y Director de Mayo de 2011
dispuesto en el instructivo de seguridad y | de despachos en aguazul. Logistica y
control de carreteras OP-IN-210 y el Decreto seguridad
No 1609 julio de 2002 art 14. nacional Andrés
Mejia
No se evidencia el recibo de bascula del pesos | -Realizar una capacitacion para los conductores sobre la Director de
vacio para los vehiculos temporales de la | carga maxima a transportar segun resolucion 001782 de Logistica y
organizacion, segun lo dispuesto en la | 2009, esta capacitacion se realizara por medio de una ; .
9 - L . - Seguridad-Andrés | Mayo de 2011
resolucion 001782 de 2009 y el procedimiento | cartilla y evaluacion L .
. . Mejia, Calidad-
de contratacion del servicio de transporte SO- Irina Meza
PR-001
No se evidencia control y seguimiento a las | -Establecer con la gerencia los montos maximos para las
infracciones de transito de los conductores que | infracciones de los conductores que trabajan para la Gerencia —
trabajan para la organizacién, segun lo | organizaciony aquellos que ingresan como nuevos. Director de
10 | dispuesto en el articulo 93 de la ley 769 de logistica 'y Junio de 2011
2002. -Enviar un comunicado a los jefes comerciales y de | seguridad Andrés
despachos sobre las medidas de control en las Mejia.
infracciones en la organizacion.
No se evidencia los registros diligenciados del | -Se establece el uso de precintos para todos los viajes, Gerencia —
formato SS-FT-007 control de entrada y salida | independientemente que el cliente los coloque. Director de
de precintos de la Oficina de Aguazul, segun lo P .
1 disp?uesto en el instmcﬁso Op_|?\]_202 Enviar comunicado a los jefes comerciales y de IO%:SECZ); 3 Junio de 2011
Autorizacién y despacho de carga liquida. despachos informandoles las medidas tomadas para el segun a” nares
control de precintos y el uso del formato SS-FT-007 Mejia
No se han encontrado los registros completos | -Comunicado a las oficinas con las especificaciones para Director de
12 de los seguimientos virtuales y telefénicos en el | diligenciar el formato OP-FT-206 en cualquier logistica 'y Agosto de 2011
formato OP-FT-206, segun lo establece el | circunstancia. seguridad Andrés
Decreto No 1609 de julio de 2002. Mejia

-Mayor control por parte del Director de Logistica y
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seguridad.

Fuente: Autora
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6.7 REVISION Y AJUSTE DE LA DOCUMENTACION

Con el fin de ajustar la documentacion a los requisitos tanto de la norma y de la organizacion,
se us6 la Solicitud para Modificacion de Documentos SC-FT-002. Los trabajadores de la
empresa fueron muy activos en proponer cambios tanto para los procedimientos como para los
formatos que se usaban en cada uno de los procesos, lo cual llevé a mejorar y a fortalecer la

documentacion del sistema de gestion ANEXO D.

Con el fin de que todos los interesados conocieran los cambios en la documentacion, el
coordinador de calidad con el apoyo de la asistente, se encarga de enviar los archivos por
medio del correo electrénico a todos aquellos a los que aplicara, asegurandose de esta manera
gue contaran con una copia de trabajo actualizada.

6.8 APLICACION DEL PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE DO CUMENTOS Y
REGISTROS

Para el desarrollo de esta actividad, era el practicante quien estaba a cargo de que se ejecutara
adecuadamente. Dado que esta persona era la encargada de la revision de los formatos para
todos los procesos, tenia una vision global de las versiones actuales de cada uno de los
documentos y registros, a tal punto que era posible detectar a simple vista si se estaba
haciendo uso de un formato u otro documento obsoleto. De igual forma todos los formatos,
procedimientos e instructivos tienen un encabezado donde esta la descripcidn para su uso. Las
versiones desactualizadas quedan almacenadas en documentos obsoletos, solo las copias
vigentes estan disponibles en la red.

Durante este proceso fue muy importante la constante actualizacion y revision del “listado
maestro de documentos SC-FT-011", debido a que este se mostraba como la guia para el pleno
aseguramiento de los requisitos del control de documentos que dicta la norma 1SO 9001:2008
ANEXO E.

Para el control de registros se utilizé el formato SC-FT-004 “Control de registro” en el cual se
evalué el tiempo de retencion de cada registro, su disposicion final y ubicacién dentro de la
empresa ANEXO F.
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6.9 LEVANTAMIENTO, SEGUIMIENTO Y CIERRE DE ACCIONES CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS Y DE MEJORA

Con el fin de darle tratamiento a las causas de las no conformidades reales, potenciales e
implementar acciones para el mejoramiento de cada proceso se tomé como base el
“procedimiento de acciones correctivas y preventivas” SC-PR-002 establecido en el sistema de
gestion de calidad y seguridad, de igual forma y establecido dentro el procedimiento
anteriormente citado se utilizé el formato SC-FT-005 para acciones correctivas, para generar la
acciones preventivas el formato SC-FT-006 y para las acciones de mejora el formato SC-FT-
011 ANEXO G.

En cuanto a las acciones de mejora, tanto la Coordinadora del Sistema de gestion como los
demas integrantes del grupo de trabajo en cada proceso, trabajaron activamente para la
consolidacion de propuestas de mejora para su enriquecimiento. Las tablas 8,9,10,11,12,13 y
14 se muestran las acciones correctivas y propuestas de mejora que se llevaron a cabo en el

segundo semestre de 2010.
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Tabla 8. Levantamiento y cierre de acciones correctivas Proceso de Transporte

DESCRIPCION DE LA
NO CONFORMIDAD

IDENTIFICACION DE CAUSAS

PLAN DE ACCION

VERIFICACION DEL PLAN DE
ACCIONES CORRECTIVAS

No se estaba llevando
registro del seguimiento
a los transportadores
segun lo dispuesto en el
formato OP-FT-210
“seguimiento a
transportadores
(Clavijero)”.

La persona encargada de este formato en
Bucaramanga no cuenta con el tiempo
suficiente para realizar el respectivo
control.

En la oficina de Bucaramanga no se
amerita publicar en cartelera el formato
porque el cargue y/o descargue se genera

en otro sitio por lo cual los
transportadores no tienen contacto con el
mismo, ademas no todos los dias hay
solicitudes de viajes.

Las oficinas de despacho ubicadas en
otras ciudades no han tomado conciencia
de la importancia de hacer llegar los
registros a la oficina principal ubicada en
un la ciudad de Bucaramanga

En Bucaramanga no se estan revisando
los clavijeros que llegan de las otras sedes
de manera que se realice un seguimiento
oportuno.

Redistribuir funciones teniendo en
cuenta que se vincularon dos
personas mas al departamento de
transporte  en la oficina de
Bucaramanga.

Determinar un responsable directo en
Bucaramanga de generar el clavijero
de esta sede y de verificar los
clavijeros que envien de las
otras oficinas.

Enviar un comunicado a los puntos
de despacho de carga liquida, donde
se especifique de nuevo Ia
importancia de diligenciar
correctamente el formato, de
publicarlos y de hacerlo llegar cada 2
semanas a la oficina principal.

Se redactaron el dia 11 de Agosto los
comunicados acerca del uso del clavijero y
de su envi6 cada dos semanas a la ciudad
de Bucaramanga se  asigné como
responsable a la sefiorita Irina Meza.

Se asigné el dia 18 de Agosto como
responsable a Fabian Cajias y Catalina
Gutiérrez, segun calendario de gerencia
en Bucaramanga de generar los clavijeros
(cuando aplique) y de consolidar los
registros de las otras sedes seguimiento
asignado a Gerencia o Andrés Mejia.
Se
verific6 el 30 de Agosto de 2010 vy
nuevamente el 15 de septiembre de 2010
gue se estaba diligenciando los clavijeros y
gue se estén revisando y consolidando en
la oficiha de Bucaramanga por el
responsable asignado, responsable de la
verificacion Irina Meza

La accion correctiva fue eficaz al
comprobar que los registros del formato
OP-FT-210 seguimiento a transportadores
clavijero estan llegando a la oficina de
Bucaramanga.
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DESCRIPCION DE LA
NO CONFORMIDAD

IDENTIFICACION DE CAUSAS

PLAN DE ACCION

VERIFICACION DEL PLAN DE
ACCIONES CORRECTIVAS

No se esta diligenciando
la lista estado del
vehiculo en el formato
OP-FT-219 para todos
los cargues segun el
instructivo OP-IN-
201 y OP-IN-202.

Para la oficina de Bucaramanga no existe
una persona dentro de la organizacion
que realice la inspeccion del formato y
registre los hallazgos ya que resulta
dispendioso trasladarse frecuentemente a
los lugares donde se realizan los
despachos méaxime cuando algunos dias
so6lo sale un viaje.

En las otras sedes el personal no ha
tomado conciencia de la importancia de
realizar la inspeccion a los vehiculos.

Para la oficina de Bucaramanga,
seleccionar una persona del area de
transporte que se movilice al lugar
donde se encuentre el vehiculo una
vez al mes en caso que los viajes se
realicen para vehiculos activos o una
vez por semana si el vehiculo es
temporal  diligenciando el formato
OP-FT-219 version 2.

Realizar un comunicado para las
oficinas de Barranquilla, Lizama,
Aguazul y Aguachica, donde se
recuerde y sensibilice a los
despachadores la importancia de
realizar la inspeccion una vez al mes
para vehiculos activos y para
temporales siempre que se realice el
viaje y terminado el mes hagan llegar
los formatos a la oficina de
Bucaramanga.

El 18 de Agosto de 2010 se envib
comunicado sobre la aplicacion 'y
periodicidad del formato OP-FT-219 para
todas oficinas de CETER, designando a la
verificacion a la sefiorita Irina Meza.

El 20 de Agosto de 2010 se selecciond a
Fabian Cajias y Catalina Gutiérrez
encargados de realizar la verificacion del
estado del vehiculo segin el calendario de
Gerencia, para la oficina de Bucaramanga,
responsable de la verificacion a la
asistente de calidad Irina Meza.

El 20 de Agosto de 2010 se informd a los
coordinadores logisticos y de transporte
por medio de un comunicado escrito.
Como responsable de la parte de la
inspeccion de los vehiculos, responsable
de la verificacion Andrés Mejia.

Verificacion eficacia: A la fecha (21 de
Septiembre) no se ha podido implementar
la accion en las oficinas de la empresa, no
encontrandose los registros de las
inspecciones a los vehiculos, responsable
de la verificacién la asistente de calidad
Irina Meza.
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DESCRIPCION DE LA
NO CONFORMIDAD

IDENTIFICACION DE CAUSAS

PLAN DE ACCION

VERIFICACION DEL PLAN DE
ACCIONES CORRECTIVAS

Nuevamente se envia comunicado con
copia a la gerencia recordado el
cumplimiento de los cronogramas para la
ciudad de Bucaramanga, el
diligenciamiento y envié oportuno de los
formatos de inspeccién a los vehiculos,
responsable de la actividad Irina Meza

Se verific6 nuevamente la eficacia de la
accion el 29 de Noviembre de 2010
encontrandose que los registros del
formato OP-FT-219 “Chequeo estado del
vehiculo” se estan diligenciando para todos
los cargues de las oficinas de despachos.

No se estd entregando
a los conductores el
manifiesto a los
vehiculos que salen de
Baranoa- La Jagua vy
Lizama segun lo
establece el OP-IN-202
instructivo de
autorizacion y despacho
de carga liquida.

El asesor de Barranquilla no permanece
tiempo completo en la oficina para poder
entregar oportunamente los manifiestos y
remesas.

¢Los manifiestos y remesas para la oficina
de Lizama se demoran mas de una hora
en llegar por correo desde la oficina de
Bucaramanga y los conductores estan
presentando reclamos por la pérdida de
tiempo para realizar el viaje asi que
prefieren irse.

Se requeria contratar una persona
encargada en los despachos de
Terpel para Barranquila que
permanezca tiempo completo en la
oficina para hacer la entrega oportuna
de los manifiestos y remesas.

. Se requeria sensibilizar a la
encargada de realizar los manifiestos
desde la ciudad de Bucaramanga
para que organice mejor su tiempo
dando cumplimiento al total de sus

Se contrata al sefior Luis Buitrago
exclusiva el 20 de Agosto de 2010 para
gestionar los despachos de Barranquilla,
se asigndé la responsabilidad de Ila
actividad a la gerencia

. El 31 de Agosto de 2010 se envio
un comunicado a Genny Blanco encargada
de la elaboracion y envié de manifiestos.

. El 4 de Agosto se envié un
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DESCRIPCION DE LA
NO CONFORMIDAD

IDENTIFICACION DE CAUSAS

PLAN DE ACCION

VERIFICACION DEL PLAN DE
ACCIONES CORRECTIVAS

*En Bucaramanga la persona encargada
de realizar lo manifiestos no alcanza a
cubrir las diferentes oficinas de despacho,
demorandose asi el envié de los mismos

La oficina de Lizama afirma que el internet
es lento y el computador estd dafiado.

funciones asignadas.

. Era necesario enviar
comunicado a todas las oficinas
informando la obligatoriedad de los
vehiculos de no salir hacia sus
destinos  sin los  documentos
correspondientes.

. Para la oficina de Lizama se
requiere cambiar el operador de
internet por otro modem vy realizar

comunicado a las oficinas especificando la
obligatoriedad de realizar los viajes con los
documentos completos,

. El 31 de Agosto Se realizé cambio
de internet y de computador a la oficina de
Lizama, responsable de la actividad
Andrés Mejia/ Gerencia.

Se verificd el 6 de octubre de 2010 la
eficacia de la accion al corroborar que los
despachos mencionados en la no
conformidad se estan realizando los viajes

cambio o0 mantenimiento de | con  los  documentos  completos,
computador. verificacion asignada a Irina Meza.
El registro OP-FT-214 | No es practico presentar ante las oficinas | ¢ El formato de destino seguro | EI 30 de Agosto de 2010 se modificd el

cuadro de reportes
segun ruta no estaba
siendo utilizado como lo
establece el OP-IN-202,

usandose ensu lugar
otro registro
suministrado  por la

empresa destino seguro,
donde se omite la
prueba de alcoholemia,
aviso de multa y cuadro
de descargue.

de seguimiento el formatoOP-FT-214 y a
su vez el de destino seguro maxime
cuando este segundo se encuentra
completo en cuanto a datos del vehiculo
(marca, restriccion , nombre del conductor,
identificacion, via, entre otras), sin
embargo no se ha eliminado del todo el
formato OP-FT-214 ya que este contiene
un espacio para la prueba de alcoholemia
y el aviso de multa los cuales no estan
recibiendo la importancia por las partes
interesadas (conductores, encargados de
seguimiento).

es externo y se genera directamente
del sistema del proveedor por lo cual
no se le puede agregar un espacio
para la prueba de alcoholemia de
manera que se pudiese omitir el OP-
FT-214.

