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RESUMEN GENERAL DEL TRABAJO DE GRADO

TITULO: DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD Y SALUD OCUPACIONAL (SYSO) EN LA
EMPRESA COBRANZAS ESPECIALES DE SANTANDER CESSLTDA SEGUN
LOS ESTANDARES DADOS POR LAS NTC ISO 9001:2008 Y OHSAS
18001:2007.

AUTOR(ES): Ginna Lorena Fonseca Castafieda

Sergio Andrés Parra Gutiérrez

FACULTAD: Ingenieria Industrial

DIRECTOR: German Enrigue Vargas Rey.

RESUMEN

Hoy en dia la gran competencia en el medio busca lograr la supervivencia de las
empresas, por ende los sistemas de gestion se han convertido en medio de
participacion, puesto que su importancia radica a las consecuencias que conlleva
la ausencia de un control y mejoramiento. El desarrollo del siguiente proyecto,
nace de la necesidad y del compromiso mismo que tiene la organizaciéon no solo
con los clientes sino también con el empleado, con el propésito de mejorar
continuamente buscando niveles de excelencia y bienestar para una sociedad.
Por esta razon se ve en la necesidad de disefar, documentar e implementar las
NTC ISO 9001:2008 y OHSAS 18001:2007, buscando como principal objetivo la
Certificacion del sistema de gestion de calidad bajo los lineamientos de la NTC
ISO 9001:2008 y la implementacién del sistema de seguridad y salud
ocupacional bajo los lineamientos de la norma OHSAS 18001:2007 en la

organizacion CESS Ltda., por medio del cumplimiento de cada uno de los



requisitos estipulados en las normas. El disefio del sistema de gestién de calidad
y salud ocupacional consistié en determinar un punto de partida, por medio de un
diagnostico inicial, permitiendo establecer cuales actividades se debian
desarrollar para el cumplimiento de los requisitos de las normas, una vez de
terminadas las actividades a desarrollar se procedié a dar forma a los sistemas
dejando evidencia de cada uno de los manuales, procedimientos, formatos y
demas documentos necesarios para el cumplimiento de los requisitos de las
normas a aplicar. Para la implementacion de los sistemas se llevaron a cabo
capacitaciones, sensibilizaciones y actividades de bienestar, generando
conocimiento y agrado hacia los sistemas de gestion de calidad y salud
ocupacional por parte de los trabajadores de la organizacion. Para el
cumplimiento del objetivo de lograr la certificacion del sistema de gestiéon de
calidad ISO 9001:2008, se realizaron actividades requeridas como lo fueron
auditorias internas, revisiones por la direccién, y auditoria externa realizada por el
ente certificador ICONTEC, donde se le otorgd a CESS Ltda., la certificacién del
sistema de gestién de calidad ISO 9001:2008 con el alcance “Prestaciéon del
servicio en administracion y recuperacion de cartera en todas sus etapas”.

Hoy en dia CESS Ltda. cuenta con empleados altamente comprometidos con los
sistemas implementados, de igual manera la alta direccibn se encuentra
comprometida en continuar con el mejoramiento continuo de sus procesos Yy
servicios, brindando de esta manera satisfaccion a sus clientes y a sus

trabajadores.

PALABRAS CLAVES: Sistema de gestién de calidad, Sistema de seguridad y

salud ocupacional, Certificacion, Mejora continua.
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ABSTRACT

TITLE:DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD Y SALUD OCUPACIONAL (SYSO) EN LA EMPRESA
COBRANZAS ESPECIALES DE SANTANDER CESSLTDA SEGUN LOS
ESTANDARES DADOS POR LAS NTC 1SO 9001:2008 Y OHSAS 18001:2007.

