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GLOSARIO

CONTROL DE CALIDAD: Son las técnicas y actividades de caracter operacional
utilizadas para satisfacer los requisitos relativos a la calidad. Se orienta a mantener bajo
control los procesos y eliminar las causas que generan comportamientos insatisfactorios.

GESTION DE LA CALIDAD: Define y aplica la politica de calidad e incluye las
planificacion, la asignacion de recursos y otras actividades sistematicas, tales como los
planes de calidad.

POLITICA DE CALIDAD: Son las orientaciones y objetivos generales de una
organizacion en relacién con la calidad, expresadas formalmente por la direccion superior.

AUDITORIA DE CALIDAD: Es un examen sistematico e independiente para determinar si
las actividades y los resultados relativos a la calidad cumplen con las disposiciones
previamente establecidas; si éstas se han aplicado efectivamente y son adecuadas para
lograr los obijetivos.

Registros de Calidad: Son los documentos o archivos en los cuales se identifica, agrupa,
codifica, conserva y dispone todo lo referente a los productos elaborados o servicios
prestados. Los registros de calidad deben conservar para demostrar que se ha logrado la
calidad requerida y la operacion efectiva del sistema de calidad.

SISTEMA DE CALIDAD: Se refiere a la estructura organizacional, responsabilidades,
procedimientos, procesos y recursos para aplicar la gestién de la calidad. Debe responder
a las necesidades de la organizacion para satisfacer los objetivos de calidad.

CRITERIO DE AUDITORIA: Politicas, practicas, procedimientos o requerimientos contra
los que el auditor compara la informacion recopilada sobre la gestién de calidad. Los
requerimientos pueden incluir estdndares, normas, requerimientos organizacionales
especificos, y requerimientos legislativos o regulados.

EVIDENCIA DE AUDITORIA: Informacion, registros o declaraciones de hecho
verificables. La evidencia de auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa, es utilizada por
el auditor para determinar cuando se cumple con el criterio de auditoria. La evidencia de
auditoria se basa tipicamente en entrevistas, revision de documentos, observacion de
actividades y condiciones, resultados de mediciones y pruebas.

RESULTADOS DE LA AUDITORIA: Resultados de la evaluacion de la evidencia de
auditoria recopilada comparada contra los criterios de auditoria acordados. Los resultados
de la auditoria proveen la base para el reporte de la auditoria.



EQUIPO AUDITOR: Grupo de auditores, o un auditor individual, designados para
desempefiar una auditoria dada; el equipo auditor puede incluir expertos técnicos y
auditores en practicas. Uno de los auditores del equipo de la auditoria desempefa la
funcion de auditor lider.

AUDITADO: Organizacion que se audita.
AUDITOR (CALIDAD): Persona calificada para realizar auditorias de calidad.

AUDITORIA DE CALIDAD: Proceso sistematico, documentado y de verificacion objetiva
para obtener y evaluar la evidencia de la auditoria y determinar cuales actividades
especificas, eventos, condiciones, sistemas gerenciales, de calidad o informacién
referente a estos aspectos, cumplen con los criterios de auditoria, y la comunicaciéon de
los resultados de este proceso al cliente.

AUDITOR LIDER (CALIDAD): Persona calificada para manejar y realizar auditorias de
calidad.

EXPERTO TECNICO: Persona que provee el conocimiento y la experiencia especifica al
equipo auditor, pero que no participa como un auditor.*

! AUDITORIA DE CALIDAD. Citado el 28 de Enero de 2012. Disponible  en:
http://www.mitecnologico.com/Main/AuditoriaDeCalidad



http://www.mitecnologico.com/Main/AuditoriaDeCalidad

RESUMEN

El presente informe final corresponde a la practica realizada en la empresa ALDIA S.A,
con el objetivo de actualizar el Sistema de Gestién de Calidad, bajo los parametros y
requisitos de la norma ISO 9001:2008, para el proceso de seguimiento a la recertificacion
obtenida en el afio 2010, el cual se lleva a cabo cada afio después de haber obtenido la
certificacion por primera vez. Lo descrito anteriormente se realiz6 en tres fases, la
primera fase consistié en una revisién general de la documentacién y elaboracion de una
auditoria interna; en la segunda fase se realizaron los cambios y modificaciones
pertinentes para cada proceso; y en la tercera fase, se establecieron las posibles
estrategias de mejora para el segundo semestre del 2012.

De esta manera se logré la actualizaciéon completa del Sistema de Gestion de Calidad y la
aprobacién para seguir manteniendo el certificado por el periodo comprendido entre el
afo 2010-2013.

Palabras claves: Sistema de Gestion de Calidad, ISO 9001:2008, certificacion,
seguimiento, recertificacion,



SUMMARY

This final report points to the practice conducted in ALDIA'S company, with the aim of
updating the Quality Management System, under the parameters and requirements of ISO
9001:2008, for the monitoring process obtained recertification 2010, which takes place
every year after being certified for the first time. Described above was conducted in three
phases, the first phase was a comprehensive review of the documentation and
development of an internal audit in the second phase changes and modifications made
relevant to each process, and the third phase, were established possible strategies for
improvement for the second half of 2012. Thus was achieved the complete upgrade of the
Quality Management System and approval to continue to maintain the certificate by the
period between the year 2010-2013.

KEYWORDS: Quality Management System, ISO 9001:2008, certification, monitoring,
recertification.



INTRODUCCION

La implementacion de los sistemas de gestion de calidad han tenido gran acogida hoy en
dia por todas las organizaciones, el deseo por establecer y mantener dentro de sus
prioridades la actualizacién constante del sistema como consecuencia al aumento en las
exigencias del cliente, refleja el alto posicionamiento de las empresas en el mercado
actual, mejorando la calidad de sus productos o servicios y permitiendo la estandarizacion
de sus procesos a través de una cultura de mejora continua.

La norma 1SO 9001:2008, se ha convertido en una herramienta primordial para que las
empresas satisfagan y cumplan las expectativas del cliente de forma efectiva. La etapa de
implementacion del sistema de gestion de calidad, es un proceso complejo, el cual
requiere de una participacion activa de todos los componentes de la organizacion y
demanda un alto esfuerzo de participacion por cada uno de sus miembros.

Como consecuencia a los cambios en los requerimientos y exigencias del cliente, surge la
necesidad en ALDIA S.A, empresa dedicada a la compra, almacenamiento Yy
comercializacion de insumos para el sector de la construccién y productos para el hogar,
de actualizar y mantener el sistema de gestién de calidad, acorde a los requerimientos
vigentes en la version 2008.

Esta actualizacion se desarrollé en tres fases, la primera fase se inicidé con la revision
general de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad a través de una auditoria
interna, la cual permitié conocer el estado en el que se encontraban los procesos al iniciar
la etapa de mejora, la segunda fase se centr6 en la ejecucion de cambios y
modificaciones pertinentes para cada uno de ellos; y en la tercera fase, se realizé el
acompafiamiento durante la auditoria de seguimiento realizada por el ICONTEC (Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion), donde se establecieron las posibles
estrategias de mejora para el segundo semestre del 2012.



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Nombre de la empresa: ALDIA S.A

Actividad Econémica/ Productos y Servicios:

Actividad Economica: Compra, almacenamiento y comercializacion de
insumos para el sector de la construccién y productos para el hogar.

Productos:

- Pisos

- Pintura

- Ladrillos

- Tuberia

- Valvulas

- Empalmes Mecanicos
- Eléctricos

- Hogar

- Estructuras Metalicas
- Hierro Figurado

- Malla Electrosoldada

Servicios:

- Servicio de corte y troquelacion de aluminio.
- Servicio de modulacion de madera

- Servicio a domicilio.

- Asesoria en proyectos de remodelacion

- Asesoria técnica

Numero de empleados: 268



. Estructura Organizacional:

Figura 1. Estructura Organizacional ALDIA
SA
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Fuente: Manual de Calidad ALDIA S.A

. Teléfono: 6305555 Fax: 6330848 — 6423135
. Direccién: Carrera 15 No. 42-37
. Resefna Historica:

ALDIA S.A. Empresa dedicada a la compra, almacenamiento y comercializacion de
insumos para el sector de la construccién y productos para el hogar nacié en el afio 1971
conformada por una sociedad llamada ALFONSO DIAZ HERMANOS fundada por

Alfonso, Gerardo y Arnulfo Diaz, la cual contaba con 10 empleados y se encontraba
situada en la carrera 15 con calle 37.




En 1973 la sociedad se disolvi6 y se transformé en una nueva empresa llamada
FERRETERIA ALDIA LTDA. Esta ferreteria se pudo fundar gracias a Alfonso y Gerardo
Diaz, quienes consiguieron la distribucién de los productos ETERNIT COLOMBIANA y
posteriormente los de PINTUCO, para esta época la empresa contaba con 15 empleados
y estaba con miras de crecer a pasos agigantados.

En 1982 nuevamente cambié la razén social de la empresa quedando con el nombre de
ALDIA LTDA. Para esta época la empresa contaba con 70 empleados y sus instalaciones
estaban ubicadas s6lo en la carrera 15 # 42-93. Para el afio 1993, la compafiia pasé de
ser sociedad limitada a ser sociedad andénima. En este afio se ampliaron las instalaciones
con dos bodegas ubicadas en la carrera 18 y la carrera 17, para almacenar gran cantidad
de materiales y aumentar la capacidad de inventarios, con el fin de brindar un mejor
servicio al cliente. Un afio mas tarde, se adquirié otra bodega en el Parque Industrial de
Bucaramanga con el fin de iniciar un nuevo proyecto llamado PLANTA DE FIGURACION
Y TREFILACION DE HIERRO, con este proyecto se logré aumentar la participacion en el
mercado y con ello aumentar la planta operativa a 120 empleados.

En la actualidad ALDIA S.A cuenta con 268 empleados, entre administrativos y
operativos; sus sedes e instalaciones albergan grandes espacios, donde se puede
encontrar: oficinas, salas de exhibicién, centros de negocios, bodegas y parqueaderos
disponibles para atender a sus clientes y ofrecer siempre un servicio de calidad.

El alto desempefio de los lideres ha permitido la evolucién de la compafiia de manera
representativa, tanto en su estructura fisica, como en los productos y servicios ofrecidos.
El esfuerzo y dedicaciéon de todos y cada uno de sus empleados ha hecho de esta
organizacion ser la lider en el mercado, destacandose en la distribucién de productos
como: Maderas, PVC, Pinturas, Aluminio Eternit, Cementos, Hierros, Gasodomesticos,
Ceramicas y muchas otras marcas de prestigio en el pais.

o Descripcion del area especifica de trabajo: Departamento de Calidad, el cual
participa constantemente en el desarrollo y el perfeccionamiento de los procesos
en cada uno de los departamentos de la empresa para mejorar y garantizar el
producto y servicio entregado al cliente.

o Nombre y Cargo del Supervisor Técnico (Empresa): Mireya Gémez Parra
(Directora Salud Ocupacional).



2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

Para la determinaciéon del diagnéstico inicial de la empresa, fue necesario hacer una
revision interna al Sistema de Gestién de Calidad en la empresa, debido a que a
través de este mecanismo se puede establecer el estado del mismo y determinar los
puntos criticos para el cambio y la posterior actualizacion del sistema. Con el fin de
establecer lo anteriormente descrito y corroborar el cumplimiento de la norma ISO
9001:2008, a continuacion se va hacer una descripcion de los hallazgos de acuerdo
con los requisitos de esta norma, los cuales inician a partir del numeral 4. Sistema de
gestion de la Calidad hasta el numeral 8. Medicién, andlisis y mejora.

4. Sistemas de gestion de la calidad

4.2 Requisitos de la documentacién

4.2.2 Manual de calidad: La empresa cuenta con un manual de
calidad, el cual contiene lo exigido por la norma, y otra informacion
adicional, aunque se evidencia una oportunidad de mejora, con la inclusion
de los requisitos generales del cliente.

4.2.3 Control de documentos: existe un procedimiento
documentado, que cumple con los requisitos de la norma y esta bien
estructurado.

4.2.4 Control de registros: existe un procedimiento documentado,
gue cumple con los requisitos de la norma y esta bien estructurado.

5. Responsabilidad de la direccién

5.1 Compromiso de la direccién: La alta direccién de la empresa esta
completamente comprometida con el Sistema de Gestion de Calidad, lo cual se
refleja en el apoyo continuo al sistema, con revisiones, sugerencias, cambios,
entre otros.

5.2 Enfoque al cliente: Los requisitos del cliente estan plenamente
identificados a través de las 6rdenes de compra, facturas y/ o remisiones.

5.3 Politica de calidad: Es adecuada al propdsito de la organizacién,
cumple con los requisitos de mejorar continua, es comunicada y entendida dentro



de la organizacién, aungue se recomienda para el 2012, la revision y modificacion
para ampliar el alcance y realizar los respectivos ajustes que esto conlleve.

5.4 Planificacion:

5.4.1 Objetivos de la calidad: ALDIA S.A tiene establecidos los
objetivos acorde a las funciones y niveles dentro de la organizacion,
aungue se evidencia una oportunidad de mejora para su mayor
entendimiento y claridad en sus indicadores, facilitando su seguimiento y
verificacion.

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad: La
empresa cuenta con un procedimiento para la planificacion del sistema, en
caso de que se presenten cambios o modificaciones se mantiene la
integridad del sistema, lo cual evidencia el compromiso a los requisitos
exigidos por la norma.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad: Existe un manual de
funciones, el cual describe las funciones y responsabilidades por cada
cargo, ademas define el nivel de autoridad por departamentos. Se
evidencia la necesidad de hacer una actualizacién a los requisitos y
responsabilidades que se van generando con la puesta en marcha de los
diferentes planes de mejora dentro de la empresa.

5.5.2 Representante por la direcciéon: La gerencia ha designado
una persona para asegurar el cumplimientos de todos lo requisitos
inherentes al Sistema de Gestion de Calidad, esta persona es la Sefiora
Kelly Johanna Pinzén Santos, quien hace parte del departamento comercial
y cumple con la responsabilidades delegas por el gerente en materia de
gestion de calidad.

5.5.3 Comunicacién Interna: Existen diversos canales de
comunicacion, pero no son manejados en su totalidad por todo el personal,
se debe reforzar la capacitacion de estos medios para garantizar la eficacia
del sistema de gestién de calidad.



5.6 Revisién por la direccion:

5.6.2 Informacién de entrada para la revision: Aunque la revision
por parte de la gerencia toma la mayor parte de la informacién recopilada
durante el afio evaluado, donde se incluyen los resultados de auditorias,
retroalimentacion de cliente y desempefio de cada uno de los procesos, se
debe hacer énfasis en el seguimiento a las acciones correctivas y/o
preventivas, capacitando al todo el personal en el compromiso que deben
adquirir para que seguir los planes de accién estipulados en el sistema de
gestion de calidad a beneficio de toda la organizacion.

5.6.3 Resultados de la revision: Los resultados de la revision son
comprensibles y practicos, se generan mejoras para la eficacia del sistema
y de cada uno los procesos. Se presentan por medio de tablas, gréficas y
diagramas donde se hace su respectivo analisis para poner en marcha las
acciones correctivas generadas por la gerencia.

6. Gestion de los recursos

6.1 Provision de los recursos: ALDIA S.A tiene un presupuesto
determinado para ejecucion del sistema de gestion, lo que garantiza la provisién
de recursos para realizar la implementacion y adecuacién del mismo.

6.2 Recurso Humano

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia: Se da
cumplimiento a muchos de estos requisitos a través del manual de
funciones, en el cual se establece la educacion, formacion, habilidad u
experiencia que debe tener el personal para la realizacion de sus
funciones. Es recomendable hacer énfasis en el compromiso que todo el
personal tiene en la asistencia a capacitaciones programas por la empresa,
donde se tiene por objetivo la formacion y preparacién de cada uno de los
empleados y generar mayor competencia en toda la organizacion.

6.3 Infraestructura: La empresa cuenta con una adecuada infraestructura
para el desarrollo de todas las actividades laborales, aunque hay oportunidades de
mejora para las areas de bodega y trasporte.



6.4 Ambiente de trabajo: Todos los procesos cuentan con los recursos
necesarios para la ejecucién de sus funciones, se aplica anualmente la evaluacién
de desempefio realizada por cada jefe de departamento o por el gerente en caso
de evaluar a los jefes, en donde se registran las sugerencias y recomendaciones a
tener en cuenta en el procedimiento de mejora continua.

7. Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacion de producto: La empresa ha
determinado claramente las actividades para la prestacion del servicio, en donde
se hace seguimiento y mediciéon de este.

7.2 Procesos relacionados con el cliente:

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el
producto: Estos requisitos son identificados a través de las 6rdenes de
compra, facturas o remisiones, al igual que los demas requisitos legales y
reglamentarios asociados a la prestacion del servicio.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto:
Se cuenta con un software para las areas de cartera, contabilidad, compras
y auditoria, donde se obtiene informacion de los inventarios y existencias
de productos actuales. Pero se esté realizando una oportunidad de mejora
con la implementacion de un nuevo software contable, que
permite integrar la informacion generada por los departamentos de
compras, comercial, contabilidad, kardex, pagaduria y cartera, lo cual
genera mayor velocidad de procesamiento de informacién, manejo
amigable gracias a la plataforma grafica, mayor seguridad en la
informacién, control autbnomo de la base de datos y mayor diversidad de
herramientas.

7.2.3 Comunicacion con el cliente: Se establecié una oficina de
servicio al cliente, donde se reciben las quejas, reclamos y sugerencias por
parte de estos, aunque se evidencia una oportunidad de mejora ya que no
se documenta el seguimiento constante y detallado que se le hace a estos
aspectos.

7.4 Compras:

7.4.1 Proceso de compras: La empresa tiene establecido y
documentado un procedimiento para la realizacién de las compras, donde
se especifican los criterios para la seleccién de proveedores, su evaluacion
y revaluacion. Se evidencia una oportunidad de mejora, ya que los criterios



y forma de evaluar estdn muy desactualizados y no se diferencia los tipos
de proveedores.

7.4.2 Informacion de las compras: Se especifican en las 6rdenes
de compra pero se evidencia una oportunidad de mejora ya que se pueden
condensar la informacion de esta con la de verificacion de entrega de
productos comprados.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados: La empresa tiene
un registro de fecha de entrega de la mercancia, pero se evidencia una
oportunidad de mejora para la ampliacion de la informacion registrada en la
verificacion del producto recibido.

7.5 Produccidén y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccidon y de la prestacion del servicio:
Se cuenta con herramientas y equipos adecuados para la prestacion y
seguimiento del servicio.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de la
prestacién del servicio: Se verifica la prestacion del servicio por medio de
la aprobacién del cliente en la factura, la cual se devuelve firmada,
aceptando conformidad del servicio recibido.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad: los productos para la venta,
almacenamiento y comercializacion se encuentran debidamente
identificados y relacionados en el software de la empresa, lo que permite
llevar y mantener una trazabilidad de los mismos.

7.5.4 Propiedad del cliente: Todos los bienes del cliente estan
debidamente identificados, verificados y almacenados para garantizar su
proteccion.

7.5.5. Preservacion del producto: La empresa ha establecido y
documentado los procesos de bodega y transporte, los cuales tiene que ver
directamente con el almacenamiento y entrega del mismo. Se evidencia
una oportunidad de mejora para actualizar dicha informacion y eliminar
ciertos aspectos que se han ido modificando en el proceso de
modernizacién de la empresa.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y mediciéon: La empresa
utiliza diversos equipos para la prestacion de los servicios, entre los cuales
estan: montacargas, ascensores, plataformas, balanzas, entre otros. Estos



equipos se encuentran calibrados y certificados, se les lleva un control del
mantenimiento que se les realiza.

8. Seguimiento, andlisis y mejora

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente: La empresa mide la satisfaccion de
sus clientes por medio de encuestas realizadas en los mostradores del
almacén y ademas cuenta con un correo exclusivo y un espacio en la
pagina web dedicado a recibir opiniones de los clientes acerca del servicio
recibido.

8.2.2 Auditoria Interna: Existe un procedimiento establecido y
documentado en donde se incluyen todos los aspectos a tener en cuenta
en un plan de auditoria (preguntas, pasos, requisitos, etc.). Se evidencia
una oportunidad de mejora para mantener el procedimiento y comprometer
a todo le personal con este numeral.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos: Se cuenta con
una serie de indicadores establecidos por cada proceso. Se presenta una
oportunidad de mejora en la revision de estos indicadores, algunos son
eficaces y su seguimiento y medicidon no es constante.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto: La empresa ha
definido los pasos a seguir en el almacenamiento y trasporte del producto,
existen 4 personas desempefiando el cargo de revisores, los cuales
verifican la cantidad y el estado de la mercancia antes de salir de la
empresa.

8.3 Control del producto no conforme: Se cuenta con un procedimiento
reducido y poco detallado para darle respuesta a este numeral. Se evidencia una
oportunidad de mejora para actualizar este procedimiento, generando mayor
claridad en los pasos a seguir al momento de encontrar un producto no conforme.

8.4 Analisis de datos: Cada proceso tiene una serie de indicadores para
medir el desempefio del sistema de gestion de calidad, se recopilan y analizan los
datos para evaluar las mejoras a realizar dentro de este.



8.5 Mejora:

8.5.1 Mejora continua: Se cuenta afio a afio con un plan de mejora
continua, se establece desde la politica, objetivos, resultados, acciones
correctivas y preventivas hasta la revision por la direccién para mejorar la
eficacia del sistema,

8.5.2 Accion correctivay 8.5.3 Accidn preventiva: La empresa ha
establecido y documentado un procedimiento para las acciones correctivas
y preventivas, se evidencia una oportunidad de mejora para controlar y
mantener dicho procedimiento contando con el compromiso por parte de
todo el personal de la empresa.



3. ANTECEDENTES

Los antecedentes més importantes de este plan de trabajo corresponden al sistema
de gestién de calidad, que se encuentra implementado y certificado en la empresa
desde el afio 2004, el cual cuenta con once procedimientos documentados,
enunciados a continuacion:

- Compras

- Bodega

- Comercial

- Transportes

- Pagaduria

- Kardex

- Técnico

- Crédito Cartera

- Contabilidad

- Sistemas

- Personal (Salud ocupacional se encontraba como un subproceso dentro del
departamento de personal).

Estos procedimientos conforman el sistema de gestion de calidad de ALDIA S.A, asi
como también, el manual de calidad, el cual describe los lineamientos basicos del
sistema; estructura organizacional, mapa de procesos, caracterizaciones e indicadores
y manual de funciones.

Segun como lo establece la norma, la empresa cuenta con un representante por la
direccion, que a su vez desempefia el cargo de jefe de ventas y reporta a gerencia lo
concerniente al Sistema de Gestion de Calidad.

Ahora para comprender mejor el proceso de la empresa, y visualizar el alcance del
sistema, se muestra el mapa de procesos.



Figura 2. Mapa de procesos ALDIA S.A
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4. JUSTIFICACION

ALDIA S.A decidi6 implementar un Sistema de Gestibn de Calidad, documentarlo,
implementarlo y certificarse. Esto sucedié porque la organizacion detecto la necesidad de
mejorar sus procesos, orientados a ofrecer un mejor producto y servicio a sus clientes,
consolidando su imagen y presencia en el mercado local. La organizacion se esforzd en
definir los procesos que contribuyeron al logro de servicios aceptables por el cliente, al
mantener sus procesos bajo control y optar por una cultura de mejoramiento continuo.

Este sistema proporcion6 un alto interés por parte de la direccion para con los clientes y
partes interesadas de la empresa, con el fin de proporcionar servicios que satisfagan los
requisitos de forma eficaz. El sistema de gestion de calidad es una herramienta que
garantizard a largo plazo, la estandarizacion de procesos con sus procedimientos,
motivacién y capacitacion del personal, y satisfaccion del cliente.

La practica se justifica principalmente en la necesidad de ALDIA S.A, por actualizar y
mantener su sistema de gestion de calidad, bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:
2008, para el proceso de recertificacion que se llevé a cabo en el mes de octubre del
2010, debido a que la empresa se encontraba certificada bajo la norma ISO 9001:2000.
Sin embargo, también se basa en la necesidad de mejoramiento continuo y aumento de la
eficacia del sistema, exigido por la norma, y principal interés de la empresa.

Es por lo anteriormente expuesto, en que se basa y justifica la practica empresarial a
realizar en ALDIA S.A, y que pretende a través de las actividades propuestas, mejorar y
actualizar el SGC, entre otras actividades.



5. OBJETIVOS

5.1 Objetivo general
Actualizar el sistema de gestion de calidad para el proceso de seguimiento por
parte del ICONTEC, y de esta forma evitar hallazgos de no conformidades.

5.2 Objetivos especificos
* Evaluar el Sistema de Gestion de Calidad a través de auditorias internas
aplicadas a todas las areas de la empresa, para reconocer, hacer seguimiento y

realizar planes de accion.

* Realizar los ajustes convenientes a los documentos y registros utilizados dentro
del Sistema de Gestién de Calidad.

* Mejorar la eficacia del Sistema de Gestibn de Calidad, identificando
oportunidades de mejora.

* Mantener el Sistema de Gestién de Calidad de todas las areas de la empresa.

* Plantear estrategias de mejora para el afio 2012, dirigidas a todas las areas de
ALDIA S.A



6. MARCO TEORICO

Gestion de Calidad hace referencia a la manera como la organizacion dirige y controla las
actividades del negocio que estan asociadas con la calidad, con el fin de asegurar la
satisfaccion de las necesidades de los clientes. Entendiendo por calidad, el grado en el
que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Los principios de gestion de la calidad son:
¢ Organizacién enfocada al cliente
e Liderazgo
e Participacion del personal
e Enfoque basad en procesos
o Enfoque de sistema para la gestion
e Mejora Continua
e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor?

El Sistema de Gestion planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus
procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas
competitivas a la organizacién. Para implementar dicho sistema se debe tomar en cuenta
la siguiente estructura:

1. Estrategias: Definir politicas, objetivos y lineamientos para el logro de la calidad y
satisfaccion del cliente. Estas politicas y objetivos deben de estar alineados a los
resultados que la organizacion desee obtener.

2. Procesos: Se deben de determinar, analizar e implementar los procesos,
actividades y procedimientos requeridos para la realizacion del producto o
servicio, y a su vez, que se encuentren alineados al logro de los objetivos
planteados. También se deben definir las actividades de seguimiento y control
para la operacion eficaz de los procesos.

2 INTERNACIONAL EVENTOS. Citado el 28 de Enero de 2012. Disponible en:
http://www.internacionaleventos.com/Articulos/ArticulolSO.pdf



http://www.internacionaleventos.com/Articulos/ArticuloISO.pdf

3. Recursos: Definir asignaciones claras del personal, Equipo y/o maquinarias

necesarias para la produccién o prestacién del servicio, el ambiente de trabajo y el
recurso financiero necesario para apoyar las actividades de la calidad.

4. Estructura Organizacional: Definir 'y establecer una estructura de

responsabilidades, autoridades y de flujo de la comunicacion dentro de la
organizacion.

5. Documentos: Establecer los procedimientos documentos, formularios, registros y

cualquier otra documentacion para la operacion eficaz y eficiente de los procesos
y por ende de la organizacion.

Se debe aplicar un Sistema de Gestion de Calidad para:

o El mejoramiento del rendimiento del negocio y de la productividad del mismo.

e Enfrentarse mas claramente a los objetivos del negocio y a las expectativas de los
clientes.

e Alcanzar y mantener la calidad de los productos y servicios.

e Mejorar la satisfaccion del cliente.

e Tener confianza que la calidad esté siendo alcanzada y mantenida.

e Proveer evidencia a los clientes actuales y potenciales de que la organizacion esta
haciendo bien las cosas.

e Abrir oportunidades de mercado.

e Tener la oportunidad de competir, con las mismas bases, con organizaciones
mucho més grandes que la propia.®

Figura 3. Fases del Sistema de Gestion de Calidad

FASE INICIAL FASE DOCUMENTACION ; FASE IMPLANTACION FASE VERIFICACION
ANALISIS DE PROCESOS | | PUESTA EN MARCHA DEL
MANUAL DE CALIDAD SISTEMA
DIAGNOSTICO INICIAL DE LA
EMPRESA
REUNION INICIAL: CLIENTE AUDITORIA INTERNA DE

PLANIFICACION VERIFICACION

FORMACION: MOTIVACION

PROCEDIMIENTOS | FORMACION ESPECIFICA
INSTRUCCIONES ;

Fuente:http://www.insacan.org/racvao/ciclos/1/calidad.pdf
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SISTEMAS DE GESTION, INALCEC. Citado el 28 de Enero de 2012. Disponible en:

http://www.acis.org.co/fileadmin/Conferencias/Presentaci n Sistemas de Gesti n - Inalcec.pdf



http://www.insacan.org/racvao/ciclos/1/calidad.pdf
http://www.acis.org.co/fileadmin/Conferencias/Presentaci_n_Sistemas_de_Gesti_n_-_Inalcec.pdf

Las empresas tienen la necesidad de demostrar su responsabilidad con el sistema de
gestion de calidad implantado (SGC) y la practica asociada de Auditoria de calidad se ha
tornado como una forma de satisfacer esta necesidad.

Un conjunto de estandares de calidad han sido elaborados para guiar a las
organizaciones, auditores y sus clientes, en los principios comunes para la ejecucion de
auditorias de calidad.

Los objetivos de la Auditoria se basan en:

Determinar la conformidad con los criterios de auditoria del SGC del auditado.

Determinar cuando el SGC del auditado se ha implementado y mantenido
apropiadamente.

Identificar las areas de mejora potencial.

Evaluar el SGC de una organizacién cuando existe un deseo de establecer una relacién
contractual, como la que se da con un proveedor potencial 0 un socio empresarial.

Una auditoria de calidad debe enfocarse en criterios claramente definidos vy
documentados.

La auditoria solamente se lleva a cabo si, luego de consultar con el cliente, es opinion del
auditor lider que:

¢ Existe informacion suficiente y apropiada sobre el tema de la auditoria.

e Existen recursos adecuados que respalden y avalen el proceso de la auditoria.
e EXxiste una cooperacion adecuada por parte del auditado.

o Perfil y Responsabilidades

e Equipo Auditor

El equipo auditor esta formado por el auditor lider y los otros miembros del equipo,
guienes pueden ser auditores o expertos técnicos.

Para asegurar la objetividad del proceso de auditoria, sus resultados y cualquier
conclusion, los miembros del equipo auditor deben ser independientes de las actividades
gue auditan, deben ser objetivos, y libres de tendencia o conflicto de intereses durante el
proceso.

El uso de miembros externos o internos del equipo auditor esta sujeto a discrecién del
cliente. Un miembro del equipo auditor escogido dentro de la organizacién no debe ser
responsable directamente del tema que se estid auditando. Los miembros del equipo



auditor deben poseer una combinacion apropiada de conocimientos, habilidades y
experiencias para cumplir con las responsabilidades de la auditoria:

Auditor lider

El auditor lider es el responsable de asegurar una conducta eficiente y efectiva de la
auditoria dentro de los alcances de la misma. Adicionalmente, el auditor lider tiene las
siguientes responsabilidades y actividades que cumplir:

Consultar y consensuar con el cliente el alcance de la auditoria.

Obtener la informacion de respaldo relevante como ser los detalles de actividades,
los productos, los servicios, en la empresa y sus areas de actuacion, los detalles de
previas auditorias realizadas al auditado.

Formacioén del equipo auditor.

Dirigir las actividades del equipo auditor.

Preparar las comunicaciones.

Coordinar la preparacion de los documentos y procedimientos detallados de trabajo
y reunir al equipo auditor.

Representar al equipo auditor en discusiones con el auditado, antes, durante y
después de la auditoria.

Realizar los informes de la auditoria para el cliente.

Auditor

Las responsabilidades y actividades que un auditor debe cubrir son las siguientes:

Planear y desarrollar las tareas asignadas, objetiva, efectiva y eficientemente.
Recopilar y analizar las evidencias de auditoria relevante y suficiente para
determinar los resultados de la auditoria.

Preparar los documentos de trabajo.

Documentar los resultados individuales de la auditoria.

La redaccion del informe de auditoria.

A cada miembro del equipo auditor se le deben asignar tareas especificas, o actividades
por auditar. Estas designaciones deben ser realizadas por el auditor lider, en consulta con
los miembros del equipo auditor correspondiente.

Responsabilidades del cliente y auditado.

Las responsabilidades deben cubrir:

Definir los objetivos de la auditoria
Proveer los recursos a las autoridades apropiadas para conducir la auditoria.

e Aprobar el plan de auditoria.