. Asi mismo para el caso de la

ruta Aguazul no existe punto de

control de destino seguro por lo cual

no es viable eliminar el formato
OP-FT-214.

formato OP-FT-214 quedando vigente la
version 3, responsable de la actividad Irina
Meza

El 31 de Agosto de 2010 se elabor6 el
sello para los casos en que se realicen la
prueba con su  respectivo espacio para
el resultado, responsable de la actividad
Andrés Mejia

El 31 de Agosto se elabor6 un comunicado
dando aceptacion de cualquiera de los dos
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DESCRIPCION DE LA
NO CONFORMIDAD

IDENTIFICACION DE CAUSAS

PLAN DE ACCION

VERIFICACION DEL PLAN DE
ACCIONES CORRECTIVAS

. En algunas ocasiones los
computadores de los puestos de
despachos no tienen acceso a
internet de manera que no podrian
imprimir el formato de destino seguro.

. CONCLUSION: Es
necesario mantener los dos formatos
de manera que en todas las rutas sea
utilizado el formato de destino seguro
como primera opcion y en su defecto
frente a fallas técnicas se utilice el pre
impreso OP-FT-214. Para el caso de
la ruta Aguazul se mantendra como
Unica opcion el uso del formato OP-
FT-214.Para subsanar la falta de
datos en el formato de destino
seguro, esto es prueba de
alcoholemia se propones disefiar un
sello que sea sobrepuesto una vez se
apligue la misma por parte de los
puestos de control sobre dicho
formato.

Buscando mantener la uniformidad se
propone manejar este mismo sello
sobre el formato OP-FT-214. El
cuadro de descargue del formato OP-
FT-214 cuadro de reportes segun

formatos OP-FT-214 o destino seguro al
momento de presentarse en las oficinas de
CETER, especificando el tiempo en que
deben llegar los registros a la oficina
principal, al igual se informd la inclusién de
los sellos para los reportes en caso de que
se realicen, responsables de la actividad
Andrea Moreno y Andrés Mejia.

Se verificd la eficacia de la accién el 1 de
Octubre de 2010 al revisar que los
diferentes viajes presenten el formato
respectivo (destino seguro u OP-FT-214),
responsable de la verificacién; Irina Meza.
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DESCRIPCION DE LA
NO CONFORMIDAD

IDENTIFICACION DE CAUSAS

PLAN DE ACCION

VERIFICACION DEL PLAN DE
ACCIONES CORRECTIVAS

ruta no es necesario incluirlo en el
formato de destino seguro, debido a
que continuamente se  estan
realizando controles en la parte de
seguimiento de los vehiculos con
otros formatos y herramientas como
GPS.

Generar un comunicado para las
oficinas de despacho recordando las
multas por omision de presentarse en
los puestos de control.

En el registro OP-FT-214
cuadro de reportes
segln ruta, establece
que se deben realizar la
prueba de alcoholemia,
lo cual no se esti
realizando para ninguno
de los puestos de
control.

Bucaramanga no se

dafiado.

En los puntos donde se encuentra bien el
personal no es consciente
importancia de aplicar dicha prueba.

cuenta
alcoholimetro, la oficina de Lizama lo tiene

. Se planea cotizar y comprar
los alcoholimetros para reemplazar el
daflado y dejar uno en la oficina
principal.

. Esta prueba se debe aplicar
de forma aleatoria a los conductores
como primera medida o cuando se
tenga sospecha.

. Se planea realizar un
comunicado y enviarlo a las oficinas
de despacho de Lizama, Aguazul,
Bucaramanga y Aguachica, para
recordar la importancia de dejar

. El 27 de agosto de 2010 se
compraron los dos equipos para realizar la
prueba de alcohol y drogas, responsable
de la actividad Andrés Mejia.

. El 31 de agosto de 2010 se envio
el comunicado a las oficinas de despacho
informandoles la implementacion de la
prueba de forma aleatoria a los
conductores de las oficinas de
Bucaramanga, Aguazul y estacion de
servicio el Cerro, responsable de la
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DESCRIPCION DE LA
NO CONFORMIDAD

IDENTIFICACION DE CAUSAS

PLAN DE ACCION

VERIFICACION DEL PLAN DE
ACCIONES CORRECTIVAS

evidencia de la prueba en el formato
OP-FT-214 o el de destino seguro,
incluyendo en el mismo comunicado
la solicitud de hacer llegar el formato
SS-FT-005 (registro de alcohol y
drogas) diligenciado en caso de
realizarse la prueba.

actividad Andrés Mejia.

. El 31 de Agosto de 2010 se envio
el instructivo de prevencion de alcohol y
drogas a las diferentes oficinas de
despacho, se le asignd por responsable a
Andrés Mejia.

El 30 de Noviembre de 2010 se
verificd revisando que se esté utilizando el
formato OP-FT-214 o el de destino
seguro dejando evidencia de la prueba
dealcoholemia. Asi mismo en los casos
gue no se hizo que se halla hecho efectiva
la multa; se asigné la actividad a Irina
Meza.

No se esta diligenciando
el formato OP-FT-402
consentimiento
informado programa de
alcohol y drogas para
todos los conductores
segun lo dispuesto en el
instructivo OP-IN-201 y
OP- IN- 202.

Desconocimiento de la existencia del

capacitacion
comerciales y de despachos.

. Implementar el formato por
la persona a cargo de recibir la
documentacion de los
transportadores.

. Comunicando a las oficinas
la existencia del formato vy
estableciendo la importancia de que
se firme el formato antes de prestar
el servicio con la empresa CETER.

. El 18 de Agosto de 2010 se
elaboré un comunicado para las oficinas
de Bucaramanga, Aguazul, Aguachica y
Barranquilla especificando el formato y
tiempo en el cual se debe diligenciar el
formato, se asigné las actividades a
Andrés Mejia e Irina Meza.

. El 6 de octubre de 2010Verificar
eficacia de la accion al corroborar que se
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DESCRIPCION DE LA
NO CONFORMIDAD

IDENTIFICACION DE CAUSAS

PLAN DE ACCION

VERIFICACION DEL PLAN DE
ACCIONES CORRECTIVAS

esté haciendo firmar por los conductores el
consentimiento informado de las pruebas
de alcohol y drogas, se asigno la actividad
a Irina Meza.

No se han encontrado
registros completos de
los seguimientos
virtuales 'y telefénicos
para el correspondiente
registro OP-FT-206,
segun lo establece el
instructivo OP-IN-210.

*En la oficina de Bucaramanga la persona
encargada no cuenta el tiempo suficiente
para realizar la verificacion a la ubicacion
de los vehiculos durante los viajes en los
tiempos sefalados segun el formato, asi
mismo no cuenta con los recursos para
facilitar la labor (pocos minutos).

*En las otras oficihas no se esta
encontrando registro del formato de
seguimiento a los vehiculos (Aguazul,
Lizama, Barranquilla y Aguachica), porque
los administradores manifiestan que no
cuenta con los minutos suficientes a cada
operador, y el internet no tiene buena
conexion.

. En las oficinas de
Bucaramanga se propone vincular
dos personas de mas para diligenciar
el formato y asi mismo contratar
servicio telefénico mas amplio.

. Segln el caso
proporcionarles a los encargados de
realizar el formato de seguimiento los
planes de minutos para realizar las
llamadas o el recurso de un internet
con buena conexion.

. En un comunicado recordar
la obligatoriedad de diligenciar el
formato OP-FT-206 de seguimiento
en las oficinas de Barranquilla,
Aguazul, Lizama y Aguachica, y de
hacer llegar a la oficina de
Bucaramanga los registros cada dos
semanas.

Fuente: informacioén de la empresa
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Tabla 9. Levantamiento y cierre de acciones correctivas Proceso de RR.HH

DESCRIPCION DE LA
NO CONFORMIDAD

IDENTIFICACION DE CAUSAS

PLAN DE ACCION

VERIFICACION DEL PLAN DE
ACCIONES CORRECTIVAS

No se encontré Ila
medicion ni el andlisis al
proceso de recursos
humanos para el primer
semestre de 2010 segun
lo establecido en la
caracterizacion; esto es:

indicadores de
evaluacion del
desempefio,

capacitacion e induccion.

La encargada de recursos humanos
desconoce la medicion y andlisis que debe
realizar al proceso semestralmente por
medio de los indicadores establecidos por
la organizacion, debido a que cuando se
hizo entrega de su cargo en enero de 2010
no se le capacit6 para llevarlos.

Capacitar a jefe de recursos humanos
Nancy Arismendi, acerca de la
medicion y el analisis que debe
realizarse a su proceso por medio de
los indicadores.

Realizar el ejercicio de ejecutar los
indicadores para el primer semestre
de 2010 con la jefe de recursos
humanos.

Verificar la eficacia de la accién, al
comprobar que se esté llevando la
medicion y el andlisis de los
indicadores para el segundo
semestre de 2010

Se capacitdé a jefe de recursos humanos
Nancy Arismendi, acerca de la medicion y
el analisis que debe realizarse a su
proceso por medio de los indicadores.

Se realiz6 el ejercicio de ejecutar los
indicadores para el primer semestre de
2010 con la jefe de recursos humanos.

4. A partir de junio de
2010 no se han
ejecutado las actividades
de capacitacion segun lo
establecido en el
programa 2010

Formato GE-FT-006.

En el programa de capacitacion GE-FT-
006, existen capacitaciones programadas
que ya se realizaron pero no se han
actualizado en el formato OP.FT-006 y
otras en las que se ha dificultado la gestién
de su realizacién. Lo anterior debido a que
la persona encargada del area de recursos
humanos se le ha asignado otras
funciones que le dificultan realizar la
gestién como jefe de recursos humanos.

Realizar una reunién con la gerencia
con el fin de redistribuir funciones que
esta desempefiando la auxiliar de
recursos humanos y no pertenece o
complementa su cargo.

Actualizar y programar las
capacitaciones con las entidades o
personas encargadas

Verificar la eficacia de la accion al
comprobar que las capacitaciones y
actividades del proceso de recurso

Se realiza la reunién con la gerencia y se
reestructurar las funciones del cargo de

jefe de recursos humanos, asignando la
parte de contabilidad y cartera a otros
procesos.
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DESCRIPCION DE LA
NO CONFORMIDAD

IDENTIFICACION DE CAUSAS

PLAN DE ACCION

VERIFICACION DEL PLAN DE
ACCIONES CORRECTIVAS

humano se estan realizando de forma
oportuna y completa.

No se evidencia en las
carpetas de los
empleados EfrainGémez
y Gustavo Zabala el
suministro de la politica
de confidencialidad y

Seguridad, como
tampoco se hallé el
registro OP-FT-402

consentimiento

informado de alcohol y
drogas para el conductor
Gustavo Zabala segun lo

establece el
procedimiento  GE-PR-
001.

La encargada actualmente del
departamento de Recurso Humano
manifiesta que cuando ella asumié el cargo
como asistente de recurso

humano el sefior Efrain ya era parte de la
empresa y no verifico que la carpeta de los
empleados tuvieran todos los formatos de
ingreso

y documentos de seguridad.

Caso contrario es el del sefior Gustavo
Zabala que ingresa a la compafia en
agosto de 2010 y la recopilacion de dicha
informacién se viene realizando muy
pausadamente.

Falta de conciencia por parte del lider de
dar cumplimiento estricto al procedimiento
y el impacto de cada actividad descrita en
el mismo.

Capacitar a la jefe de recursos
humanos en el procedimiento de
recursos humanos GE-PR-001,

indicadores 'y caracterizacion de
Recursos humanos

Revisar las carpetas de todos los
empleados activos actualizando la

documentacion 'y los formatos
exigidos en el procedimiento de
seleccioén,

evaluacion y capacitacion de personal
GE-PR-001 version 1

Tomar aleatoriamente tres carpetas
de los empleados activos de la
organizacion 'y verificar que la
documentacion este actualizada.

Verificar la eficacia de la accién al
encontrar las carpetas actualizadas
con la

informacién completa para todos los
empleados de la organizacion

Se capacit6 a la jefe de recursos humanos
en el procedimiento de recursos

humanos GE-PR-001, indicadores y
caracterizacién de Recursos humanos
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DESCRIPCION DE LA
NO CONFORMIDAD

IDENTIFICACION DE CAUSAS

PLAN DE ACCION

VERIFICACION DEL PLAN DE
ACCIONES CORRECTIVAS

No se esta diligenciando
para los practicantes los
formatos GE-FT-005
formato de entrevista,
GE-FT-001 instrucciones
de contratacién y
novedades.GE-FT-002

formato de ingreso
inducciéon al personal,
OP-FT-402

consentimiento
informado de alcohol y

drogas, no se le ha
suministra del instructivo
de politica de
confidencialidad y

seguridad GE-IN-002; al
igual no se estan
solicitando los soportes
de los estudios
realizados y el pasado
judicial, segun lo
dispuesto en
procedimiento  GE-PR-
001 procedimiento
seleccién, evaluacion y
capacitacion personal

La jefe de recursos humanos manifiesta
que alguna actividades descritas dentro del
procedimiento GE-PR-001 no aplican para
los practicantes.

Crear el procedimiento de seleccion y
contratacion de practicantes, para el

personal temporal que apoya los
procesos de la organizacion

Correccién a la no conformidad:

Diligenciar y generar todos los
registros que hacen parte del
procedimiento de  seleccion y
contratacion de practicantes que no

Se generaron.

Verificar la eficacia de la accién, al
encontrar que todos los formatos

requeridos en el procedimiento de
seleccién y  contratacion de
practicantes  estan  diligenciados
completamente para el personal de
apoyo a los procesos de la empresa

Se cre6 el procedimiento de seleccién y
contratacién de practicantes, para el

personal temporal que apoya los procesos
de la organizacién

No se presenta
evidencia dentro del
manual de funciones el
perfil y los objetivos del

La encargada de recursos humanos
asumié que por tratarse de practicantes no
era necesario definir un perfil

Crear las nuevas funciones y perfiles
de los nuevos cargos y ajustar las

funciones de los cargos ya existentes
en el instructivo perfiles y objetivos

Se creé las nuevas funciones y perfiles de
los nuevos cargos y ajustar las funciones
de los cargos ya existentes en el
instructivo perfiles y objetivos del cargo
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apoyo a los cargos que
estan desempefiando

los practicantes de
universidad, segun lo
establecido en el
procedimiento  GE-PR-
001

No tuvo en cuenta que el personal iba a
realizar trabajos que afectan la calidad del
servicio, ignorando los requisitos de la ISO
9000 numeral 6.2.2

del cargo GE-IN-001 version 6

Informar a los empleados de sus
funciones con el fin de informar las
responsabilidades y desempefio de
cada cargo.