AUTHOR(S):Ginna Lorena Fonseca Castaieda

Sergio Andrés Parra Gutiérrez

FACULTY: Ingenieria Industrial

DIRECTOR: German Enrique Vargas Rey

Today the great competition in the middle looking for the survival of enterprises,
thus management systems have become a means of participation, since its
importance lies in the consequences associated with lack of control and
improvement. The development of the next project, born of necessity and the same
commitment the organization has not only customers but also with the employee,
in order to continually improve levels of excellence and looking for a welfare
society. For this reason is the need to design, document and implement the NTC
ISO 9001:2008 and OHSAS 18001:2007, the main objective of seeking certification
for quality management system under the guidelines of ISO 9001:2008 and NTC
system implementation of occupational health and safety under the guidelines of
the OHSAS 18001:2007 CESS Ltda. the organization through the implementation
of each of the requirements in the standards. The design of quality management
system and occupational health was to determine a starting point, through an initial
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diagnosis was possible to establish which activities should be developed for
meeting the requirements of the rules, once the event is over to development
proceeded to shape the systems leaving evidence of each of the manuals,
procedures, forms and other documents necessary to comply with the
requirements of the rules to apply. For the implementation of the systems were
carried out training, sensitization and welfare activities, generating knowledge and
appreciation to the quality management systems and occupational health of
workers by the organization. To fulfill the goal of achieving certification of quality
management system 1SO 9001:2008, were undertaken as were required internal
audits, management reviews, and external audit by the certification body
ICONTEC, which was granted to CESS Ltda. certification of quality management
system ISO 9001:2008 in the scope "provision of the service portfolio management

and recovery in all its stages."

Today CESS Ltda. with highly committed employees deployed systems, just as
senior management is committed to continuing the continuous improvement of its

processes and services, thus providing customer satisfaction and their workers.

KEY WORDS: Quality management system, system safety and occupational

health, Certification, Continuous Improvement.
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INTRODUCCION

CESS Ltda. Empresa orgullosamente Santandereana con mas de 18 afios de
experiencia en el mercado de cobranza y Call Center, acredita la suficiente
experiencia en los servicios que ofrece como: Administracién y Recuperacion de
Cartera, Call y Contac Center, Tele mercadeo, verificacion solicitudes de crédito,
para empresas publicas o privadas, naturales o juridicas. Durante todo este tiempo
en mercado laboral, CESS Ltda. Ha ofrecido sus servicios a clientes reconocidos

en el sector bancario, empresas del sector de telecomunicaciones entre otras.

CESS Ltda. cuenta con un liderazgo gerencial que busca aumentar su cobertura
nivel nacional, sus fortalezas tecnoldgicas y ser un lider en el mercado Regional,
razon por la cual vio la necesidad de contar con un Sistema de Gestion de Calidad
certificado con la NTC ISO 9001:2008 con la intencion de mejorar su imagen
corporativa, el prestigio de la organizacion, la confianza entre los clientes actuales
y potenciales, mayor competitividad en el sector, mejoramiento en cada una de

las etapas de sus procesos y el aumento su productividad.

De igual manera se vio en la necesidad de implementar el Sistema de Seguridad y
Salud Ocupacional segun los lineamientos de la norma OHSAS 18001:2007
buscando eliminar, controlar y mejorar los riesgos laborales, generando de esta
manera el bienestar de sus empleados, confianza a sus clientes, y excelente

clima laboral.

Para CESS Ltda. Como primera estancia hace saber que desea que sus sistemas
de SGC y SYSO sean, totalmente independientes, mirando la viabilidad en el
futuro de tener un Sistema Integrado. Es por esta razon, que dicho proyecto se
basa en dos sistemas totalmente independientes, pero con la vision de ser

integrarlos en un futuro.
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Con el fin de lograr los objetivos anteriormente mencionados se elaboré un
diagnéstico inicial que permitio identificar el estado de la organizacion frente al
cumplimiento de los requisitos de las normas a trabajar, a partir de esta
identificacion se desarrollaron diferentes actividades basadas en la metodologia
del PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) necesarias para el cumplimiento de
a cada uno de los requisitos.