¢ Recibir el informe de la auditoria y determinar su distribucion,

¢ Informar a los empleados de los objetivos y alcance de la auditoria, cuando sea
necesario.

¢ Designar personal responsable y competente para acompafar a los miembros del
equipo auditor, para actuar como guias dentro de la empresa y para asegurar que
los auditores estén al tanto de los requerimientos de salud, seguridad y otros que
sean apropiados.

¢ Proveer el acceso a las instalaciones, personal, informacion y registros relevantes a
solicitud de los auditores.

Alcances de la Auditoria

El alcance describe todo el sistema de gestion de calidad, procedimientos y todos los
apartados de la norma de calidad aplicada para la implantacion del sistema asi como la
informacién relativa a documentacion legal y administrativa de la empresa por el equipo
auditor, en factores tales como la ubicacion fisica, actividades organizacionales, y la forma
de realizar los informes.

El auditado normalmente debe ser consultado cuando se determina el alcance de la
auditoria. Cualquier cambio posterior al alcance de la auditoria debe realizarse de comudn
acuerdo.

Plan de Auditoria

Un plan de auditoria debe ser establecido y comunicado al cliente. El cliente debe revisar
y aprobar dicho plan.

El plan debe incluir:

¢ Los objetivos y alcance de la auditoria,

e El criterio a ser usado para la realizacion de la auditoria,

¢ La identificacion de las unidades organizacionales y funcionales a ser auditadas,

¢ La identificacion de las funciones y/o individuos dentro de la organizacién del
auditado que tengan responsabilidades relativas a aspectos de la calidad.

¢ |dentificacion de los aspectos de calidad que son de alta prioridad.

e Identificacion de los documentos de referencia.

e Eltiempo y duracion esperados para las entrevistas e inspecciones.

¢ Las fechas y lugares donde se va a realizar la auditoria.

¢ El Cronograma de reuniones que se van a tener con la gerencia del auditado.

¢ Requerimientos confidenciales.

¢ El contenido, formato y estructura del informe.



Documento de Trabajo

Los documentos de trabajo requeridos para facilitar la investigacion del auditor deben

contener:

¢ Las formas que documenten las evidencias y soporten los resultados de la auditoria.

¢ Los procedimientos y listados de chequeo utilizados para evaluar los elementos del
Sistema de Gestion de Calidad.

¢ Los registros de reuniones.

Se deben mantener los documentos de trabajo por lo menos hasta que se complete la
auditoria, la informacion confidencial debe ser resguardada de forma segura por los
miembros de la auditoria.*

* AUDITORIA DE CALIDAD. Citado el 28 de Enero de 2012. Disponible  en:
http://www.mitecnologico.com/Main/AuditoriaDeCalidad



http://www.mitecnologico.com/Main/AuditoriaDeCalidad

7. ACTUALIZACION DEL SGC PARA LA EMPRESA ALDIA S.A

El mantenimiento y actualizacién del Sistema de Gestiébn de Calidad, es un
procedimiento que debe ser realizado por un personal altamente capacitado, ya
gue se requiere célculo, analisis y valoracion de indicadores asociados a todas las
areas de la empresa, dominio y entendimiento de los requisitos establecidos por la
norma ISO, ejecuciébn de auditorias internas, aplicacion del ciclo de mejora
continua PHVA, establecimiento de procedimientos, entre otras actividades que
solamente un profesional o futuro profesional de ingeniera podria desarrollar,
debido a la formacion recibida, la cual permite llevar a cabo las actividades antes
descritas, de manera efectiva y exitosa.

El esquema para realizar la actualizacion del SGC en la empresa, se ejecutd en
tres fases, las cuales se describen a continuacion:

7.1 FASE 1: REVISION DOCUMENTAL Y AUDITORIA INTERNA

La primera fase estuvo compuesta principalmente por dos actividades, la primera
correspondié a la ejecuciéon de una auditoria interna al sistema de gestion de
calidad, que abarcé y tuvo como punto de referencia los 11 procedimientos
documentados y establecidos por la empresa, asi como todos los requisitos de la
norma ISO 9001:2008.

Para llevar a cabo este proceso, primero fue necesario modificar la lista de
verificacion, ajustandola a la metodologia propia, posteriormente se llevé a cabo la
auditoria interna, aplicando todas las habilidades adquiridas durante la formacion
universitaria. Una vez finalizé este proceso, se realizo el informe final, para el cual
fue necesario analizar los hallazgos de la auditoria, clasificAndolos como aspectos
gue apoyan la conformidad y eficacia del sistema de gestién, oportunidades de
mejora y no conformidades, con el fin de facilitar su interpretacién; y a su vez,
generar las acciones correctivas o preventivas para cada caso. En el Anexo A, se
adjunta el informe final de auditoria, donde se amplia la informacién sobre los
hallazgos encontrados.

Esta primera parte se realiz6 con el fin de conocer a fondo el estado del sistema
de gestién de calidad de la empresa y la segunda parte, tuvo como objetivo la
obtencion de datos de entrada para la realizacién de la segunda fase de las
actividades, dichos datos se encontraban en los informes finales, las reuniones y
entrevistas con los jefes de proceso (Ver Anexo B. Lista de personal entrevistado),



actas de comité, estado de las acciones correctivas y preventivas,
recomendaciones, entre otros.

Para la revisiébn documental se implementd el siguiente proceso en cada uno de
los documentos y registros pertenecientes al Sistema de Gestion de Calidad:

Figura 4. Diagrama del proceso de revision documental

(Rp\/icién Dnrumpnf:—xl)

A 4

Recopilar informacion de entrada

Es necesario
actualizar?

\ 4

Verificar informacion

v

Establecer modificaciones

v

Realizar cambios, modificando la

ultima version

v

Divulgar documentacién

v

Iniciar implementacién

v

Es eficaz la

niieva versidn?

o

Fuente: El autor



A raiz de este procedimiento se pudo implementar el proceso de mejora continlia a

través del ciclo PHVA, en el cual se
establecer, documentar e

implementar

desarrollaron diversas actividades para
procedimientos. A continuacion se

relacionan las actividades en la siguiente tabla:

Tabla 1.Ciclo PHVA Revision

documental y auditoria interna

PLANEAR HACER

e Recopilar informacion de sugerencia
y mejoras.

e Planear reuniones con los jefes de
procesos.

Realizar  programacion  de
auditoria, para cada uno de
departamentos de la empresa.

e Establecer el plan de auditoria para
la empresa.

e Preparar lista de verificacion.

e Organizar reunion de cierre y

la
los

apertura de la auditoria.

e Se realizaron reuniones con los jefes
de procesos para ajustar los cambios
en los procedimientos o0 registros
asociados a cada proceso, dejando un
acta como soporte de las reuniones
realizadas. acordar Preparar lista de
verificacion.

Se revis6 que los registros ylo
documentos exigidos por la norma ISO
9001:2008 se estén implementando y
se mantengan.

e Se realiz6 la auditoria a
procesos establecidos.

e Se independiz6 el proceso de Salud
Ocupacional del proceso de Personal y
se realiz6 la respectiva documentacion
del proceso.

Se realiz6 el
auditoria.

e Se levantaron
correctivas y
correspondientes.

los 11

informe final de

acciones
preventivas

las

i VERIFICAR ACTUAR

e Existencia de concordancia entre lo
realizado y lo plasmado en los
documentos.

e Se cumplié el programa y plan de
auditoria establecido.

Efectividad en la lista de verificacion.
e Seguimiento a los planes de accién
de las acciones correctivas vy
preventivas generadas a raiz de la
auditoria anterior.

Fuente

e Se realiz6 revision a todos los
procesos, documentos y registros
establecidos.

e Acciones correctivas.

Modific6 nuevamente
verificacibn a raiz de
implementacion.

lista de
Gltima

la
la

: El autor



7.2 FASE 2: EJECUCION DE CAMBIOS Y MODIFICACIONES A LA
DOCUMENTACION

Esta segunda fase se dividié en dos partes, la primera parte correspondié a la
ejecucion de los cambios y modificaciones a la documentacion, siguiendo la
metodologia de la Figura 4. Diagrama del proceso de revisién documental.

A continuacién se presentan las actividades desarrolladas en esta primera parte

de la fase 2, siguiendo el ciclo PHVA.

Tabla 2. Ciclo PHVA Ejecucién de cambios y modificaciones a la documentacion

PLANEAR HACER

o Determinar la cantidad de
documentos a modificar

e Analizar los datos de entrada de la
informacién recopilada en los informes
de auditorias, documentacion del
Sistema de Gestion de Calidad vy
Reuniones con los jefes de cada
proceso.

e Establecer los documentos exigidos

por la norma ISO 9001:2008.

VERIFICAR

e Se verific6 que en cada documento
0 registro se estuviera usando el
nimero de la Ultima version actualizada.
e Se comprobd que los cambios fuesen
entendidos en su totalidad.

e Se corroboré la relacién existente
entre cada uno de los documentos del
Sistema de Gestion de Calidad.

Fuente

o El sistema contaba con 221 registros
y 12 procedimientos documentados, al
iniciar el proceso de actualizacion.

e Se realizaron 92 cambios o
modificaciones en total, entre
procedimientos y registros, soporte de
ello se encuentra en el Control de
documentos. Ver Anexo C Listado
maestro de documentos.

e Las actualizaciones de las nuevas
versiones fueron comunicadas en su
totalidad por medio de capacitaciones a
los diferentes departamentos, con el fin
de sensibilizar y mentalizar a los
empleados de las mejoras que se
darian como consecuencia a la fase de
implementacion.

ACTUAR

e Se realizd el proceso de revision
documental.

e Se generaron las acciones
correctivas pertinentes para cada caso.

. El autor



La segunda parte de la fase 2 estuvo enfocada a mejorar la eficacia del Sistema
de Gestién de Calidad y al mantenimiento del mismo. Para dar cumplimiento a lo
anteriormente descrito se planearon diversas actividades que requerian
habilidades especificas como conocimiento y dominio de indicadores de gestién,
manejo de personal y entendimiento de la norma ISO 9001:2008.

A continuacion, se relacionan cada una de dichas actividades:

e Talleres de Comunicacion y Asertividad, con el fin de mejorar las relaciones
interpersonales y de trabajo en equipo entre los jefes de procesos y sus
auxiliares, creando diversos canales de comunicacion entre ellos.

¢ Inclusion de formatos relacionados al Sistema de Seguridad Industrial y
Salud Ocupacional (OSHAS 18001), ampliando el alcance a los sistemas
integrados de gestion.

e Creacibn de un formato preliminar para evaluar cada una de las
capacitaciones de la empresa, y dar de esta forma cumplimiento al numeral
6.6.2 Competencia, formaciéon y toma de conciencia, literal c. de la norma
ISO 9001:2008 (Evaluar la eficacia de las acciones tomadas).

e Restructuracion y modificaciébn a cada uno de los indicadores del sistema
de gestidon de calidad, como consecuencia a la poca informacién relevante
gue apartaban cada uno de ellos. No se contaba con un indicador en
particular que midiera el grado de satisfaccion de los clientes ni expresara
valor agregado para beneficio de la organizacion.

e Se reestructuré el seguimiento a los indicadores de gestién, se creé un
formato con el fin de reportar los resultados periddicos de cada uno de
ellos, facilitando su seguimiento y controlando su comportamiento y
tendencias, para generar la toma de acciones preventivas y/o correctivas
necesarias en cada caso.

e Se realizaron 10 capacitaciones al personal durante el periodo de la
practica, en los cuales se enfatiz6 en terminologia, registros,
documentacion, procedimientos, redaccion de no conformidades reales y/o
potenciales, entre otros temas concernientes al Sistema de Gestion de
Calidad.

e Se llevé a cabo un seguimiento contaste al Sistema Gestion de Calidad en
cada uno de los procesos de la empresa, los cuales se encontraban
desactualizados y carentes de seguimiento, ya que no se habia designado
una persona como el coordinador de calidad para que realizara el
acompafamiento.

e Se realiz6 seguimiento a las acciones correctivas y preventivas a las
acciones de mejora que se habian generado con anterioridad.



7.3 FASE 3: AUDITORIA EXTERNA Y ESTRATEGIAS PARA EL SEGUNDO
SEMESTRE DE 2012

Durante la fase 3, se realizaron dos actividades primordiales, la primera fue realizar el
acompafiamiento durante la auditoria de seguimiento, que se llevo a cabo los dias 10y 11
de Mayo de 2012. El dia 10 de Mayo, se llev6 a cabo la auditoria para los procesos de
Bodega, Transportes, Kardex, Pagaduria, Salud Ocupacional, Personal y Compras. El dia
11 de Mayo se realiz6 auditoria para los procesos restantes: Crédito y Cartera, Comercial,
Sistemas, Contabilidad, Calidad y Gerencia. El acompafamiento por parte del
departamento de Calidad se efectud a lo largo de toda la auditoria con el fin de dar apoyo
y respaldo a cada proceso.

El balance final de auditor del ICONTEC fue positivo, aunque se encontraron dos no
conformidades, estas fueron menores y no mayores, a las cuales se les generé un plan
de accién que se implemento a partir de la fecha, con el fin de evitar futuras repeticiones.
En el Anexo E. Informe de Auditoria Etapa 2, se describen las no conformidades
generadas y los planes de accion propuestos.

El auditor ademas, encontré 9 aspectos positivos que han servido como apoyo a la
conformidad y eficacia del sistema de gestién dentro de la organizacion, han permitido el
correcto mantenimiento y actualizacion del sistema. También, se generaron 8
oportunidades de mejora, para tener en cuenta al momento de programar y ejecutar la
planeacion del Sistema de Gestidén de Calidad en la empresa. Los aspectos positivos y las
oportunidades de mejora se describen detalladamente en el Anexo D. Informe de
Auditoria Externa.

La segunda parte de la fase 3, correspondi6 a la ejecucion de estrategias para el segundo
semestre del 2012, en donde se generaron 3 estrategias, a raiz de las oportunidades de
mejora generadas en la auditoria por parte del ICONTEC, las cuales fueron
implementadas y puestas en marcha:

Estrategia 1:

Nombre de la estrategia: Creacién de un reglamento de crédito.

Objetivo: Brindar a los clientes evidencias de las diferentes politicas que la organizacién
ha establecido para el otorgamiento de créditos.

Justificacion: Teniendo en cuenta que un aspecto fuerte de la organizacion es el
otorgamiento de créditos, se hace fundamental tener bases y condiciones establecidas en
un reglamento impreso, el cual pueda ser entregado al cliente al momento de solicitar
informacioén sobre créditos.



Actividades a desarrollar:

¢ Disefiar un reglamento de créditos que contenga todos los requisitos necesarios
para la obtencién del mismo.

e Capacitar a todo el personal del departamento de Crédito y Cartera para que
pueda brindar informacién en caso de la ausencia de la personas a cargo de
los créditos.

e Establecer los parametros requeridos para el otorgamiento de créditos
dependiendo al valor solicitado por el cliente.

Estrategia 2:

Nombre de la estrategia: Formacion en Sistema de Gestion de Calidad.

Objetivo: Brindar las herramientas de capacitacién necesarias en temas relacionados con
el Sistema de Gestion de Calidad a todo el personal de la empresa, con el fin de formar
personal altamente capacitado y mantener el sistema acorde a requisitos establecidos en
la norma 1ISO 9001:2008.

Justificacién: El plan de formacion sélo esta siendo enfocado a temas concernientes al
Sistema de seguridad industrial y salud ocupacional y se estd dejando a un lado lo
concerniente al sistema de gestion de calidad, razon por la cual debe incluirse dentro del
programa de formacion.

Actividades a desarrollar:

e Disefiar un programa de capacitaciones con el objetivo de promover la cultura
de mejora continua al sistema de gestion de calidad.

e Brindar capacitaciones en el uso de herramientas de calidad, haciendo énfasis
en la implementacion de las acciones correctivas y preventivas.

e Programar un curso de redaccion de no conformidades reales y/o potenciales,
con el fin de llevar un control especifico de las causas que las generan y asi,
establecer planes de accion para dar solucién a las mismas.

Estrategia 3:
Nombre de la estrategia: Contribucion al cuidado del medio ambiente. “ALDIA verde”.

Objetivo: Contribuir con el cuidado y proteccion del medio ambiente, disminuyendo el uso
de papeleria y haciendo entrega de la informacién en medio digital, facilitando el archivo
de la informacién, reduciendo tiempos de impresion y optimizando los recursos de
papeleria.