Capacitar a la jefe de Recursos
humanos en los requisitos de la NTC
ISO 9001:2008 Numeral 6 gestion de

recursos , caracterizacion y ciclo
PHVA de R.H
Verificar la eficacia de la accion,

comprobando que al generar nuevos
cargos dentro de la organizacién se
defina oportunamente el perfil y las
funciones a desarrollar.

GE-IN-001 version 6

Se inform6é a los empleados de sus
funciones con el fin de informar las
responsabilidades y desempefio de cada
cargo.

Se capacit6 a la jefe de Recursos
humanos en los requisitos de la NTC

ISO 9001:2008 Numeral 6 gestion de
recursos , caracterizacion y ciclo PHVA

de R.H

Fuente: informacién de la empresa

Tabla 10. Acciones correctivas Proceso de Preparacion de Negocios

No se encontr6 el
registro de declaracion
de renta de los clientes
Molinos la Hogarefia y
cliente G.S.V Gestion,

Los clientes presentan alta resistencia a
suministrar este tipo de informaciéon pues
la consideran privada.

Modificar el procedimiento
preparacién de negocios

Modificar el formato OP-FT- 004

Se modificé el procedimiento conforme lo
planeado quedando vigente la version 6
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valores

servicios y
comercializadora S.A.S,

incumpliendo lo
establecido en el formato
OP-FT-004 Registro
Unico del cliente:
documentos exigidos

para el estudio.

Con la informacién suministrada a través
del registro Unico del cliente OP-FT-004 es
suficiente para  determinar la capacidad
de pago y solidez de la misma.

Verificar eficacia corroborando los
cambios los cuales eliminan de
manera inmediata la no conformidad

Se modific6 el formato conforme Ilo
planeado quedando vigente la version 2.

Fuente: informacién de la empresa

Tabla 11. Levantamiento y cierre de acciones correctivas Proceso de Compras

No se esta utilizando el

formato OP-FT-004
orden de compra y/o
suministro, para la
compras de productos y
servicios que son
menores a 1 SMMLV o
en aquellos casos que el
cliente no lo requiere,

incumpliendo con lo
establecido el
procedimiento  SO-PR-
002.

No se considera necesario realizar orden
de compra para aquellos productos que su
valor es menor a 1 SMMLV, o para
aquellas compras de papeleria o de
productos para las oficinas, la orden de
compra se hace efectiva en los casos que
la compra sean superiores

del anterior valor o cuando el cliente lo
requiera.

El procedimiento no estd actualizado
conforme se debe ejecutar.

Modificar procedimiento SO-PR-002,
ajustando parametros de compras

Verificar la eficacia de la accion
generada, revisando el uso del
formato orden de compra aplicando
los pardmetros establecidos.

Se modifico el procedimiento SO-FT-002
con las condiciones acordadas con la

gerencia

Se hall6 en el archivo de
temporales carpetas de

La persona encargada de mantener la
documentacion actualizada y organizada

Blanco la
proceso de

Delegar a Genny
responsabilidad del

Se delegdé a Genny Blanco como
responsable del proceso de contratacion
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DESCRIPCION DE LA
NO CONFORMIDAD

IDENTIFICACION DE CAUSAS

PLAN DE ACCION

VERIFICACION DEL PLAN DE
ACCIONES CORRECTIVAS

vehiculos que han
realizado mas de dos
viajes en el mes
eficazmente tales es el

caso del sefior Oscar
Rubiel Noriega
Rodriguez duefio del
vehiculo con placas

XVP310, al cual no se le
ha cambiado su estado
a proveedor activo, ni se

les ha solicitado la
documentacion
pertinente,
encontrandose
desactualizado el

registro listado maestro
de proveedores segun lo
dispuesto en el formato
SO-FT-001 y el
procedimiento  SO-PR-
001,

en carpetas no tiene el tiempo suficiente
para cumplir con las funciones asignadas
de su cargo, tales como cumplir con la
elaboracion y envié de manifiestos a todas
las sedes de despacho de la organizacion
y también llevar el control de revisar
frecuentemente la documentacion de los
transportadores temporales y activos,
evitando que estos se venzan. De igual
forma a la encargada de la parte de
contratacion del servicio de transporte se
le han presentado tareas de mayor
prioridad, junto al hecho que
frecuentemente entran vehiculos de carga
seca a trabajar con la empresa y es
dispendioso estar incluyéndolos en el
formato listado maestro de proveedores
SO-FT-001.

contratacion del servicio de transporte

dando cumplimiento con el
mantenimiento  del archivo de
documentos de transportadores

actualizado y organizado, incluyendo
todos los formatos establecidos por la
organizacion.

Enviar un comunicado a la encargada
de la recepcion y mantenimiento de la
documentacion especificando  sus
tareas.

Elaborar un comunicado para las
sedes de despacho solicitando todos
los documentos obligatorios de los
conductores y vehiculos necesarios
para la prestacion del servicio de
transporte con la empresa CETER de
manera que su estado esté siempre
actualizado ya sea como activos o
temporales.

Establecer la revision la
documentacion de los conductores
cada 2 meses para evitar que se
pasen por alto el cambio de estado
de los proveedores de la empresa.

Verificar la eficacia de la accion
comprobando que la documentacién
de los transportadores activos y
temporales que trabajan para la

del

servicio de transporte, con jefe inmediato
el sefior Andrés Mejia

Se envié un comunicado a la encargada
del proceso de contratacion del servicio de
transporte

Se envié un comunicado a las oficinas de
despacho de transportadores,
solicitandoles la documentacion oportuna y
completa de todos los conductores y
vehiculos de su ruta.
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empresa, junto al formato listado

maestro de proveedores estén

completos y actualizados.

Fuente: informacioén de la empresa

Tabla 12. Levantamiento y cierre de acciones correctivas Proceso de Calidad

Se entregé copia al
coordinador de logistica
y seguridad del
instructivo OP-IN-201
Autorizacion y despacho
de carga solida y del
instructivo OP-IN-202
autorizacion y despacho
de carga liquida y a
Mireya Jerez se entregd
copia del Procedimiento
de compras

SO-PR-002; y no se
identificaron  si  eran
copias controladas o no
controladas

Descuido al momento de entregar los
documentos impresos ya que se
acostumbra generalmente a que todo el

personal consulte directamente desde la
red y cuando se entregan copias
generalmente son no controladas

Repasar procedimiento SC-PR-001
para ser aplicado en todos los

controles
anulen o

casos donde se
(modifiquen,  creen,
distribuyan) documentos

Revisar copias controladas y no
controladas entregadas indicando en
los respectivos espacios destinados
en los documentos

Verificar eficacia al encontrar que
todos los documentos impresos
entregados estén identificados segun
el tipo de copia (Controlada o no
controlada)

Se repaso el procedimiento

Se actualizaron los registros en las copias
originales de calidad indicando las copias
controladas que se han entregado.
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Tabla 13. Levantamiento y cierre de acciones correc

Fuente: informacién de la empresa

tivas Proceso de Contabilidad

DESCRIPCION DE LA
NO CONFORMIDAD

IDENTIFICACION DE CAUSAS

PLAN DE ACCION

VERIFICACION DEL PLAN DE
ACCIONES CORRECTIVAS

En la caracterizacion del
proceso aparece el PUC
relacionado como
documento de referencia
pero este no esta
incluido en el listado de

La jefe de contabilidad desconocia que
dentro del listado de documentos se debia
incluir el PUC, debido a que desde la
implementacion de dicho listado no se
habia incluido. Se pasé por alto

Revisar con la jefe de contabilidad los
documentos citados en la
caracterizacion informandole  que
los documentos incluidos en la misma
deben estar soportados dentro del
listado de documentos externos.

Se revisé con la jefe de contabilidad los
documentos citados en la caracterizacion

y se le inform6 que los documentos
incluidos en la misma deben estar
soportados dentro del listado de

documentos externos.

documentos externos de
contabilidad.

externos.

Actualizar el listado de documentos

Verificar la eficacia de la accién al
comprobar que se esta actualizando
el listado de documentos externos.

Se actualiz6 el listado de documentos
externos incluyéndose el PUC, estatuto
tributario (entre otros).

Fuente: informacién de la empresa

Tabla 14. Acciones de Mejora CETER

RAZON PARA MEJORAR

PLAN DE ACCION

EVALUACION DE LA EFICACIA

Fortalecer el departamento de calidad a través
de la inclusién de una persona de apoyo que
facilite y mejore el control y la eficiencia en el
cumplimiento de todas las actividades que
implica este proceso.

Contratar una persona de mas que apoye las
actividades relacionadas con el mantenimiento
del sistema de gestién de la calidad

Crear el perfil del cargo

Crear el cargo modificando el manual de
funciones
Revisar

los procedimientos e instructivos

Resultado positivo teniendo en cuenta que se
realizan seguimientos y controles continuos a
todos los procesos del sistema de gestion de la
calidad.
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RAZON PARA MEJORAR

PLAN DE ACCION

EVALUACION DE LA EFICACIA

actualizando los nuevos cargos

Ejercer un mayor control en las compras
nacionales y en el manejo de los inventarios de
las oficinas y estaciones de servicio de la
empresa CETER.

Modificar el procedimiento incluyendo los
nuevos parametros para realizar las
compras, esto es: la orden de compras se
aplicara antes de realizarse cualquier compra
con firma de gerencia si el valor de la misma
es superior a $250,000 y para valores
superiores se realizara con la firma de la
encargada del proceso; cualquier compra debe
ser informada a la gerencia por medio de la
encargada de compras.

Cuando la compra sea superior a $250,000 se
debe generar 3

Cotizaciones para elegir el proveedor mas
idoneo para la empresa

Crear el cargo de director de compras nacional
para ejercer mayor control al proceso y
delegar el cargo a la sefiora Mireya Jerez con
apoyo de la practicante.

Informarles a los empleados y a las diferentes
sedes la implementacion del

procedimiento de compras via e-malil,
explicAndoles que las solicitudes para las
compras deberan realizarse al correo de la
encargada de compras y que solo esta
persono o gerencia pueden dar la autorizacion.

La creacion del cargo de Director de Compras
nacional, permiti6 que se ejerza mayor control en
las compras e inventarios de la compafiia,
analizando detalladamente los gastos de la
compafiia con el fin de detener aquellos que no
sean necesarios y efectivos.

Aumentar la rentabilidad en el transporte de
carga y la oportunidad de trabajar para nuevos
clientes con destinos nacionales, ubican a
Bogotd como lugar estratégico para la apertura
de una agencia comercial de CETER.

Presentar la propuesta de la factibilidad de la
apertura de la agencia comercial en la Ciudad
de Bogota.

Gestionar los recursos para la nueva sede
(local. Muebles, papeleria, equipos de
comunicacion)

Resultado positivo, consecucién de
clientes y nuevas rutas a nivel nacional.

nuevos

Se logré la distribuciéon de todos los productos de
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RAZON PARA MEJORAR

PLAN DE ACCION

EVALUACION DE LA EFICACIA

. Contratar

la persona encargada de las
operaciones de la agencia.

¢ Iniciar las operaciones de la nueva agencia

comercial en la ciudad de Bogota.

Lubricantes GULF.

Dar a conocer a la gerencia y personal
interesado los resultados de las evaluaciones
que los clientes realizan a CETER como
proveedor del servicio de transporte.

. Realizar el

¢« Organizar una carpeta para las evaluaciones

realizadas por los clientes incluyéndolas como
entrada en la revision por la direccion (item
retroalimentacion del cliente)

andlisis de la informacion
suministrada en las evaluaciones de los
clientes.

Las evaluaciones generadas por los proveedores
permiten conocer su percepcion frente al servicio
prestado e implementar planes de accién para
mejorar continuamente.

No destinar un presupuesto anual para los costos
del sistema de gestién de la calidad y seguridad,
expone el area de calidad a quedarse sin
recursos disponibles para el funcionamiento y
mantenimiento del sistema.

Crear un presupuesto donde se incluya todos los
recursos necesarios para funcionamiento 'y
mantenimiento del sistema de calidad.

Se verifico la eficacia de la accion al comprobar
que anual se realizd el presupuesto para ISO y
BASC conforme a las ventas proyectadas para el
2011.

Al evaluar el auditor interno se debe incluir las
habilidades que este debe tener para cumplir con
los objetivos de las auditorias, asi se garantiza la
eficacia del proceso.

e Definir las habilidades del auditor interno y
calificarlas por parte de la gerencia

¢« Modificar el procedimiento de auditorias
internas para incluir las habilidades es del
auditor interno.

Se verificd que efectivamente se estan evaluando
las habilidades de los auditores respecto a lo
descrito en el procedimiento de auditorias internas
dando cumplimiento al numeral 6.2.2.a de la
norma ISO 9001:2008.

No dejar evidencia de las consultas anuales para
cada empleado que se realizan a la lista Clinton,
expone a la empresa a problemas en caso de
que un empleado tenga vinculos con el
narcotréfico y la persona encargada de recursos
humanos haya omitido la consulta.

Llevar dentro de un archivo de Excel las consultas
para cada empleado con la fecha en la cual fue
realizada Modificar el procedimiento de seleccién,
evaluacion y capacitacion del personal incluyendo
la evidencia de la consulta realizada

El plan emprendido permite mantener una
evidencia objetivo de la consulta realizada
anualmente para comprobar que el personal
contratado no figura en las listas Clinton.
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RAZON PARA MEJORAR

PLAN DE ACCION

EVALUACION DE LA EFICACIA

Asegurar la evidencia de la seleccion de los
proveedores segun el formato SO-FT-011 del
requisito 7,4 de compras, generando este
registro para todos los proveedores de la
empresa CETER contratados previos a la
implementacion del formato.

Aplicar la seleccion de proveedores a todos los
proveedores de la  empresa contratados
previos a la implementacion del formato.

Realizar un analisis de la accién tomada

El ejercicio aplicado a los proveedores actuales
permiti6 fortalecer el registro de compras y
ademés afianzar en el lider el método para nuevas
contrataciones o adquisiciones

Tener un listado de clientes activos e inactivos
facilita analizar sus comportamientos y poder
aplicar estrategias de retorno a los inactivos,
contribuyendo asi a la generacién de nuevas
oportunidades de negocio.

Crear un listado donde se identifiquen los
clientes activos e inactivos

Realizar seguimiento a los vehiculos inactivos
con el fin de conocer los motivos de retiro
de la organizacidn, replanteandoles
nuevas opciones de trabajo.

Se evalu6 la factibilidad de abarcar nuevos
negocios con los clientes inactivos y se concluy6
que la rentabilidad para la empresa no es mayor
que la generada con nuevos clientes

Fortalecer el departamento de transporte y
seguridad a través de la inclusion de mas
personal que facilte y mejore la eficacia y
eficiencia en el cumplimiento de todas las
actividades que implica este proceso.

Contratar dos persona de mas que apoyen las
actividades de transporte

Crear el cargo modificando el manual de
funciones.