Para el Sistema de Gestion de Calidad la metodologia del PHVA, se completd en
su totalidad ya parti6 del disefio, documentacion e implementacion y certificacion
del sistema. Realizando de esta manera actividades como el establecimiento de
los objetivos y procesos que fueron necesarios para conseguir los resultados de
acuerdo con la politica de calidad, la implementacion de los procesos, seguimiento
y medicién con respecto a la politica, objetivos, y otros del sistema de gestién de
calidad, informar sobre los resultados y la toma acciones para mejorar

continuamente el desempefio del sistema de gestion de calidad.

Para el Sistema de Seguridad y Salud ocupacional la metodologia del PHVA,
abarco las fases del planear y hacer, ya que el objetivo parti6 del disefio,
documentacion e implementacion del sistema de seguridad y salud ocupacional.
Dejando por fuera las fases de verificar y actuar, donde contemplan el
seguimiento, la medicion y la toma de acciones del sistema de seguridad y salud

ocupacional.
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GLOSARIO?

ACCIDENTE. Evento no deseado que da lugar a muerte, enfermedad, lesién dafio
u otra pérdida.

ACCIDENTE DE TRABAJO. Todo suceso repentino que sobreviene como
consecuencia del trabajo, que produces en el trabajador una lesion organica, una
perturbacion funcional, una invalidez o muerte. Es también accidente de trabajo
aguel que se produce durante la ejecuciéon de 6rdenes del empleador, o durante la
ejecucion de una labor bajo su autoridad, aun fuera del lugar y horas de trabajo.
Igualmente se considera accidente de trabajo que se produzca durante el traslado
de los trabajadores de su residencia a los lugares de trabajo o viceversa el
transporte lo suministre el empleador.

ACCION CORRECTIVA. Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion no deseable.

ACCION PREVENTIVA. Acci6én tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacién potencial no deseable.

ALCANCE DE LA AUDITORIA. Extension y limites de una auditoria.

ALTA DIRECCION. Persona o grupo de personas que digieren y controlan al mas
alto nivel una organizacion.

AMBIENTE DE TRABAJO. Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD. Parte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

AUDITADO. Organizacion que es auditada.

AUDITOR. Persona con los atributos personales demostrados y competencia para
llevar a cabo una auditoria.

! El vocabulario de este libro, fue recopilado en su totalidad de las normas NTC ISO 9001:2008 y
OHSAS 18001:2007.
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AUDITORIA. Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar
el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

CALIDAD. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.

CAPACIDAD. Aptitud de una organizacién sistema 0 proceso para realizar un
producto que cumple los requisitos para ese producto.

CLIENTE. Organizacion o persona que recibe un producto.

COMPETENCIA. Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades.
CONFORMIDAD. Cumplimiento de un requisito

CONTRATO. Acuerdo vinculante.

CONTROL DE CALIDAD. Orientada al cumplimiento de los requisitos de la
calidad.

COPASO: Comité Paritario de Salud Ocupacional, es un organismo de promocion
y vigilancia de las ramas de salud ocupacional en una organizacion especifica.

CORRECCION. Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

DEFECTO. Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado.

DISENO Y DESARROLLO. Conjunto de procesos que transforman los requisitos
en caracteristicas especificadas o en la especificacién de un producto proceso o
sistema.

DOCUMENTO. Informacion y su medio de soporte.

EFICACIA. Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

EFICIENCIA. Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
GESTION. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

GESTION DE LA CALIDAD. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad.
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INCIDENTE. Evento(s) relacionado(s) con el trabajo, en el (los) que ocurrioé o pudo
haber ocurrido lesion o enfermedad (independiente de su severidad), o victima
mortal.

INFORMACION. Datos que poseen significado.

INFRAESTRUCTURA. Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios
para el funcionamiento de una organizacion.

LUGAR DE TRABAJO. Cualquier espacio fisico en el que se realizan actividades
relacionadas con el trabajo, bajo el control de la organizacion.

MANUAL DE LA CALIDAD. Documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion.