Justificacion:

La documentacion que respalda la implementacion del sistema de gestion de calidad en la
empresa se ha venido llevando en forma fisica, entregando por cada departamento una
innumerable cantidad de papeleria. Al realizar modificaciones en los procedimientos,
surgia la necesidad de realizar la impresién completa del documento ya actualizado, y los
constantes cambios en los procedimientos, contribuyen con el desperdicio de papel.

Actividades a desarrollar:

e A través de campafas sobre el cuidado del medio ambiente sensibilizar a todo
el personal para no seguir desperdiciando tanto papel.

e Fomentar el uso del correo electrénico para comunicaciones internas y
externas.

e Distribuir los documentos en formato digital para cada uno de los
departamentos, compartiendo informacién y aprovechando las posibilidades de
intranet correo electrénico, etc.

e Revisar los textos en pantalla antes de imprimir, ortografia, redaccién,
procedimientos y diagramas, con el fin de evitar versiones con errores.



7.4 ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS

Durante el periodo de practica se desarrollaron ademas de las actividades anteriormente
nombradas, otras complementarias, las cuales se describen a continuacion, a través del
ciclo PHVA:

Tabla 3. Actividades Complementarias

PLANEAR HACER

e Establecer indicadores de gestion | e Se realizé la reunién con cada uno
para el control y andlisis de cartera. de los departamentos de la empresa.
e Establecer fechas para el cierre de | ¢ Se recopild6 la informacion
cartera. departamento de cartera.
¢ Planear reunién con cada uno de los | ¢ Se establecieron dos

del

indicadores

departamentos de la empresa.
e Programar fechas de entrega de la
informacion.

para cartera, con el fin de mejorar el
desarrollo  del  proceso. Dichos
indicadores se describe a continuacion:

1. Rotacién de cartera: Se establece
con el fin de interpretar si el manejo
gue se le esta dando a la cartera de
la empresa, se lleva de forma

eficiente y su gestion estd siendo
coherente con la gestibn de las
cuentas por cobrar.

2. Recuperacion de cartera: Se
establece con el fin de asegurar

la calidad,
rentabilidad de
comercial.
e Se realizaron reuniones de
sociabilizacién con el departamento de
cartera y el departamento de calidad
de la empresa.

VERIFICAR ACTUAR

e Correcto célculo de los indicadores. e Establecer nuevos indicadores.

¢ Implementacién de los planes de | ¢ Modificar los indicadores actuales.
accion generados en los hallazgos de
no conformidades.

e Seguimiento a la informacion
relevante generada por los indicadores
de gestion.

¢ Andlisis de la informacion.

congruencia Yy
la produccién

Fuente: El Autor



CONCLUSIONES

o En el presente informe, el cual tiene como objetivo lograr la actualizacion del
sistema de gestiébn de calidad en la empresa ALDIA S.A, se pudo evidenciar
notablemente los beneficios que trae el mantenimiento constante del sistema,
entre los cuales sobresalen, el cumplimiento de cada uno de los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008 y la obtencién de informacion relevante para la toma de
decisiones por parte de los directivos de la organizacion.

e En un entorno econdémico y empresarial cambiante, con una continua adaptacion a
las condiciones del mercado es indispensable que las empresas cuenten con un
plan de comunicacion interna; en el cual, su eje central esté enfocado a informar y
adaptar a cada uno de los miembros de la organizacion a los constantes cambios
gue se presenten, con el fin de evitar repercusiones negativas que afecten el
desarrollo de la organizacion.

e Reportar a tiempo la informaciéon de cada proceso es de vital importancia, dado
gue permite realizar una medicién y analisis del sistema en conjunto, fortaleciendo
los informes de seguimiento al desarrollo de cada departamento, a través de la
implementacién de sus procedimientos.

e Los indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad del sistema de gestién de
calidad, aportan informacion relevante para los procesos misionales de la
empresa, permiten realizar andlisis de competitividad y eficacia entre las diferentes
areas, logrando un elevamiento continuo de la competitividad de la organizacion.

e El respaldo y apoyo por parte de la empresa para desempefiar con éxito la
actualizacion del sistema de gestién de calidad es de vital importancia para facilitar
el desarrollo, entendimiento y fortalecimiento de conceptos claves para el
mantenimiento del mismo.

A continuacion se describen los objetivos alcanzados en la realizacion de la préactica
empresarial, donde se evidencian las actividades desempefiadas para alcanzar el
mejoramiento del sistema, desarrollo adecuado de los procesos y el cumplimiento de
los objetivos propuestos, lo cual permitira que cada dia se presten mejores servicios y
se entreguen productos de la calidad apropiada como resultado de la planeacion,
seguimiento y control efectuado al interior de la organizacion a los procesos
documentados del sistema:



Tabla 4. Tabla de cumplimiento de objetivos

OBJETIVO CUMPLIMIENTO

e Evaluar el Sistema de Gestion de | ¢ Se realiz6 una auditoria en el mes de
Calidad a través de auditorias internas | Febrero a cada uno de los procesos de
aplicadas a todas las areas de la | la empresa. Ver Anexo A. Informe final
empresa, para reconocer, hacer | de auditoria interna.

seguimiento y realizar planes de
accion.

e Realizar los ajustes convenientes a | ¢ De los 11 procesos establecidos, 46
((los documentos vy registros utilizados | procedimientos documentados y 220
dentro del Sistema de Gestibn de | registros existentes, se realizaron
Calidad. cambios y modificaciones para obtener
12 procesos, 51 procedimientos y 225
registros. Ver Anexo C. Listado maestro
de documentos.

e Mejorar la eficacia del Sistema de | ¢ Se realizaron ajustes al programa de
Gestion de Calidad, identificando | formacién para el segundo semestre del
oportunidades de mejora. afio 2012, en el cual se incluyeron
capacitaciones de: planificacion del
sistema de gestion de calidad, control de
los procesos, acciones correctivas y
preventivas y técnicas de auditoria.

e Mantener el Sistema de Gestion de | ¢ Se realiz6 seguimiento a los planes
Calidad de todas las é&reas de la | de accidn de las acciones correctivas
empresa. generadas por cada departamento.

e Se realiz6 seguimiento a las acciones
preventivas generadas por cada
departamento.

e De los 18 indicadores de gestion ya
establecidos, se modificaron 2, se
eliminaron 11 vy se incluyeron 3 més. Ver
Anexo F. Indicadores de Gestion ALDIA
S.A

o Plantear estrategias de mejora para | ¢ Se plantearon 3 estrategias para el
el afio 2012, dirigidas a todas las areas | afio 2012, especificando los beneficios y
de ALDIA S.A forma de desarrollo de las mismas.

Ver Numeral 7.3. Fase 3: Auditoria
externa y estrategias para el segundo
semestre de 2012.

Fuente: El Autor




RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa continuar con el seguimiento constante al sistema, y
designar un responsable para la actualizacion del mismo.

Aumentar los canales de comunicacion hacia el Sistema de Gestion de Calidad,
con el fin de que todos los cambios y modificaciones realizados en la
documentacion de cada proceso, sean reportados y comunicados oportunamente
al Coordinador de Calidad, con el fin de evitar el sesgo de la informaciéon y la
desactualizacion del sistema.

Realizar 4 revisiones al afio del Sistema de Gestion de Calidad en cada uno de los
procesos de la empresa, con el fin de detectar a tiempo posibles falencias u
oportunidades de mejora y efectuar asi, las acciones necesarias para evitar el
hallazgo de no conformidades en las auditorias por parte del ICONTEC.

Crear planes de incentivos para los empleados que estan mas comprometidos con
la mejora del Sistema de Gestion de Calidad, con informacion y cumplimiento de
metas.
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ANEXOS



Anexo A. Informe final de auditoria interna



INFORME DE AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

ALDIA S.A.

AUDITORES:

José Maria Gomez Olarte
Oscar Adolfo Rojas
Kelly Johanna Pinzén
Angela Rueda Santos

Fanny Janeth Serrano

Bucaramanga, Febrero 28 de 2012.

INTRODUCCION

En el presente informe se dan a conocer los resultados de la Auditoria Interna realizada los dias 27
y 28 de Febrero de 2012.

OBJETIVO

Revision de cada uno de los procesos que integran el sistema de gestién de calidad, la
documentacién, procedimientos, los indicadores de gestién, resultado de las evaluaciones de
desempenio, revision de las no conformidades de la anterior auditoria, estado actual de las
acciones preventivas y correctivas.

AGENDA

PROCESO AUDITOR

Febrero 27 de 2012 7:30 AM

Febrero 27 de 2012 8:00 AM BODEGA OSCAR ROJAS
Febrero 27 de 2012 9:00 A.M. COMERCIAL FANNY SERRANO
Febrero 27 de 2012 10:00 A.M TRANSPORTES ANGELA RUEDA
Febrero 27 de 2012 11:00 A.M. COMPRAS FANNY SERRANO
Febrero 27 de 2012 2:00 P.M. PERSONAL FANNY SERRANO




Febrero 27 de 2012 3:00 P.M. CONTABILIDAD OSCAR ROJAS
Febrero 27 de 2012 4:00 P.M. PAGADURIA JOSE GOMEZ
Febrero 27 de 2012 5:00 P.M. SISTEMAS JOSE GOMEZ
Febrero 28 de 2012 8:00 A.M CARTERA JOSE GOMEZ
Febrero 28 de 2012 8:30 A.M. TECNICO OSCAR ROJAS
Febrero 28 de 2012 9:00 A.M. KARDEX JOSE MARIA GOMEZ
Febrero 28 de 2012 9:30 A.M. CALIDAD OSCAR ROJAS
Febrero 28 de 2012 10:30 A.M GERENCIA FANNY SERRANO
Febrero 28 de 2012 11:30 A.M.

ALCANCE

Todos los procesos involucrados en el sistema de Gestion de Calidad.

CRITERIO

Se tomaron las pautas plasmadas en la norma NTC ISO 9001 Versién 2008, en el Manual de
Calidad y los procedimientos e instructivos relacionados.

La auditoria se realizd con base en los siguientes aspectos: verificacién de la solucién de las
acciones correctivas y preventivas de cada uno de los procesos y las mejoras realizadas en el
ultimo afo.

INFORME

Se desarrollé la auditoria interna de seguimiento al sistema de gestion de calidad los dias 27 y 28
Febrero de 2012, con el fin de determinar la conformidad del sistema de gestién con los requisitos
de la norma.

Es vélido aclarar que durante la auditoria y hasta la entrega de los resultados los auditores
mantuvieron la confidencialidad tanto de la informacién recopilada de la organizacién como de los
hallazgos y evidencias obtenidos, conservando siempre principios de ética e imparcialidad. Los
hallazgos plasmados no reflejan para nada ninguna posicion personal de cualquiera de los
auditores.

La informacién contenida en este informe y sus anexos, estan dirigidos exclusivamente a ALDIA
S.A. y puede contener datos de caracter confidencial protegidos por la ley. Cualquier indebida
retencion, difusion, distribucién, divulgacion o copia del mismo esta prohibida por la ley.




En la presente Auditoria se pudo verificar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad
implementando la metodologia del ciclo P-H-V-A a cada uno de los procesos de la organizacion.
Los Jefes de cada proceso y sus colaboradores fueron entrevistados y se generaron los siguientes
resultados:

ASPECTOS QUE APOYAN LA CONFORMIDAD Y EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION:

e Se evidencia un Optimo cumplimiento de las actividades planeadas anualmente y las
responsabilidades contables mediante un cronograma de actividades.

e La implementacion del nuevo software llamado SIESA INTERPRISE, ha generado mayor
actualizacion y sistematizacion en todos los procesos de la empresa, ha permito minimizar tiempos
en la ejecucioén en linea de los diferentes procedimientos.

e El personal conoce y aplica la politica de calidad de la empresa y los objetivos concernientes a
cada proceso.

e EIl control diario de las cifras de ventas presupuestadas frentes a la establecidas por cada
asesor comercial genera un seguimiento favorable para el proceso comercial de la empresa.

e EIl compromiso de todos los jefes de procesos favorece el mantenimiento y mejoramiento del
Sistema de Gestion de Calidad en la organizacion.

e La buena disposicién de todo el personal para afrontar y adaptarse a los cambios contantes que
presente la empresa a favor del buen desempefio de la organizacion.

¢ Lainfraestructura permite la adecuada realizacion de los procesos de la organizacion.

e Se encuentra en ejecucion la aplicacion de la evaluacién del desempefio.

e El cambio de las redes internas mejorando la capacidad para el uso del Internet y red local.

NO CONFORMIDADES

¢ No existe un responsable del departamento técnico, quien se encargue de brindar asesoria tanto
técnica como para remodelaciones.

e Se presentan constantes quejas por parte de los clientes y personal interno, en cuanto al
mecanismo de comunicacion telefénica, no hay suficiente identificacion por parte de quien recibe
las llamadas.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

e Los cambios en la documentacion de cada proceso que pueden afectar la integridad del sistema
de gestiéon de calidad deben ser comunicados oportunamente para mantener actualizado el
sistema.

e La fuerza de venta en el mostrador debe incrementarse con el fin de dar mayor apoyo y mejor
atencion al cliente.

e Toda queja o reclamo debe llevar un seguimiento constante por la persona a cargo de servicio
al cliente, con el fin de evitar el sesgo en la informacién y procurar la satisfaccion total del cliente.

e El mecanismo de comunicacion telefénica con el cliente no se estd llevando a cabo a
conformidad, el cliente presenta quejas en la no identificacion de quien recibe la llamada.

e Incrementar el uso de herramientas para el seguimiento de las no conformidades, estableciendo
planes eficaces para dar solucion a las mismas.

e Realizar un estudio de factibilidad para efectuar un cambio en la politica de calidad, directrices,
objetivos e indicadores.

e Asignar un responsable permanente del departamento técnico, el cual garantice la excelente
prestacion del servicio de remodelacion y asesoria técnica a los clientes.



PROCESO: TECNICO

RESPONSABLE (S) DEL SUB - PROCESOS / ACTIVIDAD:
CRISTIAN REYES Director Técnico

EQUIPO AUDITOR:
OSCAR ROJAS - AUDITOR LIDER
FANNY JANETH SERRANO - AUDITOR ACOMPANANTE

OBJETIVO:

Revision general de cada uno de los procesos que integran el sistema de gestion de calidad, los
formatos, los procedimientos, los indicadores de gestién, los resultados de la méas reciente
evaluacion del desempefio, revision de las no conformidades de la anterior auditoria, acciones
preventivas, acciones correctivas y mejora continua.

ALCANCE:

Todos los procesos involucrados en el sistema de Gestidén de Calidad.

PERSONA ENTREVISTADA:
CRISTIAN REYES GOMEZ — Director de Técnico

DOCUMENTACION ANALIZADA:
Manual de Calidad
Caracterizacion del proceso

Perfil de cargo

Informe de Auditoria Anterior

ASPECTOS QUE APOYAN LA CONFORMIDAD Y EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION:

v" Conoce y entiende la politica de calidad.

(\

Se entiende y conoce claramente los objetivos e indicadores de calidad.

v' Se realizan visitas técnicas frecuentemente para asesorar oportunamente al cliente de
acuerdo a su necesidad.

v" Buena disposicién para atender la auditoria.



OPORTUNIDADES DE MEJORA

v" Se recomienda brindar un apoyo constante a los asesores comerciales para realizar visitas
técnicas oportunas a los clientes de acuerdo a sus necesidades.

v"Informar a la Coordinadora de mercadeo el manejo adecuado de la informacion en la pagina de
internet, haciendo un uso adecuado de esta herramienta y generando asi, crecimiento y mejora
en la comunicacion con los clientes.

v' Evidenciar los resultados de las reuniones primarias del departamento.

v En necesario generar acciones correctivas y preventivas de acuerdo a la evaluacién de
almacenamiento de los productos en los periodos establecidos.

v/ Brindar un soporte por el personal especializado al departamento de bodega, con el fin de
mejorar el proceso de almacenamiento de los productos.

NO CONFORMIDADES:

v No existe un responsable permanente a cargo de este departamento, el cual garantice la
prestacién constante del servicio.



PROCESO: S I S TEMAS

RESPONSABLE (S) DEL PROCESOS / ACTIVIDAD:
OSCAR DIAZ PRADA — Director de Sistemas

EQUIPO AUDITOR:
JOSE MARIA GOMEZ - AUDITOR LIDER.
OSCAR ROJAS — AUDITOR ACOMPANANTE

OBJETIVO:

Revision general de cada uno de los procesos que integran el sistema de gestion de calidad, los
formatos, los procedimientos, los indicadores de gestién, los resultados de la mas reciente
evaluacién del desempenio, revision de las no conformidades de la anterior auditoria, acciones
preventivas, acciones correctivas y mejora continua.