Crear el perfil del cargo

Revisar los procedimientos e instructivos
actualizando los nuevos cargos

Resultado positivo teniendo en cuenta que se
distribuyen las responsabilidades, permitiendo que
cada persona controle las actividades a su cargo.

Fuente: Archivo de Acciones de Mejora CETER

93




6.10 QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS CLIENTES

Dada la importancia que para la empresa representa la atencién de las quejas y
requerimientos del cliente, al momento de presentarse inconsistencias con respecto a las
solicitudes de este, de inmediato se tomaban las medidas correctivas a las que hubiere
lugar por medio del formato OP-FT-401" Formato de recepcion de inquietudes” ANEXO

J, tal y como se muestra en la tabla 15.

Tabla 15. Quejas de los clientes afio 2010

CLIENTE QUEJA CORRECCION ACCION CORRECTIVA
. Al dia siguiente a primera
El conductor del vehiculo hora  se gcontrata 2 una
SRR765 sefior Juan Bautista .
. . .. | persona de confianza para
Sedano Ariza realiz6 un viaje . .
< . que realice el respectivo
(%) de Barrancabermeja a .
= cambio de producto y de esta
35 Bucaramanga donde se
. . manera dar por cerrado el| = -memeemmemmemmeemeee-
¢ disponia a descargar tres L . -
o . . servicio a satisfaccion de los
o clientes. En uno de los clientes | .
a . . clientes. Se cobra al
entregd un producto cambiado -
conductor el servicio
afectando a un segundo
. contratado para subsanar el
cliente.
error.
El cliente tiene conocimiento | Se realizé una reunién en la | Se toma la decisién de contratar
gue se estd presentando |Planta de Baranoa, a la cual | con Destino .S?QUFO para
pérdida de producto en los | asistieron los representantes | 'éalizar g' Seg”'T'?f‘tO en los
_ despachos realizados en la|de las empresas de puestos de control fisicos
E ruta de la planta de Baranoa | transportes que se
5 hasta las minas de carbén en | encuentran a cargo de esta
; la Jagua de Ibirico, pero el|operacion para tomar una
O] responsable de recepcién no | serie de correctivos y de la
2 estéa reportando los faltantes. | cual sali¢ el acta # 1
N
E Debido a esta situacion, el
8 cliente supone que esta
o pérdida de combustible se esta
realizando en complicidad con
los funcionarios encargados de
recibir el producto.
No se ha podido entreqar Elaborar un instructivo donde se
carga de compbustible al p(?zo establezca claramente y con la
) cheche-neme 23 porque el A través del conductor se |establezca claramente y con la
8 vehiculo en el que se contacté el alquiler de moto | suficiente anterioridad, los
i transporté el producto  no bomba para poder descargar | elementos dispositivos con que
= contaba con el sistema de | € Producto debe contar un vehiculo para
= descargar
moto bomba y manguera para I
su descargue liquidos.(motobombas,
mangueras y cuenta galones)
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CLIENTE

QUEJA

Vehiculo que iba de San

CORRECCION

ACCION CORRECTIVA

El cliente prestd6 primeros

Teniendo en cuenta que

Faustino Cucuta planta Cucuta | auxilios para evitar la| CETER no hizo presencia fisica
se varé en una subida a causa | contaminacién del lugar. Se | €N €l lugar y en general falt6
de un dafio en el corddn, por lo | coordina trasbordo del segu.lmlento a la operacion se
] cual el carro se rodd|producto. Se  descuenta requiere reforz.ar eI. tema
a ] ajustando el instructivo de
x trope_zando con una piedra | faltante del producto al|seguridad 'y control  en
~ perdiendo el control hasta | conductor carreteras, capacitaren plan de
volcarse. Esto ocasiono contingencias al personal y
derrame de producto Generar un convenio con
combustible entidad para asistencia de
siniestros evitando
Cliente solicita con urgencia | El vehiculo se desvara y
vehiculo, sin embargo habia | nuevamente falla en Barbosa.
poca disponibilidad del mismo | Se realiza trasbordo
< por lo cual se contrata vehiculo | entregandose finalmente la
o) modelo 89 con  previa|mercancia el martesl8 de| = ceemeemeeeeees
g aprobacién del cliente | mayo.
< exponiendo que era carbonera.
No se cumple el tiempo normal
de entrega, pues se vara en el
amarillo
a Cliente solicita sea retirado | Se procede a los descargos
o conductor de la base de datos | del conductor, se retira de| = oo
& por grosero base de datos y se informa al
= cliente.
Fuente: Informacion de la empresa
6.11 CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME

En primera instancia, el manejo del producto no conforme se encontraba inmerso en el

procedimiento de transporte de carga. Esta situacion llevé a documentar un instructivo de

producto no conforme con sus respectivos indicadores, entre los cuales se pueden

relacionar los que se muestran en la tabla 16.

La separacion de los indicadores, llevo a prestar mas atencion a los puntos neuralgicos en

la relacién con el cliente con el fin de controlar los aspectos que pudieran ir en detrimento

de las buenas relaciones comerciales con cada uno de ellos
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Tabla 16. Indicadores de producto no conforme

INDICADOR

FORMULA

No disponibilidad de los vehiculos solicitados por el
cliente

# de vehiculos disponibles/Total de
despachos

Mercancia mal remisionada o en mal estado

Despachos en carga seca no
conforme/faltantes / Total Despachos

La mercancia llegue en mal estado o se presenten
faltantes.

Total despachos con faltantes / Total
Despachos

Errores en la liquidacion por diferencia en cantidad
transportada, valor del flete, valor de faltantes,
liquidacion de seguro

Liguidacién de fletes elaboradas/Fletes
anulados

Errores en la Facturacion por diferencia en
cantidad transportada, valor del flete, valor de
faltantes

Facturas elaboradas/ Facturas
anuladas

Fuente: Autora

La medicion de estos indicadores se hace semestralmente y permite recolectar informacion de

suma importancia para el mejoramiento continuo de la empresa. Con base en los resultados

obtenidos, es posible plantear acciones correctivas y preventivas buscando cubrir los puntos a los

gue hacen referencia estos indicadores tales como el manejo y facturacion adecuada de la

mercancia, asi como la disponibilidad de vehiculos para el transporte de la mercancia del cliente.

Los resultados arrojados por las mediciones hechas en el 2010 muestran los resultados que se

encuentran consignados en la tabla 17.

Tabla 17. Resultados de los Indicadores de producto no conforme

RESULTADOS
INDICADOR
DICIEMBRE 2010 JUNIO 2010

No disponibilidad de los vehiculos solicitados por el 1% 0%
cliente

0 0
Mercancia mal remisionada o en mal estado 1,886% 0%
La mercancia llegue en mal estado o se presenten 3,12% 0,98%
faltantes.
Errores en la liquidacion por diferencia en cantidad 0 o

1% 1%

transportada, valor del flete, valor de faltantes,
liquidacién de seguro

96




RESULTADOS
DICIEMBRE 2010 JUNIO 2010

INDICADOR

Errores en la Facturacion por diferencia en
cantidad transportada, valor del flete, valor de 2% 2%
faltantes

Fuente: Autora

Es posible apreciar que hubo mejora en lo relacionado con la remisién de la mercancia y el estado
de esta al momento de ser recibido por el cliente. Por otro lado se logré disponibilidad total de
vehiculos para los envios pactados con los clientes. El porcentaje de errores en la liquidaciéon y
facturacion de las cantidades transportadas se mantuvo en los mismos valores, lo cual es
permisible para la empresa, pero es necesario trabajar con mayor hincapié debido a que la meta es

que la facturacion se realice libre de errores dada las implicaciones econémicas que esto acarrea.

La figura 9 ilustra de una mejor manera el comportamiento de los indicadores, mostrando

claramente la mejora mantenimiento de cada uno de ellos con respecto al periodo anterior.

Figura 9. Comportamiento de los indicadores

4% -
3%
2%

1%

0% -

No Mercancia mal Faltantes. Erroresenla Erroresenla
disponibilidad  remisionada o liquidacion Facturacién
delosvehiculos enmalestado

® Junio de 2010 ™ Diciembre de 2010

Fuente: Autora

6.12 EVALUACION Y RE-EVALUACION DE PROVEEDORES

Con el fin de asegurar la calidad en la prestacion de los servicios de la empresa, en

primera instancia es necesario asegurarse que los proveedores estén desempefiandose
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de la mejor manera posible debido a que esto influye de manera directa en la satisfaccién
del cliente dado que entran en contacto directo con los mismos, segun el formato SO-FT-
007 “Re- Evaluacion de proveedores de servicio” ANEXO K.

Para la evaluacién de los proveedores de transporte, se tuvo en cuenta los criterios que

se muestran en la tabla 18.

Tabla 18. Criterios para la evaluacion de proveedores

CRITERIOS DESCRIPCION
Calidad del Contar con vehiculos en buenas condiciones que garanticen un
servicio servicio de calidad

Haber cumplido a todas las solicitudes de prestacion de servicio en

Disponibilidad
forma oportuna

No haber presentado reclamos por parte del cliente que entrega y/o

Satisfaccion . P
recibe la mercancia

Eficacia Llegar al destino en el tiempo pactado.

Mantenimiento

g Renovar oportunamente los documentos exigidos de ley
requisitos legales

Seguimiento Cumplir con los reportes fisicos y/o virtuales en los sitios estipulados

Fuente: Autora

De los proveedores activos de la empresa, se mantuvo las relaciones comerciales con el
100%. Este tipo de evaluaciones permite a la empresa asegurarse que siempre se
prestaran los mejores servicios a cada uno de sus clientes, por tal razén los resultados
obtenidos serdn una fuente de informaciébn supremamente importante para el

aseguramiento de la calidad en la prestacion de los servicios de CETER LTDA .

6.13 EVALUACION DE DESEMPENO

Inicialmente la Evaluacion de Desempefio del personal era muy subijetiva, lo cual impedia

la recoleccion de informacion que fuese certera para la toma de decisiones gerenciales.
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Por esta razén, se decidid redisefiar la evaluacion de desempefio y aplicar una que
estuviera dirigida a evaluar mas directamente al trabajador con respecto a su real

desempefio dentro de la empresa.

Luego de analizar varias opciones, se decidié optar por una evaluacién de 360° en la cual
el empleado fuera sometido a examen por 4 personas distintas; un superior, un
subordinado, un comparfero de trabajo y una autoevaluacién de su desempefo. Esta
evaluacion se encuentra divida en 5 partes; Valores, habilidades, funciones, resultado de
las capacitaciones y el cumplimiento de los procedimientos de la empresa. De estos 5
aspectos, Sélo los 3 primeros serian diligenciados por los involucrados, los 2 restantes
son evaluados por el Departamento de Talento Humano y Calidad respectivamente segun
el formato GT-FT-004 “Evaluacion de desempefio” ANEXO L.

Para la consolidacion de los datos de estas evaluaciones, se hizo un promedio de los

datos de cada uno de los evaluadores y se entreg6 el resultado general a cada evaluado.

En la tabla 19 se muestran las escalas de evaluacion para los resultados de las

evaluaciones de desempefio

Tabla 19. Analisis de resultados de las evaluaciones

RANGO CONCEPTO CUALITATIVO
1-40 % Bajo: Investigacion profunda del origen, ayuda profesional adicional, toma de
° decisién
40,01 - 70 % Regular: Identificar las dificultades que interfieren y solucionarlas con

capacitacion o reubicacion

Bueno: Requiere reforzar los aspectos mas bajos y exaltar los altos -

70,01 -85% L,
Motivacion

85,01 - 100 % | Excelente : Promocion, transferencia o incentivos

Fuente: Formato de evaluacién de desempefio GE-FT-004

De los resultados de las evaluaciones de desempefio de los empleados se encontré que

el 17% de ellos tuvieron un desempefio excelente, 57% un desempefio bueno y26% un
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desempefio regular. A los empleados que tuvieron un desempefio bajo se decidio dar por

terminado el contrato luego de establecer las causas de su mal rendimiento laboral.

6.14 PROGRAMA DE CAPACITACION

Para el segundo semestre del 2010 se planteé la realizacién de las capacitaciones que se

muestran en la tabla 20 con el fin de mejorar las competencias del personal de la empresa

para la realizacion de las actividades propias de los procesos de CETER LTDA. Las

capacitaciones se dividieron segun el personal que debia recibir la instruccion segun las

actividades que desempefia al interior de la empresa. Algunas de las capacitaciones

listadas no se pudieron llevar debido a los recursos que se debian aplicar para cada una

ellas, segun formato GE-FT-006 “Programa de capacitacién” ANEXO M.

Tabla 20. Programa de Capacitacion

MES DE
ITEM | ACTIVIDADES A DESARROLLAR A QUIEN VA DIRIGIDO EJECUCION
1 Manejo preventivo y seguridad vial Transportadores activos JULIO - NO
para conductores de vehiculos P EJECUTADA
2 | Plan de contingencia Gustavo Zabala AGOSTO
3 | Plan de contingencia Trgnsportadores.qug'cahﬁcar.on AGOSTO
bajo en la capacitacion anterior
Capacitacién en temas de Gestion de |, .
4 Calidad: Ciclo PHVA Lider de Proceso NOVIEMBRE
5 _Cursos a_vanzados de office e Empleados administracion CETER | SEPTIEMBRE
intranet, internet
6 Numeral 7,4 Re- evaluacion de Irina Meza, Genny Blanco SEPTIEMBRE
proveedores
7 Prevencion en consumo de alcohol y | Andrés Mejia, Fabian Cajias, Irina SEPTIEMBRE
drogas Meza
Capacitacién procedimiento de . .
8 | recursos humanos, indicadores y su Nancy Arismendi, Marycela SEPTIEMBRE
s Ballesteros
analisis
Retroalimentacién encuesta de Personal CETER relacionado
9 : L . directamente con los criterios OCTUBRE
satisfaccion al cliente
evaluados en la encuesta
10 | Compras segun ISO Catalina Gutiérrez OCTUBRE
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MES DE