MEJORA DE LA CALIDAD. Parte de la gestidon de la calidad orientada a aumentar
la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

MEJORA CONTINUA. Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos.

NO CONFORMIDAD. Incumplimiento de un requisito.

OBJETIVO DE LA CALIDAD. Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.

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

PELIGRO. Fuente, situacion o acto con potencial de dafio en términos de
enfermedad o lesion a las personas, 0 una combinacion de estos.

POLITICA DE LA CALIDAD. Intenciones globales y orientacién de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta
direccion.

POLITICA DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL: Intencién y direccion
generales de una organizacion relacionada a su desempefio de S&SO
formalmente expresada por la alta direccion.

PROCEDIMIENTO. Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.
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PROCESO. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

PRODUCTO. Resultado de un proceso.
PROVEEDOR. Organizacion o persona que proporciona un producto.

PROYECTO. Proceso Uunico consistente en un conjunto de actividades
coordinadas y controladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo
para lograr un objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las
limitaciones de tiempo, costo y recursos.

REGISTRO. Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas.

REGISTRO DE DOCUMENTO. Que presenta resultados obtenidos, o proporciona
evidencia de las actividades desempefiadas.

REQUISITO. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

REVISION. Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion y
eficacia del tema objeto de la revisidn, para alcanzar unos objetivos establecidos.

RIESGO. Combinacion de la probabilidad de que ocurran un(os) evento(s) o
exposicion(es) peligroso(s), y la severidad de la lesion o enfermedad que puede
ser causada por el(los) evento(s) o exposicion(es).

SATISFACCION DEL CLIENTE. Percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos.

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL. Condiciones y factores que afectan o
pueden afectar la salud y la seguridad de los empleados u otros trabajadores
(incluidos los trabajadores temporales y personal por contrato), visitantes o
cualquier otra persona en el lugar de trabajo.

SISTEMA. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

SISTEMA DE GESTION. Sistema para establecer la politica y los objetivos y para
lograr dichos objetivos.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. Sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad.
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SISTEMA DE GESTION DE S Y SO. Parte del sistema de gestiébn de una
organizacion empleada para desarrollar e implementar su politica de Sy SO y
gestionar sus riesgos de Sy SO

19



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 NOMBRE DE LA EMPRESA

Cobranzas Especiales de Santander CESS Ltda. Call Center.

1.2 ACTIVIDAD ECONOMICA

Otros tipos de intermediacion financiera ncp, Actividades Juridicas, Servicios de

asesoramiento, orientacion y de asistencia comercial.

1.3 PRODUCTOS Y SERVICIOS

CESS Ltda. Call Center Cuenta dentro de su portafolio con los siguientes

servicios:

e Cobro de Cartera en las siguientes etapas: Preventiva, Administrativa, Pre
juridica, Castigada.

e Verificacion de solicitudes.

e Investigacion de Bienes.

e Localizacion Clientes.

e Tele Contacto.

e Visitas Domiciliarias.

e Tele mercadeo.

1.4 NUMERO DE EMPLEADOS

La empresa CESS Ltda. Call Center cuenta con mas de 100 empleados.

20



1.5 DIRECCION

CESS Ltda. Call Center cuenta con unas oficinas propias en las Ciudad de
Bogotéa y Ciudad de Bucaramanga.
e Oficina en la ciudad de Bogota Ubicada en la Calle 99 N° 12-39
Oficina 303 Edif. Atelier.
¢ Oficina en la Ciudad de Bucaramanga Ubicada en la Calle 35 N° 17 — 56 Piso

7 y piso 10 Edif. Davivienda.
1.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Figura 1. Estructura Organizacional CESS Ltda.