ALCANCE:

Todos los procesos involucrados en el sistema de Gestidén de Calidad.

PERSONA ENTREVISTADA:

OSCAR DIAZ PRADA — Director de Sistemas

DOCUMENTACION ANALIZADA:

Manual de Calidad

Caracterizacion del proceso

Perfil de cargo

Informe de Auditoria Anterior

ASPECTOS QUE APOYAN LA CONFORMIDAD Y EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION:

v" Ajustes y modificaciones en el software de ventas, con el fin de mejorar las consultas por
parte del departamento comercial, compras, bodega y kardex.

v' Se evidencia la ejecucion de las actividades de acuerdo a lo planeado en el cronograma de
ejecucion del proyecto.

v" Dinamismo y colaboracion de los integrantes del departamento para brindar soporte a los
demas procesos de la organizacion.

v' Los integrantes del proceso conocen la politica de calidad y aplican los requerimientos del
sistema.

v Se mantienen los registros de verificacion lo que permite realizar la trazabilidad del
proceso.

v' Se asignoé un coordinador en el proceso para que atienda de inmediato los requerimientos
del sistema de gestién de calidad.



OPORTUNIDADES DE MEJORA

v' Es necesario modificar los organigramas y establecer los perfiles segin los cambios
efectuados en el proceso.

v" Hacer un mayor uso de las herramientas del sistema de gestién de calidad. (acciones
correctivas y preventivas)

v' Se debe establecer indicadores de gestion que permitan hacer un mayor seguimiento al
proceso.



PROCESO: P ERSONAL

RESPONSABLE (S) DEL PROCESOS / ACTIVIDAD:
MARIA STELLA DIAZ DIAZ — Directora de Personal
EQUIPO AUDITOR:

FANNY JANETH SERRANO - AUDITOR LIDER

OBJETIVO:

Revision general de cada uno de los procesos que integran el sistema de gestion de calidad, los
formatos, los procedimientos, los indicadores de gestion, los resultados de la mas reciente
evaluacién del desempefio, revision de las no conformidades de la anterior auditoria, acciones
preventivas, acciones correctivas y mejora continua.

ALCANCE:

Todos los procesos involucrados en el sistema de Gestion de Calidad.

PERSONA ENTREVISTADA:

MARIA STELLA DIAZ DIAZ - Directora de Personal

MARIA ANGELICA SALAZAR — Directora Salud ocupacional

ANGELA RUEDA - AUDITOR ACOMPANANTE

DOCUMENTACION ANALIZADA:
Manual de Calidad
Caracterizacion del proceso

Perfil de cargo

Informe de Auditoria Anterior

ASPECTOS QUE APOYAN LA CONFORMIDAD Y EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION:
v/ Conoce claramente el objetivo del proceso y la politica de calidad.
v" Adecuacion del area de trabajo.

v Se ejecuta la entrega de dotacién de acuerdo a los requerimientos legales a todo el
personal.

v' Se evidencia un compromiso con el personal para promover la formacion de habilidades y
conocimientos.

v' Hay claridad en cuanto a los requisitos legales del proceso y de la organizacion.

v'  Establecimiento del manual de induccién para todo el personal nuevo que ingrese a la
empresa.

v Creaciobn de nuevos formatos que evidencian el seguimiento a las actividades
desarrolladas por el departamento.



OPORTUNIDADES DE MEJORA

v

v

Mejorar la divulgacion a todo el personal de los reglamentos y las normas establecidas por
la organizacion y controlar el cumplimiento de las mismas.

Controlar permanentemente el control de entrada y salida del personal.

Efectuar un seguimiento continuo de las capacitaciones del personal y evaluar la eficacia
de las mismas.

Controlar los indicadores de ausentismo e informar a la gerencia las fluctuaciones de los
mismos.

Coordinar con el Director SISO el seguimiento de los indicadores de ausentismo y asi
mismo, generar las acciones necesarias para el incumplimiento de los reglamentos de la
organizacion.

La redaccion de las no conformidades reales y/o potenciales para que a través de su
correcta formulacion se evite el sesgo en el analisis de las causas y se pueda plantear
planes eficaces para dar solucion a las mismas.



PROCESO: B O D E G A

RESPONSABLE (S) DEL PROCESOS / ACTIVIDAD:

JOSE MARIA GOMEZ OLARTE - Director de Bodega.

EQUIPO AUDITOR:

OSCAR ADOLFO ROJAS — AUDITOR LIDER

OBJETIVO:

Revision general de cada uno de los procesos que integran el sistema de gestion de calidad, los
formatos, los procedimientos, los indicadores de gestién, los resultados de la mas reciente
evaluac_ién del (_jesempeﬁo, _revisic’m Qe las no conformidades de la anterior auditoria, acciones
preventivas, acciones correctivas y mejora continua.

ALCANCE:

Todos los procesos involucrados en el sistema de Gestién de Calidad.

PERSONA ENTREVISTADA:

José Maria Gémez Olarte — Director de Bodega

Esperanza Rueda — Auxiliar de bodega.

DOCUMENTACION ANALIZADA:

Manual de Calidad.

Caracterizacion del proceso

Perfil de cargo

Informe de Auditoria Anterior

ASPECTOS QUE APOYAN LA CONFORMIDAD Y EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION:
v' Se evidencia el conocimiento claro de la politica de calidad por el personal del departamento.

v/ Se presentan mejoras en el proceso de almacenamiento de mercancia con la implementacién
de estibas.

v/ Se evidencia mejoras en la adquisicién de nuevos equipos para el transporte de material y
evitar el manejo manual de cargas.

v" La construccién y adecuacién de nuevas bodegas optimiza el almacenamiento y entrega de
mercancia.

v La implementaciéon de la metodologia las 5 s favorece en gran medida el orden y la
organizacion en las bodegas.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

v' Realizar visitas mensuales a las diferentes bodegas para garantizar el 6ptimo almacenamiento
de la mercancia, generando las acciones pertinentes para evitar no conformidades de acuerdo
a las especificaciones de almacenamiento de los productos.

v' Continuar con las reuniones primarias de calidad, dejando evidencia de los temas tratados.



PROCESO: T RANSPORTES

RESPONSABLE (S) DEL PROCESOS / ACTIVIDAD:
JOSE MARIA GOMEZ OLARTE - Director de transportes
EQUIPO AUDITOR:

ANGELA RUEDA — AUDITORA LIDER

OBJETIVO:

Revision general de cada uno de los procesos que integran el sistema de gestion de calidad, los
formatos, los procedimientos, los indicadores de gestion, los resultados de la mas reciente
evaluaciéon del desempefio, revision de las no conformidades de la anterior auditoria, acciones
preventivas, acciones correctivas y mejora continua.

ALCANCE:

Todos los procesos involucrados en el sistema de Gestion de Calidad.
PERSONA ENTREVISTADA:

EDGAR MAURICIO MANTILLA — Director de transportes
DOCUMENTACION ANALIZADA:

Manual de Calidad

Caracterizacion del proceso

Perfil de cargo

Informe de Auditoria Anterior

ASPECTOS QUE APOYAN LA CONFORMIDAD Y EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION:

v' Se ldentifica claramente el objetivo del proceso con las actividades desarrolladlas dentro
de él.

v' Se realiza una logistica adecuada para el despacho diario de mercancia de acuerdo a los
requerimientos y la disponibilidad del transporte.

v' Se efectlla bimensualmente la evaluacién de transportes a través de comunicacion directa
con el cliente (Ilamadas telefénicas) para medir la eficacia del servicio prestado.

v' Buena organizacién en cuanto a la documentacion de los transportadores y sus vehiculos
correspondientes.

OPORTUNIDADES DE MEJORA.
v" Asignar a un responsable para la gestién de los requerimientos de calidad.

v' Dar respuesta oportuna a los planes de accion, lo cuales dan solucion a las acciones
correctivas y preventivas generadas en el proceso.

v' Dejar evidencia y soporte escrito de las reuniones primarias realizadas en el departamento.

v" No se encontré registro de las reuniones primarias.



PROCESO: C ONTABI1LIDAPD

RESPONSABLE (S) DEL PROCESOS / ACTIVIDAD:
ADELA MEDINA HURTADO - Directora de Contabilidad.
EQUIPO AUDITOR:

OSCAR ROJAS — AUDITORA LIDER

OBJETIVO:

Revision general de cada uno de los procesos que integran el sistema de gestion de calidad, los
formatos, los procedimientos, los indicadores de gestién, los resultados de la mas reciente
evaluacién del desempefio, revision de las no conformidades de la anterior auditoria, acciones
preventivas, acciones correctivas y mejora continua.

ALCANCE:

Todos los procesos involucrados en el sistema de Gestién de Calidad.

PERSONA ENTREVISTADA:

ADELA MEDINA - Directora de Contabilidad.

DOCUMENTACION ANALIZADA:

Manual de Calidad

Caracterizacion del proceso

Perfil de cargo

Informe de Auditoria Anterior

ASPECTOS QUE APOYAN LA CONFORMIDAD Y EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION:

v Se evidencia un O6ptimo cumplimiento las actividades planeadas anualmente y las
responsabilidades contables mediante un cronograma de actividades.

v' Se evidencia un éptima planeacién de acuerdo las reformas tributarias.

v' El personal del departamento conoce y aplica la politica de calidad de la empresa, los objetivos
e indicadores que aplican en su proceso.

v' La Coordinadora de calidad del proceso y la Directora de contabilidad se encuentra siempre
dispuesta a atender los requerimientos del sistema de gestién de calidad.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

v'Informar a la gerencia verbalmente la situacién actual de los estados financieros y participar en
la toma de decisiones de acuerdo a la experiencia y conocimiento del Director de proceso.

v' Participar continuamente de las reuniones primarias del Departamento comercial para
informales oportunamente las conformidades presentadas por el incumpliendo en los requisitos
de facturacion.



PROCESO: K A R D E X

RESPONSABLE (S) DEL PROCESOS / ACTIVIDAD:
ROSALBA QUIJANO QUINTERO — DIRECTOR DE KARDEX
EQUIPO AUDITOR:

JOSE MARIA GOMEZ - AUDITOR LIDER

KELLY JOHANNA PINZON - AUDITOR ACOMPANANTE
OBJETIVO:

Revision general de cada uno de los procesos que integran el sistema de gestion de calidad, los
formatos, los procedimientos, los indicadores de gestion, los resultados de la mas reciente
evaluaciéon del desempefio, revision de las no conformidades de la anterior auditoria, acciones
preventivas, acciones correctivas y mejora continua.

ALCANCE:

Todos los procesos involucrados en el sistema de Gestion de Calidad.
PERSONA ENTREVISTADA:

Rosalba Quijano Quintero — Directora de Kardex

DOCUMENTACION ANALIZADA:

Manual de Calidad

Caracterizacion del proceso

Perfil de cargo

Informe de Auditoria Anterior.

ASPECTOS QUE APOYAN LA CONFORMIDAD Y EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION:

v' El informe mensual de costeo de inventario, el cual es comparado con contabilidad presento
una mejora considerable después de realizar unas ajustes y modificaciones en el
procedimiento.

v' El informe mensual es presentado de acuerdo al requerimiento por parte de gerencia.

OPORTUNIDADES DE MEJORA:

v Se debe actualizar la documentacion de los procedimientos de acuerdo a los cambios
realizados.

v/ Establecer indicadores de gestién para el proceso que permita un control del mismo, estos
indicadores deben ser independientes a los demas procesos.

v" Generar planes de accién que permitan la mejora del proceso.

v' Retomar las reuniones enfatizando en la generacion de planes de accion para los productos no
conformes.



PROCESO: P A GADURIA

RESPONSABLE (S) DEL PROCESOS / ACTIVIDAD:
MARTHA PALACIOS - Directora de Pagaduria.
EQUIPO AUDITOR:

JOSE MARIA GOMEZ - AUDITOR LIDER

KELLY PINZON - AUDITOR ACOMPANANTE
OBJETIVO:

Revision general de cada uno de los procesos que integran el sistema de gestion de calidad, los
formatos, los procedimientos, los indicadores de gestién, los resultados de la mas reciente
evaluacién del desempefio, revision de las no conformidades de la anterior auditoria, acciones
preventivas, acciones correctivas y mejora continua.

ALCANCE:

Todos los procesos involucrados en el sistema de Gestion de Calidad.
PERSONA ENTREVISTADA:

MARTHA PALACIOS - Directora de Pagaduria

DOCUMENTACION ANALIZADA:

Manual de Calidad

Caracterizacion del proceso

Perfil de cargo

Informe de Auditoria Anterior

ASPECTOS QUE APOYAN LA CONFORMIDAD Y EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION:
v' Se evidencia un uso correcto de los formatos establecidos para la realizacion de los procesos.

v Se creb6 un nuevo cargo de cajera para descongestionar el flujo de pagos y atender a los
clientes de forma mas rapida.

v' Se implement6 el medio de pago electrénico por motivos de rapidez y seguridad.

<

Implementacién de un nuevo sistema para el control y registro de cajas.

v' Se realizo la division de trabajo y creacién de nuevos cargos.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

v' Se recomienda crear los formatos faltantes para controlar el proceso.

v'Actualizar las politicas de acuerdo a los cambios de mejora presentados.

v" Modificar los indicadores de gestién que aporten datos significativos para el proceso.
v

Es importante firmar las actas de las reuniones primarias en el momento en que se ejecuta la
reunion para garantizar soporte y evidencia al sistema.



PROCESO: CREDITO Y CARTERA

RESPONSABLE (S) DEL PROCESOS / ACTIVIDAD:
HILDA LUCIA CORREA DIAZ — Directora de Crédito y Cartera.

EQUIPO AUDITOR:
JOSE MARIA GOMEZ-AUDITOR LIDER
OSCAR ROJAS — AUDITORA OSERVADORA

OBJETIVO:

Revision general de cada uno de los procesos que integran el sistema de gestion de calidad, los
formatos, los procedimientos, los indicadores de gestidn, los resultados de la mas reciente
evaluaciéon del desempefio, revision de las no conformidades de la anterior auditoria, acciones
preventivas, acciones correctivas y mejora continua.

ALCANCE:

Todos los procesos involucrados en el sistema de Gestion de Calidad.
PERSONAS ENTREVISTADAS

Yaneth Cuadros Calderdn — Auxiliar de cartera.

Nini Johanna Acufia Ardila — Auxiliar de cartera

Yenny Paola Vargas Mendoza — Auxiliar de cartera

DOCUMENTACION ANALIZADA:
Manual de Calidad
Caracterizacion del proceso

Perfil de cargo

Informe de Auditoria Anterior

ASPECTOS QUE APOYAN LA CONFORMIDAD Y EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION:

v" Con la implementacién del nuevo sistema de facturacién los extractos son mas actualizados, lo
cual permite llevar controles periédicamente y comunicarle al cliente oportunamente el estado
de la cuenta.

v' Se efectlo la sistematizacion de las letras de cambio para el procedimiento de crédito.

v" Actualmente la facturaciéon permite imprimir las copias que sean necesarias de acuerdo al
requerimiento del cliente.

v' Se presenta mensualmente a la gerencia el informe del estado de las cuentas y los indicadores
de rotacion.

v" Se evidencia la ejecucion de las reuniones primarias.



v' Es importante resaltar el entusiasmo del equipo de trabajo en participar en los eventos de
capacitacion.

v' Se creo un indicador para cartera recuperada.

OPORTUNIDADES DE MEJORA
v' Es importante crear indicadores de gestién que aporten aspectos relevantes al proceso.

v' Se recomiendan hacer un mayor uso de las herramientas de mejora al sistema de gestion de
calidad.

v' El seguimiento a la verificaron de la eficacia de las acciones tomadas para que se definan las
herramientas que faciliten su seguimiento, garantizando el cumplimiento de los objetivos de las
acciones implementadas para el mejoramiento continuo del sistema de gestion de calidad.



PROCESO: C O M P RAS

RESPONSABLE (S) DEL PROCESOS / ACTIVIDAD:
EDWIN MARTINEZ GARCIA — DIRECTOR DE COMPRAS
EQUIPO AUDITOR:

FANNY JANETH SERRANO- AUDITOR LIDER

KELLY PINZON - AUDITOR ACOMPANANTE
OBJETIVO:

Revision general de cada uno de los procesos que integran el sistema de gestion de calidad, los
formatos, los procedimientos, los indicadores de gestion, los resultados de la mas reciente
evaluaciéon del desempefio, revision de las no conformidades de la anterior auditoria, acciones
preventivas, acciones correctivas y mejora continua.