ITEM | ACTIVIDADES A DESARROLLAR A QUIEN VA DIRIGIDO EJECUCION
Requisitos 1SO 9000, numeral 6 Nancy Arismendi, Irina Alexandra
11 Gestion de Recursos, ciclo PHVA Meza OCTUBRE
Empleados de CETER,
12 | Capacitacién en temas cooperativos espe_malmente los que lo ) OCTUBRE
requieren conforme el perfil
exigido
Jefe de mantenimiento y
13 | Capacitacion plan de contingencia seguridad/Jefes comerciales y NOVIEMBRE
despachos regionales
14 Capacitacion en temas de Logistica y Gerente/ Area de Transporte NOVIEMBRE
Transporte
15 Capacnamon en temas de Gestion de Empleados de CETER NOVIEMBRE
Calidad
16 | Servicio al client éefe_ Comgrcial yIAS;O'(I':iadOS/’ NOVIEMBRE —
ervicio al cliente ervicios Generales/ Tesoreria NO EJECUTADA
/Jefe operativo de transporte
17 | Trabai . v Bl NOVIEMBRE -
rabajo en equipo enny Blanco NO EJECUTADA
18 | Curso de auditor interno 1ISO Irina Meza NOVIEMBRE
19 | Capacitacion en sistema de control y |\ adc o NOVIEMBRE -
seguridad BASC y NO EJECUTADA
Capacitacion sobre adaptabilidad al Conductores propios NOVIEMBRE  —
20 entornos y actitud hacia las normas CETER/Jefes comercial y NO EJECUTADA
y despachos regionales.
Preseleccionados para el cargo
21 | Plan de contingencia Jefe Comercial y despachos NOVIEMBRE
Bucaramanga
21 Rresentacic')n estados financieros Ang{elica Sanchez, Mireya Jerez NOVIEMBRE
sigcoop 2010 Medina
Normas internacionales de . ; .
20 |informacion financiera y su impacto ?gge;hca Sanchez, Freddy Jesus DICIEMBRE
en el sector cooperativo. )
21 A_dmlnlstraaon d(_e tareas de alto Despachadores nacionales DICIEMBRE
riesgo para trabajos en alturas
22 Curso de_ Office, hojas de trabajo, Jefes comerciales y despachos DICIEMBRE
textos e internet. regionales
23 | capacitacién en temas cooperativos | conductores propios CETER DICIEMBRE
Gerente/ Jefes comerciales y
Actualizacion Normas de Transporte despacho_s reg|onales/\_]efe de DICIEMBRE — NO
24 mantenimiento y seguridad/ Jefe

en Colombia

operativo de transporte/Director
Logistico y seguridad nacional

EJECUTADA

Fuente: Programa de capacitaciones CETER Segundo Semestre 2010
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6.15 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Con el fin de medir el nivel general de satisfaccién de los clientes de la empresa, se
disefid la encuesta de satisfaccion que englobara aspectos determinantes para conocer la
percepcién del cliente, asi como las formas para mejorar segun las apreciaciones del
cliente, segin el formato OP-FT-007 “Encuesta de satisfaccién del cliente” ANEXO N. A

continuacién se muestran los items evaluados por los clientes

- Tarifas del servicio

- Calidad del Servicio

- Relacién transportador - CLIENTE

- Estado del producto entregado

- Tiempo de entrega de la carga

- Atencién al cliente

- Cumplimiento de los requisitos exigidos por el CLIENTE (seguridad y documentos)
- Experiencia, respaldo y confiabilidad de CETER

La tabla 21 permite apreciar la valoracion de los clientes de la empresa con respecto a los
items mostrados anteriormente, haciendo a su vez un comparativo con respecto a los

resultados obtenidos en el afio inmediatamente anterior (2009).

Tabla 21. Consolidado de las encuestas de satisfaccion de clientes 2010

TERPEL 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00 | 4,00 | IGUAL

LUIS JESUS

MORGADO 4 5 4 4 4 5 4 5 4,38 | 0,00 | REACTIVADO
GILBERTO RICO

CANAS 4 4 5 4 4 5 4 4 4,25 | 0,00 | NUEVO
FAGRAVE 4 4 5 5 5 4 4 4 4,38 | 4,25 | SUBE
PROQUIMSA 4 5 4 5 5 4 5 5 4,63 | 4,88 |BAJO
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ACEGRASAS 4 | 3| 4 | 4| a| 3|5 | 5 | 400 |400]|IGUAL
DOERSINES | 4 | 4 | 4 | 4| 4| a | 4| 4 |a00 |388|susE
DO | 4 [ a | a | 4| a |5 | 5 |5 |a38 438 IGUA
AVISIN 4 | 4| 4 | 4] 4| 3| 1| 4|35 000]|REACTIVADO
PROLUB a | 4| a | a| a| a| 3| 4 |3875]|a5|BAIO
PROMEDIO 4 | 410 420 | 420|420 410|390 | 440 |4,1375| 4,23

Fuente: Encuestas de satisfaccion de clientes CETER

6.16 ANALISIS DE RIESGOS

Con el fin de determinar las situaciones que podrian afectar el mantenimiento del sistema
de gestién de la empresa y sus operaciones en general, fue necesario realizar el analisis
de riesgos que se muestra en la tabla 22. En esta se expone cual es el riesgo, la fuente

que lo causo, asi como las posibles consecuencias en las operaciones de la empresa.

Buscando mitigar el impacto frente a estos riesgos, se levantaron acciones correctivas y
preventivas al interior de todos los procesos, con el fin de cubrir las no conformidades que

se pudieran presentar a causa de estos.

Tabla 22. Analisis de riesgos

en

-
z<
e
'—

(1]
ik

O

las

bancarias

entidades | para actualizar
autorizar transacciones

las

La no actualizacién y|No presentandose en los bancos
seguimiento a las firmas | donde la empresa tiene cuentas,

firmas vy

Los empleados retirados de la
organizacion que aln estén
autorizados saquen o realicen

transacciones

de las

entidades bancarias.
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PROCESO

RIESGO

¢ COMO PUEDE SUCEDER?

¢ QUE PUEDE SUCEDER?

Falta de control vy
seguimiento en el pago de
los compromisos con las
entidades a las que se les
debe hacer el pago de
impuestos

Falta de seguimiento del personal
encargado del departamento de
contable a las fechas estipuladas
por los organismos
gubernamentales

Sanciones legales y multas
significativas para la empresa.

La delegacion de tareas
sin seguimiento y control

No pedir reportes o registros del
avance de las tareas o
compromisos a los empleados de
la organizacion.

La no realizacién de las tareas
encargadas segun lo
establecido, graves problemas
financieros y legales.

La competencia u organizaciones

. N I Pérdida de clientes, de
La fuga de la informacion | ilicitas pueden influir en los
; - - - proveedores que prestan el
sobre las operaciones de | funcionarios para que suministren servicio de transporte
la empresa informacién confidencial a cambio - - porte,
. perdidas econémicas.
de dinero o favores
) . . No verificando las referencias|El no pago de los viajes
o Negociar con clientes que . - .
) comerciales y bancarias, no |realizados.
tengan problemas .
@) financieros estableciendo un acuerdo de |El no pago a los conductores.
8 ' pago por escrito con los clientes. | Poco flujo de caja
z
g La empresa puede verse
= Relaciones comerciales | No se consultan los antecedentes | afectada a nivel legal y esto
‘O con clientes que realizan | del cliente y su representante lega | puede causar un dafio de
2 actividades ilicitas omitiendo la norma. imagen y afectacion
9(: econdmica.
& No contar con los estudios | No contar con un método para | Demandas por
g adecuados en la | realizar un estudio de mercados | incumplimientos, perdidas de
aceptacion que sean eficaces y eficientes. contratos.
Exceso de confianza, falta de| .. .. L
L S Pérdidas econdmicas,
Contaminacién de la | conciencia del conductor, falta de | . o .
o incumplimientos,  sanciones
carga transportada supervision en los cargues de la ;
w . legales y ambientales.
E mercancia
Q No realizar los | Falta de controles, falta de|Robos y contaminacion de la
% seguimientos a los | compromiso y capacitacion del | mercancia, accidentes en
< vehiculos en ruta. ersonal. rutas.
4
= Incumplimiento en la < Perdidas econdémica, pérdidas
. Derrumbes, dafios en las .
entregas a los clientes por . humanas, multas, perdidas de
. carreteras a causa de las lluvias.
los fendmenos naturales los contratos.
No realizar una debida | Al no cumplir con todo el proceso | Robo de la mercancia por
revision a la | de seleccion en la consecucion de | usurpacion, contaminacion de
2 documentacion de los | vehiculos. la carga, pérdidas
o vehiculos, conductores y |Urgencias para atender las|econdmicas, dafio de imagen,
% propietarios contratados. | solicitudes de servicios. cierre de la empresa.
o) C ( - : :
ontratar vehiculos que . Dafio de imagen, perdidas de
S q No recurrir a las bases de datos 9 P

tengan antecedentes por
conductas ilicitas.

de la lista Clinton y entidades

clientes, problemas legales,
terminacion de contratos.
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control de documentos obsoletos.

PROCESO RIESGO ¢COMO PUEDE SUCEDER? ¢QUE PUEDE SUCEDER?
> . . .
n c Aceptar la compra sin exigencias
i ontratar con > i ~
. de documentacion, por facilidad | Problemas legales dafio de la
z proveedores de bienes y . : p -
w S . e de pago y mayores descuentos, | imagen, pirateria, pérdidas
@O servicios sin - exigir  la no exigir garantia de los|econdmicas
w o documentacion legal. d " ’
o3 productos y servicios.
0
< W
‘o . . . . o
o Cancelar  facturas a|Emitir pagos sin carta de|Pérdida de dinero, dafios en la
g terceros sin la debida | autorizacién respectiva de los |imagen, pérdidas de
O autorizacion. proveedores directos. proveedores.
Contratar personal sin . e . . i A~
- . No realizar las verificaciones en | Filtrar informacién, pérdidas
verificar las referencias, . X . A
la lista Clinton, procuraduria y|econdmicas, problemas
le) datos personales y . > .
> e referencias personales legales, dafio de imagen.
2 verificar el entorno
% No realizar los  debidos
T Alta rotacion de los | procedimientos para la seleccion | Pérdidas econdmicas, poca
@) empleados y pérdidas en|del personal, no teniendo en |confiabilidad hacia la
@ las capacitaciones cuenta los perfiles y las funciones | empresa, poca productividad.
8 de cada cargo.
ul e No capacitar contantemente a los . .
o Falta de atencién para Multas por incumplimientos,
. ; empleados. Falta de controles en| . .
prevenir los accidentes de los lugares de trabaio v en los pérdidas humanas y
trabajo 19 10y econdmicas.
permisos
Revisién inadecuada al ingreso
Fallas en el control de |que permite acceso de sustancias - -
o . . Robos, pérdidas econdmicas,
acceso de personas o de | ilicitas, explosivas, contaminante. | .
) ot pérdidas humanas
a materiales. Suplantacion de personas para
<Di ingresar, falta de identificacién
[4 . . Falta de mantenimientos . g
=) No realizar una debida . . Accidentes, pérdidas
o . > preventivos, falta de compromiso P o
inspeccién del estado de economicas, pérdidas
L . del personal responsable de la
n los vehiculos. . humanas,
actividad.
Falta de control en los| Soborno a los empleados, retiros | Pérdida de la informacion,
sistemas de informacién|de informacion sin la debida | pérdida de clientes,
internos autorizacion. demandas.
No definiendo las
No realizar seguimiento a | responsabilidades, no realizando | Recurrencias de las no
las acciones correctivas, | inspecciones, falta de | conformidades, la falta de
2 preventivas y de mejora compromiso, falta de | confiabilidad en el sistema.
a capacitacion.
;(’ Falta de comunicacion,
@) No verificar el cierre eficaz | resistencia al cambio, omision de | Informacion invalida, errores
de las acciones|la  implementacion de las|en los procesos, pocas
generadas. actividades programadas, falta de | mejoras.

Fuente: Autora

El analisis preliminar mostrado en la tabla 22, llevdé a hacer la cuantificacion de los

riesgos, de los cuales se obtuvo que cinco de ellos eran de alta incidencia para el
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equilibrio de la organizacion. En la tabla 23 se muestran los riesgos prioritarios, asi como

las acciones que se llevaron a cabo con el fin de evitar efectos nocivos para la empresa.

Tabla 23. Riesgos prioritarios

DESCRIPCION

Delegacion de tareas
sin  seguimiento y
control

RECOMENDACION

AP: Se delega una persona para realizar
control interno a las actividades generadas
de las actas de trabajo y delegadas por la
gerencia, el cual trabajara de con el
departamento de calidad para abarcar los
procesos de la organizacion.

EVIDENCIA DE LA EFICACIA

Se cre6 el cargo de control interno,
con sus respectivas funciones, con el
fin de asegurar que cada uno de los
empleados en las areas de la
empresa, llevaran a cabo |las
actividades que les fueron asignadas
por sus jefes inmediatos.

Negociar con clientes
que tengan problemas
financieros.

AP: Se debe ajustar los controles en el
procedimiento  de  preparacion  de
negocios, incluyendo para nuevos clientes
y antiguos referencias comerciales,
bancarias y personales para personas
naturales, acuerdo de pago, visitas
personales para estudio, luego cobro de
cartera con alarma para suspender los
despachos.

Se modific6 el procedimiento de
preparacién de negocios ajustandolo
a las nuevas medidas acordadas por
la gerencia.

Se credé los nuevos formatos que
hardn  parte del proceso de
preparacién de negocios.

Se deleg6 a la sefiora Yolima Arias
como Director comercial para que
realice la gestion comercial de clientes
a nivel nacional como un soporte a la
gerencia.

Alta rotacion de los
empleados y pérdidas
en las capacitaciones

AP: Cumplir con los perfiles de los cargos
y llevar paso a paso el proceso de
seleccién y contratacion de los empleados
por parte de la gerencia y recursos
humanos.

Documentacién 'y aplicacién del
Procedimiento de acompafiamiento a
cargos criticos

Falta de atencion para
prevenir los accidentes
de trabajo

AP: Se deben realizar capacitaciones
constantes al personal que se encuentra
fuera de la oficina principal, conductores,
despachadores para prevenir los riesgos a
los cuales se exponen en el desarrollo de
sus tareas.

Se evidencia la eficacia de la accion al
comprobar que se controlan las
oficinas de despacho por medio de
visitas no anunciadas delegadas por
la gerencia, evitando los accidentes
de trabajo..

Fuente: Autora
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6.17 CRONOGRAMA DE TRABAJO PARA EL MANTENIMIENTO DE L SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

Con el fin de lograr un trabajo eficiente para el mantenimiento del Sistema de gestion de
calidad, el estudiante en practica conjuntamente con la persona encargada del area; la
Ingeniera Andrea Juliana Moreno se documentaron dia a dia todas las actividades
realizadas, para controlar de esta manera todos los puntos pendientes en cuanto a esta
norma. Las actividades se llevaron a cabo desde el 16 de Noviembre hasta el 20 de
diciembre del afio 2010, dado que la auditoria por parte de ICONTEC fue realizada el 8 de
Noviembre de 2010. En la tabla 24 se muestran todas las actividades realizadas en el

intervalo de tiempo descrito anteriormente.

Tabla 24. Cronograma de Trabajo

Accion correctiva infraccion

Martes 16 de Cartas con el procedimiento de contratacion del servicio de transporte(fotocopia
noviembre de 2010 | bascula del peso vacio)

Preparar exposicion PHVA

Encuesta para los asociados

Miércoles 17 de Retroalimentacion Andrea

noviembre de 2010

Realizar vinculos para la tabla de contenido del manual de calidad.