JUNTA DE
SOCIOS

[
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Contable e Generales . Internos Externos
Sistemas Humano

Fuente: Elaboracion Propia.
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1.6 RESENA HISTORICA

CESS Ltda. Inicia operaciones en el afio de 1993 en la oficina 9-03 del edificio
Davivienda de la ciudad de Bucaramanga. Inicia ofreciendo su servicio de
recaudo de cartera a Gecolsa y el Banco Sudameris. Las gestiones de las
obligaciones se realizaban a través de visitas domiciliarias y llamadas telefonicas.
En el afio de 1994 CESS Ltda. Ofrece sus servicios al Banco de occidente y al
Banco central hipotecario, logrando tener en ese momento cinco clientes y ocho
empleados. Debido a que el numero de clientes y de empleados habia
aumentado, es en el afio de 1995 donde se decide trasladarse a la oficina 15-03 y
15-04 del edificio Davivienda, con el fin de ubicarse en un lugar mas amplio que

permitiera soportar la expansion del negocio hacia nuevos mercados.

En el afio de 1996 ante la necesidad de mejorar la calidad de la prestacién del
servicio y ser mas competitivos, se realiza la compra del Software Adminfo y de la
planta telefonica, lo que permite organizar la informacién de las carteras,
conservar registros de las gestiones realizadas, generar informes y controlar la

productividad de los sitios de trabajo.

En el afio de 1999 y teniendo como cliente a Ebel, surge la necesidad de abrir la
oficina de la ciudad de Cucuta, pues el cliente necesitaba ampliar el cubrimiento
de la cartera en ésa ciudad. La empresa inicia operacion con la contratacion de

dos empleados.

En el afio 2002 por iniciativa del Gerente general y propietario se decide abrir la
oficina en la ciudad de Bogota, como una estrategia de la empresa para poder
ofrecer el servicio en la capital del pais y aumentar el nimero de clientes. En el
afio 2005 el numero de negocios y de empleados aumentaron, lo que condujo a

gue la capacidad de las oficinas 15-03 y 15-04 se considerara insuficiente. Esta
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situacion llevdé a que se trasladara todas las instalaciones al piso 10 y 7 del
edificio Davivienda, donde actualmente CESS Ltda. Ejerce operaciones.

Actualmente CESS Ltda., es una empresa orgullosamente Santandereana con
méas de 18 afos de experiencia en el mercado de cobranza y Call Center, acredita
la idoneidad y suficiente experiencia en los servicios que ofrece como:
Administracion y Recuperacion de Cartera, Call y Contac Center, Tele mercadeo,
verificacion solicitudes de crédito, para empresas publicas o privadas, naturales o
juridicas. Durante todo este tiempo de trabajo, CESS Ltda. ha ofrecido sus
servicios a los siguientes clientes a saber: BBVA de Colombia, Banco Agrario de
Colombia, Banco Citibank Colombia, Banco Caja Social Colmena, Fondo Nacional
de Ahorro, Banco de Occidente, Financiera Coomultrasan, Banco Av. Villas,
Banco Davivienda, Banco Gran Ahorrar, Banco BCH Colombia. Otras empresas
del sector real como: Colombia Telecomunicaciones S.A. E.S.P, Telefénica

Moviles de Colombia, EBEL entre otros.

En conclusion, CESS Ltda., cuenta con un liderazgo gerencial que busca
aumentar su cobertura a nivel nacional, aumentar sus fortalezas tecnolégicas y
ser un lider en el mercado Regional, razon por la cual se hace necesario contar
con un Sistema de gestion de la calidad que permita la satisfaccion de sus

clientes y la conformidad del servicio que presta.?

2
Texto elaborado con base en la entrevista personal a al Gerente General y Propietario de Cess LTDA, el dia 14 de Febrero de 2012
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1.7 MISION

Somos una empresa dispuesta a intermediar en el mercado financiero a través de
la prestacion de los servicios de Administracion y Recuperacion de Cartera, Call y
Contac Center, Tele mercadeo, verificacion solicitudes de crédito, para empresas
publicas o privadas, naturales o juridicas. Contando con tecnologia de punta en
Sistemas de Informacion, redes y medios de comunicacién e infraestructura,
personal altamente motivado y capacitado que permiten obtener rentabilidad
financiera y bienestar humano, proyectando a sus clientes confianza, solidez y

efectividad.