ALCANCE:

Todos los procesos involucrados en el sistema de Gestion de Calidad.
PERSONA ENTREVISTADA:

Edwin Martinez Garcia — Director de Compras

DOCUMENTACION ANALIZADA:

Manual de Calidad

Caracterizacion del proceso

Perfil de cargo

Informe de Auditoria Anterior

ASPECTOS QUE APOYAN LA CONFORMIDAD Y EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION:
v/ Cambio oportuno de los puestos de trabajo.

v" Disponibilidad para adaptar el personal a cargo de acuerdo a los cambios realizados en la
organizacion.

Adecuacién del area de trabajo (infraestructura) y adquisicién de nuevos equipos.
Planeacion de las actividades de acuerdo a los requerimientos del departamento comercial.

Se evidencian registros de la realizacién oportuna de las reuniones primarias.

SSURNEE NN

Se han implementado arreglos en el sistema que permiten el mejor desempefio del proceso de
compras.
OPORTUNIDADES DE MEJORA:

v' Asignar un responsable en el proceso para coordinar los requerimientos del sistema de gestion
de calidad.

v' Realizar la gestién para que los proveedores siempre que envien material adjunten los
certificados correspondientes.

v Se recomienda elaborar un cronograma de actividades para atender oportunamente los
requerimientos del sistema de gestion de calidad.



PROCESO: C OMERCIAL

RESPONSABLE (S) DEL PROCESOS / ACTIVIDAD:
ORLANDO JAIMES RODRIGUEZ — DIRECTOR COMERCIAL

EQUIPO AUDITOR:
FANNY JANETH SERRANO — AUDITOR LIDER
OSCAR ROJAS RUEDA- AUDITOR OSERVADOR

OBJETIVO:

Revision general de cada uno de los procesos que integran el sistema de gestion de calidad, los
formatos, los procedimientos, los indicadores de gestién, los resultados de la méas reciente
evaluacion del desempefio, revision de las no conformidades de la anterior auditoria, acciones
preventivas, acciones correctivas y mejora continua.

ALCANCE:

Todos los procesos involucrados en el sistema de Gestion de Calidad.

PERSONA ENTREVISTADA:
Alfonso Plata Gédmez — Administrador Cra. 16
Orlando Jaimes Rodriguez. - Director comercial

Beatriz Amaya Medina — Secretaria

DOCUMENTACION ANALIZADA:
Manual de Calidad
Caracterizacion del proceso

Perfil de cargo

Informe de Auditoria Anterior

ASPECTOS QUE APOYAN LA CONFORMIDAD Y EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION:

v/ Se ejecuta un control diario de las cifras presupuestadas de ventas establecidas para cada
asesor comercial.

v/ Se evidencia el seguimiento de obras, lo cual permite identificar las necesidades del cliente de
acuerdo a la etapa de ejecucion.

v" Incremento del mercado por aumento del portafolio de servicios: asesorias especializadas,
garantia postventa, asesoria técnica, entre otros.

v" Ampliaciéon de la sala de la construccion.

¥v"Incursién en nuevas lineas de venta que abarcan mayor espacio en el mercado.



v' Se realizaron diferentes tipos de actividades para mostrar al cliente los cambios y productos
gue se han presentado en la organizacion.

v' Se asign6 un responsable permanente para el departamento de mercadeo.

v' El programa de capacitaciones en mercadeo y servicio al cliente es un aspecto importante para
la prestacion del servicio por parte de los asesores comerciales, mejorando la atencién y
servicio para lograr la satisfaccion de los clientes.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

v' Comunicarles a los asesores comerciales la importancia de participar en la auditora de acuerdo
a los requerimientos del auditor lider, es necesario que tenga en cuenta la importancia de esta
para el mejoramiento del proceso.

v' Informar a todo el departamento comercial sobre las actividades a realizar por el departamento
de mercadeo (promociones, descuentos, eventos, actividades) y de esta manera participen
activamente en ellas.

v Mejorar el mecanismo de comunicacién telefénica con los clientes, aumentar la rapidez y
eficiencia en las llamadas.

NO CONFORMIDADES:

v' Se presentan constantes quejas por parte de los clientes y personal interno, en cuanto al
mecanismo de comunicacion telefénica, no hay suficiente identificacion por parte de quien
recibe las llamadas.



PROCESO: C AL I DA D

RESPONSABLE (S) DEL PROCESOS / ACTIVIDAD:
FANNY JANETH SERRANO ORTIZ — Coordinadora de Calidad

EQUIPO AUDITOR:
OSCAR ROJAS RUEDA - AUDITOR LIDER

OBJETIVO:

Revision general de cada uno de los procesos que integran el sistema de gestién de calidad, los
formatos, los procedimientos, los indicadores de gestién, los resultados de la méas reciente
evaluacion del desemperfio, revision de las no conformidades de la anterior auditoria, acciones
preventivas, acciones correctivas y mejora continua.

ALCANCE:

Todos los procesos involucrados en el sistema de Gestién de Calidad.

PERSONA ENTREVISTADA:
FANNY JANETH SERRANO ORTIZ — Coordinadora de calidad.

DOCUMENTACION ANALIZADA:
Manual de Calidad
Caracterizacion del proceso

Perfil de cargo

Informe de Auditoria Anterior

ASPECTOS QUE APOYAN LA CONFORMIDAD Y EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION:

v/ Se evidencia un seguimiento y control al sistema de gestion de calidad, incluyendo policia,
objetivos e indicadores.

v' El cumplimiento del cronograma en las auditorias planificadas para evaluar el sistema de
gestion de calidad en la empresa.

v' El departamento atiende oportunamente los requerimientos de los demas procesos.

v' Hay evidencia en la trazabilidad del proceso, se encuentra actualizado el seguimiento de las
acciones tomadas.

v' El informe de la revision por la direccién se encuentra elaborado de acuerdo al instructivo
establecido.

v' Planificacién de las actividades a realizar, teniendo en cuenta los parametros que exige la
norma.



v" Ampliaciéon del sitio de trabajo, lo cual permite obtener mayor espacio para el éptimo manejo de
la documentacion del sistema de gestion de calidad.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

v" Actualizar los indicadores de calidad.

v/ Creacién de un mecanismo a través del cual se pueda reportar el resultado de los indicadores
a través del tiempo para que se facilite su seguimiento y se pueda controlar su comportamiento
y tendencias, facilitando asi la toma de acciones preventivas y/o correctivas.

v'Actualizar el control de documentos y registros.

v" Realizar seguimiento a los planes de accién generados a raiz de las acciones correctivas y
preventivas realizadas por cada departamento.

v' Se recomienda capacitar mas personal como auditores internos.



PROCESO: G ERENCIA

RESPONSABLE (S) DEL PROCESOS / ACTIVIDAD:
ORLANDO JAIMES LANDAZABAL — Gerente General

EQUIPO AUDITOR:
FANNY JANETH SERRANO ORTIZ — AUDITORA LIDER

OBJETIVO:

Revision general de cada uno de los procesos que integran el sistema de gestion de calidad, los
formatos, los procedimientos, los indicadores de gestion, los resultados de la mas reciente
evaluacion del desempefio, revision de las no conformidades de la anterior auditoria, acciones
preventivas, acciones correctivas y mejora continua.

ALCANCE:

Todos los procesos involucrados en el sistema de Gestién de Calidad.

PERSONA ENTREVISTADA:
Orlando Jaimes Landazabal — Gerente General

Laura Guevara Ceballos — Secretaria de Gerencia

DOCUMENTACION ANALIZADA:
Manual de Calidad
Caracterizacion del proceso

Perfil de cargo

Informe de Auditoria Anterior

ASPECTOS QUE APOYAN LA CONFORMIDAD Y EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION:

v' El informe mensual presentado a la junta directiva evidencia el control y seguimiento de los
procesos.

v' La blsqueda constante de nuevas alternativas de productos y servicios para satisfacer las
necesidades de los clientes.

v' Las reuniones de calidad evidencian el compromiso con el mejoramiento continuo del proceso
y del sistema.

v' Se resalta la gran disposicion al cambio y la destinacion de recursos para mantener el sistema
de gestién de calidad.

v' Buena disposicién para atender la auditoria.



Anexo B. Lista personal entrevistado

Con el fin de actualizar y mejorar el sistema de gestion de calidad en ALDIA S.A,
se realizaron entrevistas a cada uno de los jefes de procesos, de donde se obtuvo
la informacién necesaria para establecer los cambios pertinentes al sistema. A
continuacion se relaciona una lista de las personas entrevistadas:

Orlando Jaimes Landazéabal, Gerente General
Orlando Jaimes Rodriguez, Director Comercial
Angela Rueda Santos, Directora de Mercadeo
Edwin Martinez Garcia, Jefe de Compras
Hilda Lucia Correa Diaz, Jefe de cartera
Cristian Reyes Gémez, Director Técnico
Maria Stella Diaz Diaz, Jefe de Personal
Mireya Gémez Parra, Director SISO

Martha Cecilia Palacios, Jefe de Pagaduria
Adela Medina Hurtado, Jefe de Contabilidad
Oscar Diaz Prada, Director Sistemas

Rosalba Quijano Quintero, Directora Kardex

José Maria Gomez Olarte, Director Transporte y Bodega.



Anexo C. Listado maestro de documentos
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LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

FECHA REVISION: 21-ENE-2012
Elaborado por: Coordinador Calidad

FT-SGI-01
Aprobado por: Gerente

REVISION N° 02
Pagina 74 de 97

FECHA DE LA ULTIMA ACTUALIZACION | 05 | 03

| 2012 |

PROCESO DOCUMENTO REVISION FECHA DE REVISION
PROCEDIMIENTOS = PR
PR-KAR-01 | Procedimiento de kardex 04 15/02/2012
PR-KAR-02 | Realizacion de inventarios 05 15/02/2012
PR-KAR-03 | Control de producto no conforme 02 15/02/2012
PR-BOD-01 | Recepcién de mercancia 01 15/02/2012
PR-BOD-02 | Entrega de mercancia 04 15/02/2012
PR-BOD-03 | Traslado de mercancia 02 15/02/2012
PR-BOD-04 | Mercancia por entregar 03 15/02/2012
PR-PER-01 | Seleccion de personal 04 21/01/2012
PR-CYC-01 |Créditoy cartera 03 03/02/2009
PR-CYC-02 | Notas créditos 02 03/02/2009




PR-CYC-03 | Devoluciones de dinero de mercancia en estado pendiente 00 31/08/2007
PR-CON-01 | Contabilidad 03 18/09/2010
PR-SIS-01 Procedimiento de sistemas 03 02/02/2009
PR-SIS-02 Captura y consolidacion de datos 03 03/02/2009
PR-PAG-01 | Procedimiento de pagaduria 01 02/10/2010
PR-COM-01 | Procedimiento de compras 10 10/02/2012
PR-TEC-02 | Procedimiento proyectos de remodelacion 02 15/02/2012
PR-MER-01 | Procedimiento Publicidad 01 23/05/2011
PR-MER-02 | Procedimiento Mercadeo 01 15/02/2012
PR-TRA-01 | Procedimiento transportes 05 02/11/2010
PR-VEN-01 | Comercial 03 23/07/2008
PR-VEN-02 | Solicitud de pedidos 01 28/12/2009
PR-VEN-03 | Devolucion de mercancia 02 23/07/2008
PR-VEN-04 | Orden de cambio 02 23/07/2008
PR-VEN-06 | Servicio al cliente 04 07/24/2009
PR-SIG-01 | Control de documentos 00 11/11/2011
PR-SIG-02 Control de registros 00 11/11/2011
PR-SIG-02 Mejora continua 00 11/11/2011




PR-SIG-02 | Auditoria interna 00 11/11/2011
PR-SISO-01 | Seleccidn, uso y mantenimiento de epp’s 01 10/08/2011
PR-SISO-02 | Manejo y dotacién de botiquin de primeros auxilios 01 27/09/2011
PR-SISO-03 | Induccién y re induccion 01 13/09/2011
PR-SISO-04 | Inspecciones de seguridad 01 13/09/2011
PR-SISO-05 | Andlisis de trabajo seguro 01 22/11/2011
PR-SISO-06 | Prevencion de acoso laboral 01 22/11/2011
PR-SISO-07 Ldeezngs)(l:(iac’;n de peligros, valoracién de riesgo y determinacién o1 22/11/2011
PR-SISO-08 |Examenes médicos ocupacionales 01 13/09/2011
PR-SISO-09 | Prevencion sustancias psicoactivas 01 22/10/2011
PR-SISO-10 | Investigacion de incidentes y accidentes de trabajo 01 13/12/2011
PR-SISO-11 | Seguridad para trabajo en alturas 02 04/22/2012
PR-SISO-12 | Manejo de sustancias quimicas 01 27/09/2011
PR-SISO-13 | Control operacional 01 13112/2011
PR-SISO-14 | Identificacion y cumplimiento de requisitos legales 04 10/10/2011

e mwen )

M-SGC-01 |Manual de calidad 10 10/02/2012

e ame )
G-PER-01 Normatividad carnet de presentacion 02 30/01/2012




G-PER-02 Politicas del proceso de personal 01 05/02/2012
G-COM-01 Politicas del proceso de compras 01 05/02/2012
G-BOD-01 Politicas del proceso de bodega 01 05/02/2012
G-KAR-01 Politicas del proceso de Kardex 01 05/02/2012
G-SISO-01 | Guia de elementos de proteccién 01 29/09/2011
G-SISO-02 Plegable visitantes 01 29/09/2011
INSTRUCTIVOS = IN
IN-KAR-01 | Trazabilidad 03 15/02/2012
IN-BOD-01 | Cubierta teja ondulada 1000 02 15/02/2012
IN-BOD-02 Canaleta 90 02 15/02/2012
IN-BOD-03 Teja espafiola 02 15/02/2012
IN-BOD-04 | Cubiertas pléasticas 02 15/02/2012
IN-BOD-05 | Cemento 02 15/02/2012
IN-BOD-06 | Aluminio 02 15/02/2012
IN-BOD-07 PVC 02 15/02/2012
IN-BOD-08 | Lamina de madera 02 15/02/2012
IN-BOD-09 | Cerdmica y porcelana sanitaria 02 15/02/2012
IN-BOD-10 Pintuco 02 15/02/2012
IN-BOD-11 Cubiertas Onduline 02 15/02/2012




IN-BOD-13 | Cielo Raso 02 15/02/2012
IN-MER-01 Instructivo de mercadeo 01 12/01/11
FORMATOS= FT
FT-SIG-01 |LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS 04 05/03/2012
LISTADO DE DISTRIBUCION Y RECOLECCION DE 05/03/2012
FT-SIG-02 | hocuMENTOS 04
SOLICITUD DE CREACION, CAMBIO Y/O ELIMINACION DEL 05/03/2012
FT-SIG04 | hocuMENTO 05
FT-SIG-04 |LISTADO DE DOCUMENTS EXTERNOS 05 05/03/2012
FT-SIG-05 |CONTROL DE REGISTROS 03 05/03/2012
FT-SIG-06 |CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS 02 05/03/2012
FT-SIG-06 | SOLICITUD DE ACCION PREVENTIVA Y/O CORRETIVA 01 05/03/2012
CONTROL DE ACCIONES PREVENTIVAS Y/O 05/03/2012
FT-SIG-08 | coRRECTIVAS 03
FT-SIG-09 | CRONOGRAMA DE AUDITORIA INTERNA 03 05/03/2012
FT-SIG-10 |LISTA DE VERIFICACION PARA AUDITORIA INTERNA 02 05/03/2012
FT-SIG-11 | EVALUACION DE LA AUDITORIA INTERNA 02 05/03/2012
FT-SIG-12 | INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERNA 04 05/03/2012
FT-SIG-13 | NO CONFORMIDAD - PLAN DE ACCION 06 05/03/2012
FT-SIG-14 |REVISION POR LA GERENCIA 03 10/03/2012
FT-SIG-15 |PROGRAMA DE CAPACITACIONES 02 10/03/2012
FT-SIG-16 | CONTROL CAPACITACIONES 03 10/03/2012