Conclusiones de crecimiento y aprendizaje

Modificar el formato de plan de mejora (eliminando las causas e incluyendo el
seguimiento al plan de trabajo)

Jueves 18 de y la solicitud de modificaciones.

noviembre de 2010 | Accién correctiva sobre la disponibilidad en los puntos de uso.

Tarde: universidad

Arreglar el cronograma de capacitacion incluyendo la eficacia y el objetivo

Viernes 19 de Solicitud de modificacion

noviembre de 2010

Mirar algunos procedimientos para arreglarlos.

Tarde de 2-4:30 me toco ir a la universidad porque la jefe del departamento mee
llamo para firmar unos documentos.

Séabado 20 de

noviembre de 2010 Capacitacion auditores internos

Lunes 22 de Leer normatividad de transporte.
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noviembre de 2010 Realizar la lista de verificacion

Realizar la carta para la accién correctiva de la documentacion aplicable en las
oficinas de la organizacién.

Modificacién de la acciéon de mejora y solicitud de cambio de documento.

Programacion de la auditoria de aspectos legales y acciones correctivas

Realizacion de informe semanal.
Martes 23 de

noviembre de 2010

Procedimiento liquidacién

Procedimiento de anticipos viajes a transportadores...

Capacitacion PHVA 8-10

Miércoles 24 de

noviembre de 2010 Completar la lista de verificacion

Empezar a revisar el procedimiento de transporte de carga.

Modificar el procedimiento op-in-211 entrega de anticipos en las oficinas de despacho
Jueves 25 de y solicitud de cambio de documentos.
noviembre de 2010

Actualizar listado maestro de documentos.

Viernes 26 de Revisar procedimiento transporte.

noviembre de 2010

Revisién ingeniera Andrea

Séabado 27 de

noviembre de 2010 Formacién auditores internos

Informe semana

Noviembre 29 de Reunioén con el departamento de transporte.

ALY Control de documentacion

Actualizar op-in-210 seguridad y control en carretera

Correcciones de la gerencia al instructivo op-in-210 seguridad y control en carretera.
Noviembre 30 de Cambios en las multas para la recepcion de documentos después de la fecha a las
2010 diferentes oficinas.

Visita a la oficina de chimita en Bucaramanga.

Reunién Andrea, revision de lo trabajado y correcciones.

Definicion del perfil de control interno y funciones.

Diciembre 1 de 2010 | Acta de reunién 29 de noviembre

Actualizar instructivo por tramite por siniestro de transporte de carga.

Formato op-ft-216, incluir la verificacion de la mercancia

Envio de la primera documentacion en pdf del proceso de transporte a las diferentes
oficinas a nivel nacional.

Diciembre 2 de 2010
Redactar comunicado para dar las instrucciones del uso de la documentacion.
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Actualizar op-in-208 transporte carga sélida.

Actualizar procedimiento transporte.

Envio de la segunda documentacion en pdf a las oficinas a nivel nacional.

Diciembre 3 de 2010 - - —— > —
Revisar los formatos que no se requieren imprimir para la contratacion del servicio de

transporte.

Revisar los objetivos de seguridad.

Diciembre 4 de 2010 Analizar los riesgos establecidos en el transporte.

Establecer una metodologia para la evaluacién y monitoreo de los mismos ntc 5254.

Informe semana

Lunes 6 de Universidad

diciembre de 2010 | |pstructivo servicio no conforme.
No conformidad recursos humanos prueba psicotécnica jefes comerciales y
despachos.

Accion de mejora del formato op-ft-206 para el seguimiento a los vehiculos.

Martes 7 diciembre Informe primera parte de seguridad.

de 2010

Reunion Andrea Juliana Moreno

preparacién de mejoras para presentar en la revision por la direccién

Lectura del informe de la auditoria realizada por BASC en el afio 2010 y 2009.

Séabado 11 de . .
diciembre de 2010 Solicitud de modificacion del formato op-ft-206.

Informe semana

Universidad

Actualizacion de listado maestro de documentos.
Lunes 13 de
diciembre de 2010 Imprimir solicitud de documentos.

Distribucion de los documentos liquidacion de fletes, tesoreria y jefe mantenimiento.

Envio del nuevo formato de seguimiento version 4.

Universidad

Vs 4 dldiare Reunion con Andrés sobre acciones correctivas de la lista de verificacion.

de 2010 Caracterizacion transporte.

Completar informe de hallazgos de transporte.

Reunién Andrea

Miércoles 15 de Listado de documentos transporte.
diciembre de 2010

Informe de aspectos legales (conclusiones y seguimiento a las acciones correctivas
de la auditoria pasada)

Solicitud de modificacién manual de calidad.
Jueves 16 de

diciembre de 2010 Reunién con Freddy sobre la nueva infraccion colocada a CETER por sobrepasar el
limite de carga.
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) Desarrollo de la lista de verificacion de seguridad Andrea Moreno.
Viernes 17 de

diciembre de 2010 Correo prueba de alcoholemia colocada en otro formato adjuntando la version del
formato nuevo.

Enviar comunicado (correo electrénico) recordando la utilizacién del cédigo de
seguridad para realizar los seguimientos.

Séabado 18 de ; N ~ ) o I .
diciembre de 2010 Envio del clavijero al sefior Eulises especificando la forma de diligenciarlo.

Correo recordando el envio de indicadores.

Fuente: Autora
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6.18 DIAGNOSTICO FINAL

Una vez finalizado el tiempo establecido para el desarrollo de la practica en la empresa,
fue posible hacer un balance de las actividades mas relevantes llevadas a cabo, lo cual

arroja que se presentaron ciertas mejoras puntuales que se describen a continuacion:

* Implementacion de formatos y Mayor control

La implementacién de todos los formatos disefiados para el Sistema de gestion, permitio
tener una mayor certeza con respecto a la informaciéon manejada al interior de la empresa,
lo que se ve traducido en una mayor facilidad para la toma de decisiones dado que estas
se llevan a cabo en un ambiente de certidumbre y basadas en hechos concretos que
permiten obtener mejores resultados.

+ Contratacion por servicios

La Coordinacién del Sistema de Gestién de Calidad se hacia por medio de un profesional
gue asistia a la empresa de una periodicidad de 2 veces por semana, lo cual no era
suficiente para hacer un control adecuado a todas las actividades requeridas por el
sistema. Al momento del ingreso del estudiante en practica, fue posible establecer un
control mucho mas completo dado que se contaba con la disponibilidad de tiempo
completo para atender las necesidades y requerimientos del personal de empresa con

respecto a los requisitos de la norma ISO en cada uno de los procesos de la empresa.

e Capacitar y brindar induccién al personal

La gestion del conocimiento de los funcionarios de la empresa es un tema de marcada
importancia debido a que si estos poseen las competencias y saberes necesarios para
afrontar las actividades que deben desarrollar a diario, es mu y probable que la eficiencia
y eficacia en el trabajo se aumente y permita cumplir uno a uno los objetivos estratégicos
de la empresa. Durante el primer semestre de 2010 se llevaron a cabo actividades de

formacién en temas como los que se relacionan a continuacion:

- Capacitacién en temas de transporte
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- Capacitacién en temas cooperativos

- Servicio al cliente

- Cursos avanzados de office e intranet, internet

- Trabajo en equipo

- Técnicas comerciales

- Capacitacion plan de contingencia

- Prevencién en consumo de alcohol y drogas

- Prevencién en consumo de alcohol y drogas

- Proceso de formacion y evaluacién de competencias de conductores de transporte
de carga y manejo de mercancias peligrosas

- Actualizacién laboral

- Actualizacién Normas de Transporte

» Controles a otras ciudades (3 veces)

Dado que la Cooperativa tiene sedes en otras 3 ciudades del pais, fue necesario realizar
un control adecuado a estas mediante visitas programadas con el fin de constatar la
idoneidad de las operaciones con respecto a los requerimientos de la sede principal

ubicada en la ciudad de Bucaramanga.

Las actividades descritas anteriormente, contribuyeron en gran medida a estabilizar el
sistema de gestion y prepararlo para las auditorias por parte del ente certificador
ICONTEC. Es necesario tener en cuenta que actividades de este tipo deben seguirse
realizando dado que son el camino mas adecuado para la mejora continua de los

procesos de la empresa.

El desarrollo del proyecto permitié a la empresa contar con unas bases mas sélidas para

enfrentar la auditoria de renovacién por parte del ICONTEC.
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7 CONCLUSIONES

Tomando como referencia el diagndstico inicial del Sistema de Gestién de Calidad de
CETER LTDA, se establece que la empresa necesita la implementacién y revision
constante de este con el fin de cumplir adecuadamente con los requisitos del cliente
interno y externo de la organizacién.

Fue posible revisar y adecuar la documentacién de los formatos, procedimientos e
indicadores de gestién del sistema, dado que se encontraban desactualizados y en
algunas ocasiones, no acordes a las necesidades de la empresa y que sin duda alguna

representan un gran aporte para el mejoramiento del desempefio organizacional

Los documentos implementados para el Sistema de Gestion de Calidad serviran de
apoyo constante para la empresa debido a que conforman la plataforma que permitira el

mejoramiento continuo de los procesos de CETER LTDA.

El compromiso del Gerente de la empresa en la puesta en marcha y desarrollo del ciclo
de auditorias fue fundamental para alcanzar los objetivos propuestos debido a que
estuvo atento a todas las recomendaciones y permitio la implementacién de los planes
propuestos para el cierre de las no conformidades encontradas durante las auditorias y

gue estan encaminados al mejoramiento integral de las operaciones en la empresa.

La realizacion del ciclo de auditorias al Sistema de Gestién de calidad de la empresa
permitié evidenciar las fallas de este, permitiendo llevar a cabo la implementacion de
medidas correctivas y preventivas que llevasen a aumentar la eficacia de cada uno de
los proceso de CETER LTDA.

El desarrollo de este proyecto en la empresa CETER LTDA demostr6 a través de sus
resultados, la importancia de realizar una efectiva gestion en todos sus procesos
involucrando la constante dinamica de los requerimientos y expectativas de los clientes

de la empresa.
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8 RECOMENDACIONES

Destinar los recursos humanos, fisicos y tecnolégicos necesarios para el seguimiento y
sostenimiento del Sistema de Gestion de Calidad en CETER LTDA. con miras hacia la

renovacion de la certificacion del ICONTEC vy el posterior mantenimiento del Sistema.

Capacitar y entrenar continuamente a los empleados con el fin de hacerlos mas
competitivos en lo que respecta a la determinacion y cumplimiento de los requisitos del

cliente.

Para el mantenimiento del SGC se recomienda cerrar oportunamente las no
conformidades detectadas durante las auditorias con el fin de lograr concretar la

certificacion en calidad de la empresa.
Buscar contantemente la simplificacion de los procesos haciéndolos cada vez mas
ligeros a fin de que resulte mas facil la adecuacion a ellos por las personas que estan a

su cargo.

Mantener y mejorar el Sistema de Gestién de la Calidad desde el punto de vista de una

herramienta de gestion y no como compromiso al momento de presentar una auditoria.
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ANEXO A. LISTA DE VERIFICACION DIAGNOSTICO INICIAL

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1

Requisitos generales

Existe un sistema de gestion de calidad y seguridad

Se tienen determinados los procesos necesarios del SGCS

Se ha determinado la frecuencia e interaccién de los procesos

Existen criterios y métodos para asegurar que las operaciones y el control de los procesos
son eficaces

= G G

Se asegura la disponibilidad de recursos e informacion para apoyar la operacion y
seguimientos a los procesos

Se realiza seguimiento y medicion cuando sea aplicable y el andlisis de estos procesos

Se implementan las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de los procesos

Total 4.1

4.2

Requisitos de la documentacion

421

Generalidades

Se ha declarado la politica de calidad y los objetivos de calidad

Existe un manual de calidad y seguridad

Se han incluido los procedimientos de la norma

Existen documentos necesarios para la planificacion, operacion y control eficaz de los
procedimientos

Se han definido los registros requeridos por la norma

Total 4.2.1

wlr] ~ |~

4.2.2

Manual de calidad

Se ha definido el alcance del sistema

Se han definido las exclusiones y justificaciones

Contienen procedimientos documentados o su referencia

Se ha hecho descripcion de la interaccion de los procesos del S.G.C.S

Total 4.2.2

N TR T T

4.2.3

Control de documentos

Existe un procedimiento documentado que defina los controles para los documentos

Para aprobar su adecuacion antes de su emision

Para revisar y actualizar

Para asegurarse de que se identifiguen los cambios y el estado de revision actual

Se asegura de que las versiones pertinentes de los documentos se encuentren
disponibles en los puntos de uso

Se asegura que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables

Se identifican los documentos de origen externo

Se controla la distribucion de los documentos de origen externo

Se previene el uso no intencionado de documentos obsoletos

R lr Rl » Rl -

Se identifican los documentos obsoletos identificados

[y

La organizacién se asegura de que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso
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La organizacion se asegura de que los documentos permanecen legibles y facilmente

identificables !
Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion determina que
4.2.3 son necesarios para aplicacion y la operacién del sistema de gestiéon de calidad, se
identifican y que se controla su distribucién
Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos aplicarle una identificacién 1
adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon
Total 4.2.3 10 3
Control de registros
Existe un procedimiento documentado para el control de los registros 1
4.2.4 Los registros establecidos proporcionan evidencia de la conformidad con los requisitos 1
Los registros establecidos proporcionan evidencia de la operacion eficaz del sistema de 1
gestion de calidad
Los registros son facilmente legibles, identificables y recuperables 1
Total 4.2.4 2 2
Total Numeral 4 22 10
5) RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
Compromiso de la direccion
Se puede evidenciar el compromiso el compromiso de la alta direccién en el desarrollo de 1
la implementacién del S.G.C, asi como la mejora del mismo
La alta direccién comunica a la organizacién la importancia de satisfacer los requisitos del 1
5.1 cliente, como los legales y reglamentarios
La alta direccién ha establecido una politica de calidad 1
La alta direccién establecié los objetivos de calidad 1
Se lleva a cabo la revisién por la direccion 1
Se asegura la disponibilidad de los recursos 1
Total 5.1 4 2
Enfoque al cliente
5.2 La alta direccién se asegura que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con
el prop6sito de aumentar su satisfaccion
Total 5.2 0 0
Politica de calidad
Es adecuada al propésito de la organizacion 1
Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos 1
53 Mejora continuamente la eficacia del S.G.C 1
Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad 1
Es comunicada y entendida dentro de la organizacién 1
Es revisada para su continua adecuacion 1
Total 5.3 0
5.4 Planificacion
Objetivos de calidad
54.1 - - -
Se establecen en las funciones y niveles pertinentes 1
Son medibles y coherentes con la politica de calidad 1
Total 5.4.1 2 0
Planificacion del S.G.C.S
Se realiza la planificacion para cumplir con los requisitos citados en 4.1 y los objetivos de 1
5.4.2 calidad
Se mantiene la integridad del S.G.C.S cuando se planifican e implementan cambios en el 1
mismo
Total 5.4.2 2 0
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5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
Responsabilidad y autoridad
55.1 Estan definidas y documentadas las responsabilidades y autoridades dentro de la
organizacion
Total 5.5.1 0
Representante la direccién
5.52 Existe un representante de la direccion que asegure que se establecen, implantan y
mantienen procesos necesarios del SGCS e informa sobre el mismo y cualquier 1
necesidad de mejora
Total 5.5.2 1
Comunicacion interna
La alta direccién se asegura de que se establecen los procesos de comunicacion 1
55.3 apropiados dentro de la organizacion
La alta direccién asegura de que la comunicacion se efectia considerando la eficacia del 1
S.G.C.S
TOTAL 5.5.3 2
5.6 Revision por la direccion
Generalidades
La alta direccion revisa periodicamente el S.G.C.S 1
56.1 Se asegura la conveniencia, adecuacion y eficacia continua del S.G.C.S 1
La revision incluye evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar 1
cambios en el S.G.C.S; incluyendo la politica y los objetivos de calidad
Se mantienen las revisiones de la direccion 1
Total 5.6.1 4
Informacion para la revision
La informacion de entrada debe incluir: resultados de la auditoria 1
La retroalimentacion del cliente
562 El desempefio de los procesos y conformidad con el producto 1
El estado de las acciones correctivas y preventivas 1
Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas 1
Los cambios que podrian afectar el sistema de gestién de calidad 1
Recomendacién para la mejora 1
Total 5.6.2 6
Resultados de la revision
5.6.3 Los resultados de la revision incluye todas las acciones y decisiones relacionadas con: la
mejora de la eficacia del S.G.C.S y sus procesos, mejora del producto en relacién con los 1
requisitos del cliente y las necesidades de los recursos.
Total 5.6.3 1
Total Numeral 5 28
6 GESTION DE LOS RECURSOS
Provision de recursos
La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios para: Implementar y
6.1 mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia.
La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios para: Aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos
Total 6.1 0
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6.2