1.8 VISION

Para el afio 2014 CESS Ltda. se proyecta como empresa lider en el mercado en el
ambito Regional por su compromiso continuado en la calidad de los servicios
ofrecidos y la satisfaccién plena en las necesidades del cliente. Logrando asi un
mayor posicionamiento en el mercado, estabilidad financiera y mejoramiento

continuo de los procesos y el capital humano.

1.9 NOMBRE Y CARGO DEL SUPERVISOR TECNICO

Myriam Prieto Sanabria. Cargo: Coordinadora de Talento Humano.
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2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

2.1 CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA

CESS Ltda. Empresa santandereana lider en el mercado de la prestacion de
servicios de Call center (Recuperacidon de cartera, ventas, verificacion de
solicitudes), resuelve evaluar el nivel de cumplimiento de la organizacién en
relacion con los lineamientos establecidos en las NTC ISO 9001:2008 y OHSAS
18001:2007.Dicho proceso inicia en el mes de diciembre del 2011, con el objetivo
de certificar a la organizacion en ISO 9001:2008, e implementar las OHSAS
18001:2007.

Para esta labor la organizaciéon busca el apoyo de Ginna Lorena Fonseca y Sergio
Andrés Parra estudiantes de Ingenieria Industrial de la Universidad Pontificia
Bolivariana, para cumplir el objetivo estipulado, razén por la cual se realiza un
acuerdo de responsabilidades, donde los estudiantes se comprometen a realizar la
documentacion, implementacién y certificacion del Sistema de Gestion de Calidad,
asi mismo la documentacién e implementacion del Sistema de Seguridad y Salud
Ocupacional en la organizacién. La organizacion se compromete a prestar los

recursos necesarios para cumplir con dicho objetivo.

De esta manera los estudiantes emprenden el recorrido por la organizacion,
observando detalladamente cada area de trabajo, hablando con el personal,
evidenciando las falencias que tenia la organizacion ante los temas de Sistema
de Gestion de calidad y Salud Ocupacional. También se realizé la presentacion
formal ante el personal de la organizacion, informando de manera muy general las

funciones dentro de la organizacion de los estudiantes.

Esta etapa fue indispensable para los estudiantes ya que se conocieron aspectos

como: historia de la organizacién, su trayectoria en el mercado, su vision ante el
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sistema de gestion de calidad y el sistema de seguridad y salud ocupacional,
igualmente el conocimiento de las normas internas de la organizacion, circulares
legales que aplican a la organizacion con el fin de cumplir y acatar cada una de

ellas durante la ejecucion del objetivo.

El principal método que permitidé la recoleccion de informacion como primera
instancia fue la observacion directa, permitiendo un diagnéstico mas especifico de

las areas observadas.

2.2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Se realiz6 un diagndstico inicial de la organizacion, analizando por medio de
observaciones y entrevistas directas en cada uno de los diferentes procesos, con
el fin de tener una evaluacién partiendo del punto de hallar aspectos positivos y

negativos de la organizacion teniendo los siguientes resultados:

Planeacion Estratégica
e Establece los pasos necesarios para realizar las revisiones por la alta
direccion con el objeto de asegurar el mejoramiento de cada uno de los
procesos de la organizacion.
e Suministra las bases para clarificar las responsabilidades individuales.
e Realiza un proceso permanente en la organizacibn que pretende
adelantarse a los hechos, para tomar a tiempo las decisiones mas

adecuadas.
Comercializacion

¢ Realiza la labor de comercializar el servicio, permitiendo entrar al mercado

objetivo con estrategias altamente calificadas.
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La organizacion cuenta con clientes lideres en el sector bancario, dando a
conocer su trayectoria en este, creando valor agregado.

Se centra en el contacto directo con el cliente, presentando su portafolio de
servicios a clientes potenciales, el seguimiento de los clientes actuales,
generando satisfaccion en ellos.