FT-SIG-17 COMUNICACION INTERNA 04 10/03/2012
FT-SIG-18 COMUNICACION INTERNA DE CAPACITACIONES 01 10/03/2012
FT-SIG-19 EX?:\%?—EA%EEE;E LA EFICACIA DE LAS 01 10/03/2012
FT-SIG-19 ACTAS DE REUNION 02 10/03/2012
FT-SIG-20 LISTADO DE PROVEEDORES DE SERVICIOS EXTERNOS 05 10/03/2012
FT-SIG-21 SELECCION PROVEEDORES DE SERVICIOS EXTERNOS 06 10/03/2012
FT-SIG-22 EVALUACION Y REEVALUACION DE PROVEEDORES DE 05 12/03/2012
SREVICIOS EXTERNOS
FT-SIG-23 (S)ER;)\I/EIEI[(;ESPEDIDO DE COMPRA DE MATERIALES Y/O 01 12/03/2012
FR-SIG-24 SOLICITUD DE MATERIALES Y/O SERVICIOS 04 12/03/2012
FT-SIG-25 EVALUACION DE DESEMPENO AREA ADMINISTRATIVA 07 12/03/2012
FT-SIG-26 EVALUACION DE DESEMPENO AREA OPERATIVA 05 12/03/2012
FT-SIG-27 EVALUACION DE DESEMPENO AREA COMERCIAL 05 12/03/2012
FT-SIG-28 EVALUACION DE DESEMPENO GERENCIA 05 12/03/2012
FT-SGC-01 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 03 11/03/2012
FT-SGC-02 | INSPECCION DE MONTACARGAS 01 11/03/2012
FT-SGC-03 |HOJA DE VIDA MAQUINARIA Y EQUIPO 01 11/03/2012
FT-SGC-04 | MANTENIMIENTO MAQUINARIA Y EQUIPO 01 11/03/2012
FT-SGC-05 |CONTROL INGRESO A PARQUEADERO 01 11/03/2012
FT-SISO-01 USO ELEMENTOS DE ELEMENTOS DE PROTECCION 01 17/01/2012

PERSONAL




CONTROL ENTREGA DE ELEMENTOS DE PROTECCION

17/01/2012

FT-SISO-02 | beRsonAL ot

FT-SISO-03 | MATRIZ DE ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL 01 17/01/2012
FT-SISO-04 |USO DE ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL 01 17/01/2012
FT-SISO.05 Eggggﬁ :II_LOTO ELEMENTOS DE PROTECCION o1 17/01/2012
FT.S1S0.06 | MATRIZ DE IDENTIFICACION DE PELIGROS, VALORACION o1 17/01/2012

Y EVALUACIONDE RIESGOS

FT-SISO-07 | SUMINISTRO Y REPOSICION DE EPP 01 17/01/2012
FT-SISO-08 | CONTROL USO DE BOTIQUIN 01 17/01/2012
FT-SISO-09 | REQUERIMIENTOS DE BOTIQUIN 01 17/01/2012
FT-SISO-10 | INSPECCION DE BOTIQUIN 01 17/01/2012
FT-SISO-11 |CONTROL Y ENTREGA DE ELEMENTOS DE BOQUITIN 01 18/01/2012
FT-S1SO-12 (;LEJE;_F(I)CDAED_I(?R[')AIE EJI;NTIFICACION DE RIESGOS EN o1 18/01/2012
FT-SISO-13 | CERTIFICADO DE INDUCCION Y/O REINDUCCION 01 18/01/2012
FT-SISO-14 | CONTROL CAPACITACIONES DE INDUCCION 01 18/01/2012
FT-SISO-15 | ANALISIS DE PUESTO DE TRABAJO 01 18/01/2012
FT-SISO-16 |HOJA DE VIDA ARNES 01 18/01/2012
FT-SISO-17 | HOJA DE VIDA ESLINGA 01 18/01/2012
FT-SISO-18 g\ljg/EéClON ELEMENTOS DE PROTECCION CONTRA o1 18/01/2012
FT-SISO-19 | INSPECCION DE SEGURIDAD SOCIAL 01 18/01/2012




01

FT-SISO-20 |INSPECCION GENERAL DE SEGURIDAD 18/01/2012
FT-SISO-21 | INSPECCION DE HERRAMIENTAS Y EQUIPOS 01 19/01/2012
FT.S1SO.22 'IL\IDSAIADIIIE\ICIZSC_II%ETI?\I/EASEGURIDAD, ORDEN Y ASEO AREA o1 19/01/2012
FT.S1SO-23 gfgffﬁ@'“ DE SEGURIDAD, ORDEN Y ASEO AREA o1 19/01/2012
FT-SISO-24 | INSPECCIONES DE GERENCIA 01 19/01/2012
FT-SISO-25 |INSPECCION DE EXTINTORES 01 19/01/2012
FT-SISO-26 | LISTA DE INSPECCION DE EVACUACION 01 19/01/2012
FT-SISO-27 | INSPECCION DE SECCION DE EMERGENCIAS 01 19/01/2012
FT-SISO-28 | INSPECCION DE SEGURIDAD ELECTRICA 01 19/01/2012
FT-SISO-29 | INSPECCION DE TRABAJO EN ALTURAS 01 19/01/2012
FT-SISO-30 | NECESIDAD DE SENALIZACION 01 19/01/2012
FT-SISO-31 | REPORTE DE ACTOS SUBESTANDAR 01 19/01/2012
FT-SISO-32 | ANALISIS DE TRABAJO SEGURO 01 19/01/2012
FT-SISO-33 | REPORTE Y TRATAMIENTO DE ACOSO LABORAL 01 19/01/2012
FT-SISO-34 | ACTA DE DENUNCIA ACOSO LABORAL 01 19/01/2012
FT-SISO-35 | ORDEN DE SERVICIO 01 19/01/2012
FT-SISO-36 | PROFESIOGRAMA 01 19/01/2012
FT-SISO-37 | CERTIFICACION MEDICA 01 20/01/2012
FT-SISO-38 | AUTORIZACION DE INGRESO A BODEGA 01 20/01/2012
FT-SISO-39 | AUTORIZACION DE INGRESO A LABORAL 01 20/01/2012




FT-SISO-40 | ESTADISTICAS DE AUSENTISMO 01 20/01/2012
FT.S1SO-41 igg%(;ﬁ?égg EMTERN/;S,I;J:JL OINVESTIGACION DE o1 20/01/2012
FT.S1SO-42 %%TSSI\&#L;ASD[?;EQ?AJ% INVESTIGACION DE o1 20/01/2012
FT-SISO-43 | ENTREVISTA INCIDENTE Y/O ACCIDENTE DE TRABAJO 01 20/01/2012
FT-SISO-44 |ESTADISTICAS DE ACCIDENTALIDAD 01 20/01/2012
FT-SISO-45 |INVESTIGACION DE ACCIDENTE Y/O INCIDENTE 01 20/01/2012
FT.SISO.46 | MATRIZ DE FORMACION POR CARGOS EN SEGUR. o1 20/01/2012

INDUSTRIAL Y SALUD OCUPACIONAL

MATRIZ DE IDENTIFICACION Y CONTROL DE 01 20/01/2012
FT-SISO-47 | CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS LEGALES

APLICABLES A ALDIA S.A
FT-SISO-48 | LECCION APRENDIDA 01 20/01/2012
FT-S1S0-49 i(E:gllgl\E/lll\ll%rl\llE';ODAE I},;i gig:(l)ONES CORRECTIVAS DE LOS o1 20/01/2012
FT-SISO-50 |REGISTRO DE INCIDENTE Y/O ACCIDENTE 01 20/01/2012
FT-SISO-51 | CONTROL ENTREGA DE EPP (CONTRATISTAS) 01 20/01/2012
FT-SISO-52 | ESTADISTICAS DE ACCIDENTALIDAD 01 20/01/2012
FT-SISO-53 | HOJA DE VIDA DE BRIGADISTAS 01 20/01/2012
FT-SISO-54 |INSCRIPCION DE BRIGADISTAS 01 20/01/2012
FT-SISO-55 |INVENTARIO DE RECURSOS 01 20/01/2012
FT-SISO-56 | DIRECTORIO EMERGENCIAS 01 20/01/2012
FT-SISO-57 | REGISTRO DE VISITANTES 01 20/01/2012




CONTROL HOJAS DE SEGURIDAD DE SUSTANCIAS

21/01/2012

PL-SGC- 01

PLAN DE CALIDAD

FT-SISO-58 | 0 limICAS 01
FT-SISO-59 | REQUERIMIENTO PUNTO ECOLOGICO 01 21/01/2012
FT-SISO-60 | ENTREGA MATERIAL PUNTO ECOLOGICO 01 21/01/2012
FT-SISO-61 | RECEPCION DE PLANILLAS DE SEGURIDAD SOCIAL 01 21/01/2012
FT.SGC.01 ggNNI;ig; ZE INSTALACIONES HIDRAULICAS Y 03 21/03/2012
FT-SGC-02 | INSPECCION DE MONTACARGAS 03 21/03/2012
FT-SGC-03 | MANTENIMIENTO MARQUINARIA Y EQUIPO 02 21/03/2012
FT-SGC-04 | FORMATO DE INSCRIPCION 02 21/03/2012

02/12/2011

PL-SISO-01

T-SGC-01

PLAN DE EMERGENCIAS Y EVACUACION

TABLA DE MANTENIMIENTO MAQUINARIA

04/02/2012

02/01/2012

T-SGC-02

PM-SISO-01

TABLA DE MANTENIMIENTO EQUIPO DE OFICINA

PROGRAMA DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

02/01/2012

02/03/2010

PM-SISO-02

PROGRAMAS DE GESTION

04/01/2012




PLA-SISO-01 |PLANO DE EVACUACION 01 04/02/2012

RG-SISO-01 |REGLAMENTO DE COMITE DE CONVIVENCIA 02 04/01/2012




Anexo D. Informe de auditoria externa
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INFORME DE AUDITORIA

ICO‘NTE'C
1 INFORMACION GENERAL
ORGANIZACION
e FERRETERIA ALDIA S.A.
SITIO WEB: www.aldiaferreteria.com
LOCALIZACION:
Carrera 15 No. 42 — 93, Bucaramanga, Santander
Direccion del sitio permanente | Localizacion Actividades del alcance o procesos
diferente al principal desarrollados en este sitio
Carrera 18 No. 46-98 Bucaramanga, Santander, Colombia. Compra, almacenamiento y

comercializacién de insumos para el
sector de la construccién y productos
para el hogar.

Carrera 16 No. 42-22 Bucaramanga, Santander, Colombia. Compra, almacenamiento y
comercializaciéon de insumos para el
sector de la construccion y productos
para el hogar.

Parque Industrial Manzana E y F Bucaramanga, Santander, Colombia. Compra, almacenamiento y
comercializacién de insumos para el
sector de la construccion y productos
para el hogar.

ALCANCE DE LA CERTIFICACION

Compra, almacenamiento y comercializacion de insumos para el sector de la construccion y
productos para el hogar.

Purchase, storage and commercialization of materials for the construction sector and products for
the home.

EXCLUSIONES JUSTIFICADAS (En el caso de sistema de gestion de calidad)

7.3 Disefio y desarrollo: La organizacion se fundamenta en la prestacion de servicios donde no se
requiere ningun disefio, el sistema es estandar y repetitivo.

CODIGO SECTOR: IAF - EA 29/2

REQUISITOS DE CERTIFICACION:

NTC I1SO 9001: 2008, Documentacion enviada por la organizacion, marco legal aplicable.

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Nombre: Fanny Yaneth Serrano

Cargo: Coordinadora de Calidad

Correo electrénico serviclientes@aldiaferreteria.com



http://www.aldiaferreteria.com/
mailto:serviclientes@aldiaferreteria.com

TIPO DE AUDITORIA:

[J Otorgamiento

M Seguimiento

[J Renovacion

[J Ampliacién de alcance

[J Reduccién de alcance

[] Extraordinaria

FECHA DURACION (dias — auditor)

AUDITORIA 2012-05-10/11 15
AUDITORIA COMPLEMENTARIA (Si N/A
EQUIPO AUDITOR
Auditor lider Javier Alberto Amaya Suarez
Auditor N/A
Experto Técnico N/A
1. INFORMACION GENERAL
DATOS DEL CERTIFICADO
Cédigo SC-2723-1
Fecha de emisidn inicial 2004 -12-16
Fecha udltima renovacion (si aplica) 2010-12-12
Fecha vencimiento: 2013-12-11

2. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA:

e Determinar la conformidad del sistema de gestién con los requisitos de la noma de sistema de
gestion.

¢ Evaluar la capacidad del sistema de gestion para asegurar el cumplimiento de los requisitos
legales y reglamentarios aplicables al alcance del sistema de gestion y a la norma de requisitos
de gestion.

¢ Determinar la eficaz implementacién y mantenimiento del sistema de gestion.

e [dentificar oportunidades de mejora en el sistema de gestion.

3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS:

e El dia 2012-04-27 se efectud el andlisis al Manual de Calidad MC-SGC-01 en versién 09,
suministrado por la organizacién Ferreteria ALDIA S.A, el cual describe de manera coherente y
adecuada el Sistema de Gestion de la Calidad implementado, y ademas responde a los
requerimientos establecidos en las norma internacional NTC 1SO 9001:2008.
e Se elabor6 el respectivo plan de auditoria, de acuerdo con los objetivos establecidos para la
realizacion de la auditoria de seguimiento del certificado de Gestion de la Calidad, los criterios de
la norma Internacional NTC ISO 9001:2008, asi como los contenidos de la documentacion de la
organizacion, para lo cual se determind la secuencia de entrevistas a realizar bajo la metodologia
P-H-V-A, acorde a los procesos establecidos por la organizacion dentro de su manual de calidad.
Los procesos establecidos por la organizacién que fueron auditados en la presente auditoria de
seguimiento son los siguientes:

v' Gerencia

v" Comercial

v' Técnico




Bodega

Transportes

Kéardex

Personal

Salud Ocupacional

Compras

Pagaduria

Contabilidad

Crédito y Cartera

Sistemas

Sistema de Gestion de Calidad.

e El plan de auditoria se envié en 2012-05-04 para ser sometido a revisién por la empresa. El
mismo fue revisado y ajustado por la organizacion durante la reunién de apertura de la presente
auditoria.

¢ Se realizo la reunion de apertura el dia 2012-05-10 en las oficinas de la organizacién ubicadas en
la Carrera 15 No. 42-93 del municipio de Bucaramanga, departamento de Santander, Colombia,
donde se inici6 la verificacion de la conformidad del sistema de gestién de calidad con los
requisitos de la norma NTC ISO 9011:2008, siguiendo las actividades establecidas en el plan de
auditoria revisado y modificado por la organizacién durante la reunién de apertura, a través del
proceso de auditoria en dicho fundamentado en el muestreo selectivo de evidencias aplicado en
cada uno de los procesos contenidos en dicho plan, lo cual tiene una incertidumbre asociada como
resultado de la no verificacion de la totalidad de los documentos y registros del sistema de gestion.

e Se determind la eficacia del sistema de gestion de calidad implementado asi como la
comprobacién de las actividades indicadas en el alcance del mismo, siguiendo la metodologia del
ciclo P-H-V-A. Los procesos estratégicos, los procesos operativos y los procesos de soporte se
auditaron en las instalaciones de la organizacién ubicadas en la direcciéon antes mencionada y en
las sedes de las organizacién ubicadas en la carrera 16 No. 42-22 y en la Carrear 18 No. 46-98
del municipio de Bucaramanga, departamento de Santander, Colombia.

e Se verificd la capacidad de la organizacién para cumplir los requerimientos de sus clientes,
mediante la verificacién de la eficacia de los servicios ofrecidos, evidenciado en los actuales
niveles de satisfaccion de los clientes y en las estadisticas presentadas de quejas y reclamos que
muestran una permanente tendencia disminuir.

¢ Se indicaron al representante legal las condiciones y términos de referencia del ICOTEC que
rigen el certificado de Gestion de Calidad con base en la norma NTC ISO 9011:2008, incluyendo
las actuales disposiciones para el tratamiento y registro de las quejas y reclamos, asi como la
metodologia utilizada para el establecimiento de las fechas de los préximos seguimientos a la
certificacion.

e Se reviso el registro de la Ultima revisiéon por la direccién realizada en 2011-11-15. Se evidencia la
informacion de entrada para la revision y los resultados de la revision de acuerdo con los requisitos
de las NTC ISO 9001:2008.

e Se verifico la capacidad de la organizacion para realizar las actividades contenidas dentro del
alcance vigente, mediante auditoria documental por muestreo selectivo a las siguientes facturas:

AN N N N N S NN

Factura 49-0000316
Cotizacion 61-0005812
Objeto del contrato | Suministro de materiales de construccion.