Recursos humanos

6.2.1

Generalidades

El personal que realiza trabajos que afecten a la calidad del servicio es competente con
base en la educacién, formacion? ¢Habilidades y experiencia apropiadas?

Total 6.2.1

6.2.2

Competencia, toma de conciencia y formacién

Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a
la calidad del servicio.

Proporcionar formacion o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades

Evaluar eficacia de las acciones tomadas

asegurarse de que el personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

Mantener los registros apropiados de la educacién, formacién, habilidades y experiencia.

Total 6.2.2

6.3

Infraestructura

Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisios del servicio: Edificios, espacios de trabajo y servicios
asociados.

Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisios del servicio: Equipos para los procesos (hardware/software)

Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisios del servicio: Servicios de apoyo como transporte,
comunicacion o sistemas de formacion.

Total 6.3

6.4

Ambiente de trabajo

Determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con
los requisitos del servicio.

Total 6.4

Total Numeral 6

REALIZACION DEL SERVICIO

7.1

Planificacion de la realizacion del producto

Planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacié del producto. Debe ser
coherente con los requisitos de los otros procesos del SGC.

Determinar los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto.

Determinar la necesidad de establecer procesos y documentos. Proporcionar recursos
especificos para el servicio.

Determinar actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento e inspeccion
para el servicio, asi como criterios para su aceptacion.

Determinar los registros que sean necesarios para evidenciar que todos los procesos y el
servicio resultante cumplen requisitos

Presentar documento que especifique los procesos del SGC como resultado de esta
planificacién.

Total 7.1

7.2

Procesos relacionados con el cliente

7.2.1

Determinacion de requisitos relacionados con e | servicio

Determinar requisitos especificados por cliente, incluyendo los correspondientes a
actividades de entrega y posteriores.

Determinar requisitos no especificados por cliente, necesarios para uso especificado o
previsto.

Determinar requisitos legales y reglamentarios aplicables al servicio.

determinar cualquier requisito adicional que la organizacién considere necesario.

[

Total 7.2.1
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Revision de los requisitos relacionados con el serv icio

Revisar requisitos relacionados con el servicio antes de comprometerse con un cliente. 1
Definir requisitos del servicio 1
Resolver diferencias existentes entre requisitos del contrato y los expresados 1
722 previamente.
Verificar si la organizacion tiene la capacidad para cumplir requisitos definido. 1
Registrar resultados de la revision junto con acciones originadas. 1
Confirmar requisitos del cliente cuando no los proporcione, antes de la aceptacion del 1
Servicio.
Modificar documentacién pertinente cuando se modifiquen requisitos del servicio y 1
conscientizar al cliente de la modificacion.
Total 7.2.2 3 4
Comunicacion con el cliente
Determinar e implementar disposiciones eficaces para comunicacion con clientes acerca 1
de la informacion sobre el servicio.
723 Determinar e implementar disposiciones eficaces para comunicacion con clientes acerca 1
de las consultas y contratos, incluyendo modificaciones.
Determinar e implementar disposiciones eficaces para comunicacion con clientes acerca
de la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
Total 7.2.3 0 2
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de Compras
Verificar que el producto adquirido cumpla requisitos de compra especificados. 1
Evaluar y seleccionar proveedores con base en su capacidad para suministrar productos 1
requeridos por la organizacion.
Establecer criterios para la seleccién, evaluacion y re-evaluacion de proveedores. 1
Mantener registros de evaluacion de proveedores y de cualquier accion derivada de las 1
mismas.
Total 7.4.1 0 4
Informacioén de las compras
Describir el producto a comprar 1
Incluir dentro de la descripcion los requisitos para la aprobacion del producto, 1
procedimientos, procesos y equipos. (Si aplica)
4.2 Incluir dentro de la descripcion los requisitos para la calificacion del personal. (Si aplica) 1
Incluir dentro de la descripcién los requisitos del SGC. (Si aplica) 1
Verificar los requisitos de compra especificados antes de comunicarselos al proveedor. 1
Total 7.4.2 & 2
Verificacion de los Producos Comprados
Establecer e implementar la inspeccién para verificar que el producto adquirido cumpla 1
7.4.3 con requisitos de compra especificados.
Establecer en la informacién de compra cuando la organizacion quiera llevar a cabo la 1
verificacion del producto en las instalaciones del proveedor.
Total 7.4.3 1 1
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7.5 Produccién y Prestacion del Servicio
Control de La Produccion y de la Prestacion del Ser  vicio
Planificar y llevar a cabo la produccién y prestacion del servicio bajo condiciones 1
controladas.
Incluir la disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto, 1
cuando sea aplicable.
Incluir la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario. 1
751 Incluir el uso de equipos apropiados, cuando sea aplicable. 1
Incluir la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicién, cuando sea 1
aplicable.
Incluir la implementacién del seguimiento y la medicién, cuando sea aplicable.
Incluir la implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega
del servicio, cuando sea aplicable.
Total 7.5.1 5
Validacion de los procesos de la produccién y la pr estacion del servicio.
Validar todo proceso de produccion y de prestacion del servicio cuando los productos 1
resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento.
Demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados. 1
7.5.2
Establecer las disposiciones para los procesos incluyendo cuando sean aplicable los 1
criterios definidos para la revisién y aprobacion de los procesos.
Establecer las disposiciones para la aprobacién de equipos y calificacion del personal 1
Establecer disposiciones para el uso de métodos y procedimientos especificos. 1
7.5.2 Establecer disposiciones para los requisitos de los registros. 1
Establecer disposiciones para la revalidacion. 1
Total 7.5.2 7
Identificacién y trazabilidad
Identificar el servicio por medios adecuados através de toda la realizacién del servicio. 1
7.5.3 Identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y medicion. 1
Controlar la identificacion unica del servicio y mantener registros, cuando la trazabilidad 1
sea un requisito.
Total 7.5.3 8
Propiedad del Cliente
Cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estan bajo el control de la 1
organizacion.
75.4 Identificar, verificar y proteger los bienes de propiedad del cliente, suministrados para su 1
utilizacion o incorporacién dentro del servicio.
Informar al cliente en caso de deterioro o perdida del bien o cuando se considere
inadecuado para su uso y mantener un registro.
Total 7.5.4 2
Preservacion del Servicio
755 Preservar el servicio durante el proceso interno y la entrega al destino previsto. 1
Incluir la identificacién, manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccién, dentro de 1
la preservacion.
Total 7.5.5 2
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Control de los Equipos de Seguimiento y Medicién
Determinar el seguimiento y la medicién necesarios para proporcionar la evidencia de la 1
conformidad del servicio.
Establecer procesos para realizar el seguimiento y la mediciéon de una manera coherente 1
conforme a los requisitos.
Asegurar la validez de los resultados calibrando o verificando el equipo comparando con
patrones de medicion trazables a patrones de medicién nacionales o internacionales. 1
Asegurar la validez de los resultados ajustando o reajustando el equipo segun sea 1
necesario.
Asegurar la validez de los resultados identificando el equipo para poder determinar el 1
7.6 estado de calibracion.
Asegurar la validez de los resultados protegiendo el equipo de ajustes que pudieran 1
alterar los resultados de la medicion.
Asegurar la validez de los resultados protegiendo el equipo contra dafios y deterioro 1
durante su maniplaciéon, mantenimiento y almacenamiento.
Evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones anteriores, cuando de 1
detecte que el equipo no esta conforme con los requisitos.
Tomar acciones apropiadas sobre el equipo y cualquier producto afectado. 1
Mantener registro de los resultados de la calibracion y la verificacion. 1
Confirmar la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su aplicacion
prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y medicion de los 1
requisitos.
Total 7.6

TotalNumeral 7] 0 f 43 ] o | 1 | 20 |

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
Generalidades
Planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora

necesarios para demostrar la conformidad con los requisitos del servicio. 1
8.1 Planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora 1
necesarios para asegurar la conformidad con el SGC.
Planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora 1
necesarios para mejorar continuamente la eficacia del SGC.
Total 8.1 0 3 0 0 0

8.2 Seguimiento y Medicién

Satisfaccion del cliente
Realizar seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al
8.2.1 cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion
Determinar métodos para obtener y utilizar dicha informacién (encuestas de satisfacion,
de opinién del usuario, las felicitaciones, etc.)
Total 8.2.1 0 0 0 2 0

Auditoria Interna

Llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para determinar si el SGC es
conforme con las actividades planificadas, los requisitos de esta norma internacional y los 1
del SGC establecidos por la organizacion.
Llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para determinar si el SGC se ha

. . X 1
implementado y se mantiene de manera eficaz.
Planificar un programa de auditorias tomando en consideracién el estado y la importancia 1
8.2.2 de los procesos y las areas a auditar, asi como resultados de auditorias previas.

Definir criterios de auditoria, su alcance, frecuencia y metodologia. 1
Seleccionar los auditores y realizar las auditorias asegurando la imparcalidad del proceso. 1
Realizar las correcciones y las acciones correctivas necesarias por parte del resonsable
del area auditada si demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y 1
Sus causas.
Incluir dentro de las actividades de seguimiento, la verificacion d elas acciones tomadas y 1
el informe de los resultados de verificacion.

Total 8.2.2 0 2 0 4 1
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8.2.3

Seguimiento y Medicién de los procesos

Aplicar métodos apropiados para el seguimiento y la medicién de los procesos del SGC.

Demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados,
mediante los métodos aplicados.

Llevar acabo correcciones y acciones corectivas cuando no se alcancen los resultados
planificados.

Total 8.2.3

8.2.4

Seguimiento y Medicién del servicio

Hacer seguimiento y medir caracteristicas del servicio para verificar que se cumplan los
requisitos del mismo.

Realizar el seguimiento de la medicién en las etapas apropiadas del proceso de
realizacion del servicio de acuerdo con disposiciones planificadas.

Llevar a cabo la prestacion del servicio al cliente, luego de completar satisfactoriamente
las disposiciones planificadas a menos que ya sean aprobadas por la autoridad
pertinente.

Total 8.2.4

8.3

Control de Producto No Conforme

Identificar, controlar y prevenir el uso y entrega no intencional del producto que no sea
conforme con los requisitos del producto.

Establecer un procedimiento documentado para definir los controles, responsabilidades y
autoridades relacionadas para tratar el producto no conforme.

Tratar los productos no conformes tomando acciones para eliminar la no conformidad
detectada

Tratar los productos no conformes autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo
concesion de la autoridad pertinente y cuando sea aplicable por el cliente.

Tratar los productos no conformes tomando opciones para impedir su uso o aplicacion
originalmente previsto.

Tratar los productos no conformes tomando acciones apropiadas a los efectos reales o
potenciales de la no conformidad cuando se detecta un producto no conforme despues de
entrega 0 ya empezado Su USO.

Cuando la organizacion corrije un producto no conforme se somete a una nueva
verificacién, para demostrar su conformidad con los requisitos.

La organizacién mantiene registros de la naturaleza de las no conformidadesy de
cualquier accion tomada posteriormente,incluyendo las concesiones que se hayan
obtenido.

Total 8.3

8.4

Andlisis de Datos

Determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y
eficacia del SGC y evaluar donde puede realizarse su mejora continua.

Incluir los datos generados de los resultados del seguimiento, medicién y cualquier otra
fuente pertinente.

Proporcionar informacion en el analisis de dato sobre la satisfaccion del cliente.

Proporcionar informacion en el analisis de dato sobre la conformidad sobre requisitos del
producto.

Proporcionar informacion en el analisis de dato sobre las caracteristicas y tendencias de
los procesos y del servicio incluyendo las oportunidades para llevar acabo acciones
preventivas.

Proporcionar informacién en el analisis de dato sobre los proveedores.

Total 8.4
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8.5 Mejora
Mejora Continua

851 Mejorar continuamente la eficacia del SGC mediante el uso de la politica y objetivos de
calidad, resultados de auditorias, andlisis de datos, acciones correctivas, preventvas y la 1
revision por la direccién.

Total 8.5.1 0 0 0 1
Accioén Correctiva
Tomar acciones apropiadas para eliminar las causas de las no conformidades para 1
prevenir gue vuelvan a ocurrir.
Establecer un procedimiento documentado para definir los requisitos para revisar las no 1
conformidades (incluye quejas de clientes).

8.5.2 Determinar causas de no conformidades 1
Evaluar necesidades de adoptar acciones para asegurarse que las no conformidades no 1
vuelvan a ocurrir.

Determinar e implementar las acciones necesarias. 1

Registrar los resultados de las acciones tomadas. 1

Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas. 1
Total 8.5.2 1 0 8 8

Accion Preventiva (No Conformidad Potencial)

Determinar acciones apropiadas para eliminar las causas de no conformidades 1

potenciales para prevenir su ocurrencia.