Contratante Union temporal Casa Monti
Contratista Ferreteria ALDIA




Factura 15-0017045

Cotizacion 33986 del 15 de Marzo
Objeto del contrato | Materiales de construccion
Contratante URBANAS

Contratista Ferreteria ALDIA

Fecha 16/3/2012

e Asimismo se realiz6 auditoria documental al siguiente contrato del proceso técnico:

Contrato 293
Cotizacion 2012-01-05

Objeto del contrato | Suministro de materiales para construccion
y ejecucion de obra de remodelacién.

Contratante Jorge Rodriguez Ferreira
Contratista Ferreteria ALDIA
Valor del contrato $40'107.932=

e Se verificé la aplicaciéon del proceso de compras y de los controles establecidos a los
proveedores a través de la auditoria documental a las siguientes compras:

Fecha Proveedor Producto
2012-03-15 Cubrecaol Cubre canto TEKA
Italia 44x0.45
2012-02-10 Marmoles y Bloques 5 lavaderos en
granito de 60x60

e Se verificé el cumplimiento de los requisitos de competencias establecidos por la organizacién
para el personal que afecta la calidad del producto a través de la auditoria a los registros de las
hojas de vida de los siguientes trabajadores:

Nombre Cargo
Keyly Janeth Pérez | Auxiliar de contabilidad
Tovar
Mayerly Mancilla Coordinador de calidad

e Se evalud la capacidad de la empresa para cumplir con los requisitos legales y reglamentarios
aplicables a saber: Ley 223 Requisitos de la Factura de Venta, Resolucién 019 del 30 de Octubre
del 2008 del Consejo Nacional de Estupefacientes, Resolucion 015 del 30 de Julio del 2004.

e Las actividades fijadas en el plan de auditoria se pudieron desarrollar en cada uno de los
procesos planificados sin ningun contratiempo, y se pudo auditar y verificar el cumplimiento de los
requisitos establecidos en el mismo para cada uno de los procesos.

e Se efectud el cierre de las tres no conformidades menores detectadas en la auditoria de
renovacion realiza en 2010-10-28/29, con respecto a los numerales 7.1 Planificacion de la
realizacion del producto, 8.2.3 Seguimiento y medicion a los procesos y 8.5.2 Acciones correctivas,
una vez se verifico la implementacién de los planes propuestos y la eficacia de las acciones
correctivas tomadas para el tratamiento de las mismas.




e Se llevé a cabo la reunié de cierre el dia 2012-05-11 en las instalaciones de la organizacién
ubicadas en la Carrera 16 No. 42-22 del municipio de Bucaramanga, departamento de Santander,
Colombia, durante la cual se presentaron los resultados de la presente auditoria. Se detectaron dos
no conformidades menores en esta auditoria con respecto a los numerales 6.2.2 Competencia,
toma de conciencia y formacion y 8.2.1 Seguimiento a la satisfaccion del cliente.

e La presenta auditoria de seguimiento se realizé en 2012-05-10/11. El informe final se elabor6 en
2012-05-23.

4. INFORMACION RELACIONADA CON LOS SITIOS AUDITADOS:

Numero de sitios permanente s auditados diferentes al sitio principal N/A
Es aplicable el procedimiento de toma de muestra como mdltiple sitio M Si |No
En caso afirmativo cuéntos sitios permanentes remotos se auditaron? 2 sitios

5. CONFORMIDAD DEL SISTEMA DE GESTION

Numero de no conformidades detectadas en esta auditoria Mayores 0
Menores 2
Numero de no conformidades pendientes de solucion de la anterior Mayores 0
auditoria Menores 3
Numero de no conformidades pendientes solucionadas en esta Mayores 0
auditoria Menores 3
. . . Mayores 0
Numero total de no conformidades pendientes y
Menores 2

Comentarios adicionales: Se efectud el cierre de las tres no conformidades menores detectas en
las auditoria de renovacién realizada en 2010-10-28/29, con respecto a los numerales 7.1
Planificacion de la realizacién del producto, 8.2.3 Seguimiento y m edicién a los proceso y 8.5.2
acciones correctivas, una vez se verifico la implementacion de los planes propuestos y la eficacia
de la acciones correctivas tomadas para el tratamiento de las mismas. Asimismo se detectaron
dos no conformidades menores en esta auditoria con respecto a los numerales 6.2.2
Competencia, toma de conciencia v formacion v 8.2.1 Seguimiento a la satisfaccion del cliente




6. ASPECTOS QUE APOYAN LA CONFORMIDAD Y EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION

e El compromiso y empoderamiento de la alta direccion y de todo el personal con el
mantenimiento y mejoramiento del sistema de gestiéon de calidad en la organizacion porque les
permite contar con una herramienta administrativa de seguimiento y control de los procesos en
busqueda de aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

e La experiencia y la trayectoria de la organizacion, unido al alto nivel de competencia y formacion
del personal involucrado en la ejecucién de los procesos de formacién, porque son garantia de
seriedad y cumplimiento de los compromisos adquiridos por la organizacion.

e El crecimiento comercial permanente de la organizacion, porque refleja su aceptacion en el
mercado demostrada también por la satisfaccién de los clientes, lo cual permite visualizar sus
sostenibilidad en el tiempo.

e La relacion mutuamente beneficiosa que mantienen con los diferentes proveedores porque
facilita crear estrategias de venta con las cuales se favorece al cliente, creando con esto fidelidad
del mismo a la organizacion.

e La infraestructura para el almacenamiento y venta de productos en la bodega de la carrera 16
No. 42-22 porque facilita el control y garantiza la preservacion de los productos e influye de manera
positiva en al percepcion que tiene el cliente de la organizacién al proyectar una imagen de solidez
y respaldo.

e El crecimiento y consolidacion del departamento técnico porque se convierte en una importante
fuente de ingresos para la organizacion y refleja el compromiso de la organizacién con el enfoque
al cliente y el cumplimiento de sus requisitos.

e La posibilidad de formacion, crecimiento y desarrollo que dentro de la organizacién tiene el
personal porque se convierte en un factor que genera pertenecia y de esta manera facilita el
mantenimiento eficaz de su SGC.

e La estrategia de mercadeo Ferre-mdvil porque evidencia el enfoque hacia los clientes y facilita
la penetracion del mercado, lo cual redunda en el crecimiento comercial y el aumento de
disponibilidad de recursos para la organizacion.

e Las diferentes inversiones que en materia de infraestructura, maquinaria y equipos viene
realizando la organizacion, porque incrementan su capacidad de cumplir los requisitos y
diversifican sus posibilidades de ingresos, apuntalando el desarrollo sostenible de la empresa.




7. OPORTUNIDADES DE MEJORA

e Un reglamento de crédito para que se puedan evidenciar las diferentes politicas que la
organizacion tiene establecidas con respecto a los requisitos para el otorgamiento de un crédito de
acuerdo con el monto solicitado.

e El plan de formacion par que se fortalezca a través de la inclusion de capacitaciones orientadas
al mantenimiento del SGC, sus proceso y de los servicios ofrecidos, asi como también con el
establecimiento de objetivos propuestos para cada una de ellas de manera que se facilite la
evaluacion de sus eficacia.

e La creacion de un mecanismo a través del cual se pueda reportar el resultado de los
indicadores a través del tiempo parque se facilite su seguimiento y se pueda controlar su
comportamiento y tendencias, facilitando asi la toma de acciones preventivas si son necesarias.

¢ La redaccion de las no conformidades reales y/o potenciales par que a través de su correcta
formulacién se evite el seso en el andlisis de causas y se puedan plantear planes eficaces para dar
solucion a las mismas.

e Las causas del producto no conforme para que a través de su clarificacion se facilite su
identificacion y tratamiento, de manera que se logre mantener un alto nivel de satisfaccion en los
clientes.

e Los resultados de la revision por la direccién para que a través de su clara identificaciéon y la
definicion de objetivos precisos aporten a la alta direccién y sirvan como su herramienta principal
para la gestion de su sistema.

e El seguimiento a la verificacion de la eficacia de las acciones tomadas par que se definian
herramientas que faciliten este seguimiento y se garantice el cumplimiento de os objetivos de las
acciones implementadas para el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad.

e La planificacién de los cambios que pueden afectar la integridad del Sistema de Gestion de la
Calidad para que se fortalezca a través del uso de diferentes herramientas que permitan
contemplar todas las etapas y faciliten el control dela ejecucién de cada una de ellas.

8. RESULTADO DE LA REVISION DE LAS CORRECCIONES Y ACCIONES CORRECTIVAS
PENDIENTES DE LA AUDITORIA ANTERIOR

Se implementaron los planes de correcciones y M Si |No
acciones correctivas aceptados por ICONTEC?

La organizacion modificd los planes de ] Si
correcciones y acciones correctivas acordados M No

con ICONTEC?

Se evidencia eficacia de los planes M Si ]No

implementados?

9. INFORMACION COMPLEMENTARIA

9.1 Andlisis de la eficacia del sistema de gestién certificado




e La organizacion cuenta con los mecanismos adecuados para garantizar el registro, el
seguimiento y la solucién a cualquier requerimiento por el cliente cuando este sea solicitado. Se
toman acciones correctivas individuales, cuando el motivo de queja lo amerita.

e La minima cantidad de quejas y reclamos reportados, asi como el bajo nivel de productos no
conformes identificados y su comportamiento estable, evidencian que la organizacion mantiene la
capacidad de cumplir con todos los requerimientos exigidos por sus clientes, y cuenta con la
infraestructura para garantizar la calidad de sus productos.

e La organizacion ha demostrado la capacidad de cumplir con los objetivos de desempefio
establecidos, evidenciandolo a través del resultado de sus indicadores, los cuales en algunos
casos han superado las metas planteadas.

9.2 Uso del certificado de sistema de gestién y autenticidad del certificado:

e Se verificd la aplicacién de las condiciones y términos de referencia del ICONTEC que rigen el
certificado de Gestién de Calidad con base en la norma NTC ISO 9001:2008, y se evidencio el
correcto uso del certificado, con aplicaciones basicamente en papeleria interna y externa y en la
publicidad de la institucién, de acuerdo con lo establecido en el reglamento ES-R-SG-01.

¢ Se verifico la autenticada del certificado No. SC-2723-4, mediante la comprobacién de | vigencia
actual de la razén social, direccion, alcance, asi como la vigencia del mismo, el cual se vence en
2013-12-11.

11. CONCEPTO DEL AUDITOR LIDER DE ACUERDO CON EL ES-R-SG-01

Se recomienda otorgar la certificacion del sistema de gestién

Se recomienda no otorgar la certificacién del sistema de gestion de calidad

Se recomienda renovar la certificacion del sistema de gestion

Se recomienda reactivar la certificacion del sistema de gestion

Se recomienda ampliar / reducir la certificacion del sistema de gestion

Se recomienda no ampliar la certificacion del sistema de gestion

Se recomienda suspender la certificacion del sistema de gestion

Mantener la certificacion del sistema de gestion X

Se recomienda cancelar o retirar la certificacion del sistema de gestion

Comentarios adicionales: De acuerdo con los resultados obtenidos en la presente auditoria, se
remienda Mantener la certificacion bajo la norma NTC-1SO-9001:2008, con el alcance segun se
describe en el numeral 1 del presente informe.

Nombre Auditor Lider: | Javier Alberto Amaya Suarez Fecha: 2012 05 23

Este informe se comunicarad después de la auditoria unicamente a la empresa y no serd divulgado a terceros sin autorizacion.




Anexo E. Informe de auditoria Etapa 2



N
[CONTEC Ncm’s Ferreteria ALDIA S.A. 9001

ACEPTACION
. CLASIFICACION | REQUISITO . ] DEL PLAN
DESCRIPCION CORRECCION PROPUESTA ANALISIS DE CAUSAS ACCION CORRECTIVA PROPUESTA Y
MAYOR O DE LA . ] FECHA DE LA IMPLEMENTACION -
DE LA NO CONFORMIDAD (MENOR) NORMA Y FECHA DE IMPLEMENTACION (INDICAR LAS CAUSAS RAICES) DE ﬁgg'o"‘
AUDITOR
LIDER
La  organizacibn  no SI™
mantiene los registros - No se corroboré que el
apropiados para cert|f|_cad0 de _e;tudlos . NO o
estuviera en la oficina de | - Crear un formato de lista de
demostrar la Personal como la aspirante chequeo para registrar la entrega
competencia del Incluir soporte de educacion de Keyly al cargo informé. de documentacion por parte del | Fecha:
personal. Janeth Pérez Tovar a la hoja de vida, aspirante al cargo. El formato ira
_ _ Menor 6.2.2 requisito indispensable para ocupar anexo a la h_oja de vida que | 2012-05-
Evidencia: No  se el cargo de Auxiliar de Contabilidad. | - No se exigi6 a la aspirante queda  archivada en el | 18
encontraron los soportes al cargo traer el certificado departamento de Personal.
de la educacién Fecha: 14-05-2012 de for;na indiVidléal y nlo
; : como fue generado en la
L(ee(lqueggzopa’;ixsilarpeg‘! universidadgl ajunto al de Fecha: Mayo de 2012
. otra compafiera.
Contabilidad Keyly
Janeth Pérez Tovar
o Determinar escala de
La  organizacion  no responsabilidades con respecto a la
realiza el seguimiento de - La persona encargada de | medicion de la satisfaccion de los
la informacién relativa a serV|c_|oba| clllente era q“'g” clientes corporativos (encuestas): S|
la percepcién del cliente Irgsaneja :nciesrt)arlgceso futea Directora de Mercadeo, Jefe de
con respecto al Realizar las encuestas trasladada de cargo y no oBras y Asesores comerciales. NO o
cumplimiento de  sus correspondientes  para medir la se dejo6 a nadie gic;gzcﬁéaagjm’;ﬁ::iﬁzc;Jir:ls '3
requisitos Menor 821 satisfaccion de nuestros clientes responsable de ellas. responsabilidades concerientes a Fecha:
corporativos en el afio 2011. R
Evidencia: No se la realizacion de encuestas, en caso 2012-05-
efectud la medicién de la Fecha: 31-05-2012 - El aea comercial no | d& no poder haF:erse cargo, le | 4g
satisfaccion de los establece jerarquia para | correspondera al jefe de obras o
clientes corporativos asumir biidad IasI asesor. comercial responder
(constructoras) - durante :ﬁzﬁgjr:)sa d(lel ?ur?;oneez dee ;ZSpeCtlvan;i:l’:ZSDOT los ;ﬁzzgzs;ss
el periodo 2011 servicio al cliente. Fecha: Mayo de 2012.




Anexo F. Indicadores de Gestion ALDIA S.A



PROCESO NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA META PERIOCIDAD
MERCADEO & Satisfaccion del cliente No. de quejas y reclamos solucionados *100 >90% Trimestral
SERVICIO AL CLIENTE Total de quejas y reclamos recibidos

Cierre de no conformidades | No. de no conformidades cerradas * 100 > 80% Mensual
SISTEMA DE GESTION g;i;:ljono conformidades programadas para cierre en el
DE CALIDAD Cumplimiento del programa | No. de auditorias ejecutadas * 100 > 90% Trimestral
de auditoria interna Total de auditorias programadas para el periodo
P Exito en la formulacién de No. de proyectos aprobados en el afio * 100 > 80% Anual
TECNICO
proyectos Total de propuestas presentadas
PERSONAL Evaluacidén de desempefio Promedio de la calificacion de la evaluacion del desempefio del > 4.0 Anual
personal de ALDIAS.A
Efectividad en el No. de requerimientos cerrados * 100 > 90% Trimestral
requerimiento de personal Total de requerimientos solicitados
SALUD OCUPACIONAL | Cumplimiento del plan de No. de capacitaciones realizadas en las fechas programadas *100 100% Trimestral
capacitacion Total de capacitaciones programadas
No. del personal capacitado *100 >90% Anual
Total de capacitaciones programadas
Rotacion de cartera Ventas a crédito en el periodo / <15 dias Anual
Promedio cuentas por cobrar 360
Recuperacion de cartera Valor de la cartera recuperada en el trimestre  *100 > 80% del Mensual
CARTERA -
Valor de la cartera por recuperar en el trimestre total de CxC
vencidas en el
trimestre
COMERCIAL Ventas aprobadas No. de cotizaciones aprobadas * 100 >70% Mensual

Total de cotizaciones presentadas