Establecer un procedimiento documentado para definir los requisitos para determinar las 1

8.5.3 no conformidades potenciales y sus causas.

Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades. 1
Determinar e implementar las acciones necesarias. 1
Registrar los resultados de las acciones tomadas. 1
Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas. 1
Total 8.5.3 1 0 2 &
Total Numeral 8 13 0 | 14] 19
7= VY 751 el IR el KL
Total Criterios 112 0 19 | 57
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ANEXO B. PROGRAMACION DE AUDITORIAS

PROGRAMACION DE AUDITORIAS

CETER SC-FI-009
VERSION 0
OBJETIVO
ALCANCE
CRITERIOS
AUDITOR PROCESO AUDITADO

|REUNION DE APERTURA

|[REUNION CIERRE

FECHA

HORA

ACTIVIDAD

REQUISITO

AUDITADO

AUDITORES

OBSERVACIONES:

|RESPONSABLE:

|APROBADO:

|FECHA:
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ANEXO C. LISTA DE VERIFICACION

Coperalera aftlandvay ce Traesmort g2 Sananfar

LISTA DE VERIFICACION

SC-FT-008

VERSION 1

LISTADE
CHEQUEO
No.

FECHA:

PROCESOS

PH

VA

PREGUNTA
S

EVIDENCIA OBSERVACIONES

REGISTROS

PH

VA

PREGUNTA
S

EVIDENCIA INSPECCION

REGISTROS
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PH

VA

PREGUNTA
S

EVIDENCIA

REGISTROS

INSPECCION

VERIFICAR
Y ACTUAR

SE
CUMPL

NO SE CUMPLE

OBSERVACIONE
S

OBSERVACIONES:
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ANEXO D. FORMATO PARA SOLICITUD O CAMBIO DE DOCUME NTOS

SOLICITUD ¥/O CAMBIO DE DOCUMENTOS

SC-FT-002
VERSION 0
Nombre y Cargo del Solicitante Fecha
Tipo de documento a modificar
[] Mame=l [[] Procedimiento [ Instructive [ Formata [] Reglamento
Codigo Nombre del documento

Mumero de version

Descripcion del cambio solicitado

Espacio rezervado para el coodinador de calidad

Fecha estudio de la solicitud

OBSERVACIONES

Aprobado Sl

WO

FIRMA DE APROBACION
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ANEXO E. LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

v

v

<
(YR LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
CETER SC-FT-001
VERSION 2 FECHA
PROCEDIMIENTO,
. . FECHA DE FECHA DE Ho DE COPIAS ENTREGADAS
PROCESO I STRUCJE&;ERMATD, DOCUMENTO CODIGO | VERSION ACTUALIZACION | APROBACIGH A CADA DEPARTAMENTO

v
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ANEXO F. CONTROL DE REGISTROS

CETER

et Rt | 8 'y § e

CONTROL DE REGISTROS

SC-FT - 004
VERSION 0

IDENTIFICACION

ALMACENAMIENTO Y RECUPERACION

CONSERVACION

PROCESO

CODIGO

NOMBRE

RECOLECCION | LOCALIZACION | CLASIFICACION

ACCESO

ACTVO

INACTVO

C

G

Tiempo de

Retencidn Disposicion

Tiempo de

Fetencion Disposicion

WO~ O EaEWw N -

10

32

33 |C: Confidencial

34 G: General
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ANEXO G. ACCION CORRECTIVA, ACCION PREVENTIVA Y DE MEJORA

FORMATO DE ACCION CORRECTIVA

SC-FT-005
Fooperative. et activa y de Traasporks de Sanlandar VE RS I ON 3
SOLICITUD No. PROCESO: FECHA:
ENCARGADO DE ANALIZAR:
[ auditoria Interna —D—AuditeH&Extema O oueia l ISegumiente al Proceso
ORIGEN DE LA NO CONFORMIDAD.:
DESCRIPCION DE LA NO-CONFORMIDAD CONSECUTIVO:

IDENTIFICACION DE LAS CAUSAS
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FORMATO DE ACCION CORRECTIVA
SC-FT-005
VERSION 3

Vooperating Maflactiva y de Trassporte de Sanlandar

METODO DEFINIDO. Causa-

efecto, lluvia de ideas, paretto, tres por qué

EVALUACION DE LA NECESIDAD DE ADOPTAR ACCIONES CORRECTIVAS

Registre los resultados de evaluar la viabilidad
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SC-FT-005
VERSION 3

Vooperating Maflactiva y de Trassporte de Sanlandar

FORMATO DE ACCION CORRECTIVA

PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS

TAREAS RESPONSABLE FECHA
Preparado por: Fecha:
Aprobado por: Fecha:

VERIFICACION DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS
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FORMATO DE ACCION CORRECTIVA
SC-FT-005
VERSION 3

Vooperating Maflactiva y de Trassporte de Sanlandar

SEGUIMIENTO RESPONSABLE FECHA

INDICADOR DE EFECTIVIDAD DE LA ACCION CORRECTIVA
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Looperativg Mafl aciiva y de

Traesports de Saniandar

FORMATO DE ACCION CORRECTIVA

SC-FT-005
VERSION 3

Responsable:

La accion correctiva fue eficaz?

Si |:| No D

Evidencia eficacia:

Fecha:

CIERRE DE LA SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA

Responsable:

Fecha:
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ANEXO H. FORMATO ACCION PREVENTIVA

& FORMATO DE ACCION PREVENTIVA
CETER SCFT-006
' VERSION 3
SOLICTUD No. PROCESO FECHA:
ENCARGADOD DE AMNALLZAR:
ORIGEN DE LA NO CONFORMIDAD: [ Auditeria Intema[ ] Auditoriz Bizrma [ Qe [ S=gumiento 2l Proczss

SINTOMAS OBSERVADOS QUE PUEDAN GEMERAR UNA NO CONFORMIDAD |EDN5EEU_WU:

IDENTIFICACION DE LAS CAUSAS

EVALUACION DE LA NECESIDAD DE ADOFTAR ACCIONES PREVENTIVAS
Regiztre los rezultados de evaluar la viabilidad
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PLAN DE ACCIONES PREVENTIVAS

Si I:l

TAREAS RESPONSABLE FECHA
Preparado por: Fecha:
Aprobado por: Fecha:
WERIFICACION DE LAS ACCIONES PREVENTIVAS
SEGUIMIENTO RESPONSABLE FECHA
INDICADOR DE EFECTWVIDAD DE L& ACCION PREVENTIVA
Rezponzable: La accion correctiva fue eficaz? Evidencia eficacia: Fecha:

CIERRE DE LA SOLICTUD DE ACCION PREVENTIVA

Re=ponzable:

Fecha:
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ANEXO |. FORMATO PLAN DE MEJORA

FORMATO PLAN DE MEJORA

Cooperativa Matiaciiva y de lr-'snnn.e e Sanlzndar SC' FT'O 1 1
VERSION 1

FECHA: PROPONENTE

PROCESO:

1. SITUACION ACTUAL

2, DESCRIPCION DE LA MEJORA

3. PLAN DE TRABAJO

ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA
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APROBADO POR:

4 VERIFICACION DE LAS ACCIONES

SEGUIMIENTO

RESPONSABLE

FECHA

5. RESULTADOS DE LA MEJORA (VERIFICACION)

VERIFICADO POR:

FECHA DE CIERRE:
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ANEXO J. FORMATO DE RECEPCION DE INQUIETUDES

FORMATO DE RECEPCION DE INQUIETUDES

VERSION 2
i OP-FT401
CONSECUTIVO
. FECHA FECHA
NOMBRE INQUIETUD ACCION TOMADA RESPONSABLE RECIBIDO RESPUESTA
o mf| a ol m| a
PERIODO
INDICADCR
Inquietudes Recibidas D|M]| A A D M| a

Inquietudes Atendidas

ELABORO
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ANEXO K. RE- EVALUACION DE PROVEEDORES DE SERVICIO

Coupab eyt oot Sronty

RE- EVALUACION DE PROVEEDORES DE SERVICIO

SO-FT-007
VERSION 2

FECHA
PARA
ASUNTO

Buscando mantener la calidad en nuestros servicios y siguiendo la dinamica establecida por nuestro
sistema de gestion de calidad referente a la evaluacién periddica de nuestros proveedores se presenta
a continuacién los criterios establecidos por CETER y sobre los cuales se evalué su desempefio durante

lo transcurrido del afio XXXX.

CRITERIOS DESCRIPCION
Calidad del servicio. Contar con vehiculos en buenas condiciones que garanticen un servicio de calidad
Disponibilidad Haber cumplido a todas las solicitudes de prestacién de servicio en forma oportuna
Satisfaccién

No haber presentado reclamos por parte del cliente gue entrega y/o recibe la mcia.

Eficacia

Llegar al destino en el tiempo
pactado.

Mantenimiento requisitos legales

Renovar oportunamente los documentos exigidos de ley

Seguimiento Cumplir con los reportes fisicos y/o virtuales en los sitios estipulados
Rango de Aceptacion 301-400
Rango de Acondicionamiento. 201-300
Rango de Rechazo. 0-200

Asi mismo presentamos losresultados de su Evaluacion como proveedor de servicio de transporte:

A Criterio B c
% 1* |2 3 4| Puntaje
20% Calidad del servicio. 0
15% Disponibilidad del servicio 0
20% Satisfaccion del servicio 0
Eficacia en la prestacion del
15% servicio 0
20% Mantenimiento de requisitos
? leg legales 0
10% Seguimiento 0
100% * 1, Insuficiente 2, Aceptable 3, Satisfactorio 4, Excelente
RESULTADO 0
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OBSERVACIONES:

Elaborado por: Revisado por Informado a:
Firma: Firma: Firma:
Nombre: 0

ACEPTADO Su excelente servicio y su compromiso cont  ribuyen satisfactoriamente con
nuestro sistema de calidad. Lo invitamos a seguir i mplementando acciones que lo
conduzcan dia tras dia a la mejora continua, tomand o como punto de partida aquellos
criterios que fueron calificados inferiores a 4 (si los hay).

CONDICIONAL De acuerdo con el resultado De su evalu acién agradecemos tomar
los correctivos para subsanar los criterios que fue ron calificados como insuficientes o
aceptables

RECHAZADODe acuerdo con el resultado de su evaluac i6n le informamos que se
procede a la suspension de sus servicios hasta que sean superadas los criterios por los
cuales fue calificado como RECHAZADO

Fuente: cheque del estado del vehiculo OP-FT-219
Informe de transporte / clavijeros OP-FT-210
Quejas y reclamos OP-FT-401
Seguimiento de cargue y descargue OP-FT-206

cuadro de reporte segun ruta OP-FT-214
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ANEXO L .EVALUACION DE DESEMPENO

EVALUACION DE DESEMPENO

GE-FT-004
Coogaratia Meithictia y re Tnasprie de Sanlader VE R S I O N 4
1. INFORMACION GENERAL
| NOMBRE DEL EVALUADO: PROCESO:

CARGO:

EVALUADO POR : CARGO:

FECHA FECHA RESULTADO DE LA EVALUACION
PERIODO EVALUADO D M A A D M A | CUALITATIVA CUANTITATIVA

EVALUACION DEL
2. DESEMPERNO

Nuestra organizacion sensible al desarrollo técnico y humano de sus colaboradores pone a consideracion la siguiente
evaluacion individual de desempefio. Por lo tanto solicitamos sefialar con una (X) la calificacién de los aspectos

descritos a continuacion:

Evaluador: Jefe inmediato (evalué los items A, B,C)  Subordinado: (Evalué item A, B,C)

Cliente: (Evalué item A, B,C)

A. VALORES

N AV
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B. HABILIDADES

C. FUNCIONES

AV
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D. INDICADORES DE DESEMPENO (evaluado por CALIDAD)
N AV G S
1
2
E. CAPACITACIONES (avaluado por Recurso Humano)
<50% | 50-80 80-99 | >100%
1
2
3
4
3. Tiene alguna sugerencia sobre la informacién del empleado evaluado, que mejore su desempefio? Si No
Cual?

4. ACCIONES A TOMAR

EVALUADO POR REVISO

FECHA DE ELABORADO

CUADRO DE CRITERIOS
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CRITERIO

CALIFICA

No cumple - No satisface

(N)

Algunas veces

(AV)

Generalmente cumple

(G)

Siempre cumple - Siempre satisface

(s)
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ANEXO M. PROGRAMA DE CAPACITACION

Fecha de Version
PROGRAMA DE CAPACITACION Actualizacign 2
Noviembre de 2010
GE-FT-006
Pagina 1 de 1
PERIODO:
i PROGRAMACION INTEN SIDAD HORARIA
A QUIEN VA
ITEM| ACTIVIDADES A DESARROLLAR  |OBJETIVO DE LA No Horas Nimero de | Total Horas | Total Horas | EFICACIA DE LA
CAPACITACION DIRIGIDO RECURSOS ENTIDAD FECHA programadas | Participantes [Capacitacion| Ejecutadas CAPACITACION
1
2
3
4
5
b
7
8
9
10
[TOTALES | 0 | 0 0 0

[PORCENTAJE DE EJECUCION
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ANEXO N.ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

1. FECHA: CIUDAD:

NOMBRE DEL CLIENTE:

Con el proposito de analizar los conceptos de nuestros clientes en busca del
mejoramiento continuo en la calidad del servicio de transporte de nuestra Cooperativa,
agradecemos contestar la siguiente encuesta:

Califigue cada uno de los items de acuerdo con su experiencia y conocimiento de CETER, asi:
M - Malo; R - Regular, B - Bueno y MB - Muy Bueno

ITEM
ASPECTO MIRIBI g

1 Tarifas del servicio

2 Calidad del Servicio

3 Relacioén transportador — CLIENTE

4 Estado del producto entregado

5 Tiempo de entrega de la carga

6 Atencion al cliente

7 Cumplimiento de los requisitos exigidos por el CLIENTE (seguridad vy
documentos)

8 Experiencia, respaldo y confiabilidad de CETER

Si la calificacion de uno o varios aspectos estd en M - Malo 6 R - Regular favor indicar
las razones de esta evaluacion o si tiene sugerencias o inquietudes sobre nuestro
servicio:
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Con base en lo anterior favor enumerar de 1 al 9 donde el nimero 1 es el aspecto mas
relevante para su empresa y el nimero 9 es el menos relevante.

ASPECTO Calificaci
on

Tarifas del servicio

Calidad del Servicio

Relacion transportador — CLIENTE

Estado del producto entregado

Tiempo de entrega de la carga

Atencién al cliente

Cumplimiento de los requisitos exigidos por el CLIENTE (seguridad y
documentos)

Experiencia, respaldo y confiabilidad de CETER

Otro:

Firma vy sello del cliente:

Nombre del funcionario:

Cargo que desempefia:

150