Actualmente la empresa no cuenta con estrategias estipuladas para abarcar
nuevos mercados.

La organizacion se centra en una parte de su portafolio de servicios, como
es el cobro de cartera, dejando a un lado los otros servicios ofrecidos,

descuidado otro mercado objetivo importante.

Financiera

Proceso encargado de administrar y optimizar los recursos de la
organizacion, de manera ordenada y eficaz.

La organizaciéon cuenta con contadora externa que permite tener los libros
fiscales, balances generales y estados de resultados al dia.

Las decisiones tomadas por el proceso de gestion financiera tiene que ser
aprobado por el Subgerente y el Gerente.

Maneja de manera ordenada todas las cuentas necesarias para llevar un
control 6ptimo por medio de un comodin financiero.

Dentro de este mismo procedimiento, se encuentra el area de compras,
donde se tiene claramente especificado el proveedor y sus productos
ofrecidos.

La empresa cuenta con una propia evaluacion de proveedores donde, se

califican 3 items importantes: Precio, Calidad, y Garantia.

Recurso Humano

Se evidencia un Manual de funciones, pero asi mismo se encuentra

desactualizado, donde no estan estipulados nuevos cargos creados, como
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lo son, Coordinador de Calidad, Auxiliar Contable, Auxiliar de Recurso
humano entre otros.

La organizacion maneja dos tipos: contratacion directa por CESSLTDA
donde solo se encuentran nueve (9) empleados, y contraccién por temporal
con 40 empleados; por lo que la organizaciéon maneja dos tipos de ARP,
gue son Positiva y Sura.

La ARP Sura realizé seguimiento por medio de capacitaciones al personal,
estas fueron realizadas de junio del 2011 hacia atras. Por lo tanto
actualmente no se cuenta con el seguimiento de salud ocupacional por
parte de las ARP’s.

Es necesario que la organizacion tenga estipulado un plan de contingencia
y emergencia, es necesario actualizar el COPASO.

La empresa no cuenta con un panorama de riesgos vigente, se tiene
documentado uno del 2008 realizado por la ARP siendo totalmente

obsoleto.

Call Center

Garantiza el cumplimiento de los servicios ofrecidos a través de una gestion
efectiva que permite satisfacer las necesidades de los clientes.

Este proceso cuenta con auditorias por parte de los clientes directamente
donde especifican las labores a realizar, generando un mejoramiento y
sugerencias de la manera como se maneja el servicio. Estas auditorias son
evidenciadas en formatos de los clientes, pero no se cuenta con un
seguimiento interno de la organizacion.

La infraestructura fisica y tecnolOgica, permite la prestacion del servicio en
optimas condiciones y de alta calidad.

Cuenta con un procedimiento estipulado, se conocen las funciones y
responsabilidades en los diferentes cargos de este proceso, el

procedimiento no se encuentra documentado.
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Gestion Informaética

Se cuenta con una plataforma tecnolégica de punta, manejada por
diferentes sistemas tecnolégicos que permiten tener control de la gestion y
asi mismo la prestacién de un servicio de alta calidad.

La organizacion posee herramientas de seguridad generando tranquilidad al
cliente, en cuando a la confidencialidad de la informacién suministrada por
estos mismos.

No se cuenta con un orden estipulado para la soluciéon de requerimientos
por parte de los demas procesos de la organizacion.

Falta de orden a la hora de realizar actividades de mantenimiento
preventivo y correctivo afectando con la prestacion del servicio.

No es tienen especificados los procedimientos que le competen al proceso

de gestion informética.

Calidad

Proceso nuevo creado con el fin de realizar el seguimiento debido al
sistema de gestion de calidad entre otros.
Actualmente no se tiene determinado un procedimiento para este

departamento, no se cuentan con responsabilidades ni funciones.

2.3 DIAGNOSTICO SEGUN LAS NORMAS NTC ISO 9001:2008 Y OHSAS
18001:2007 EN LA EMPRESA CESS LTDA

Para saber adecuadamente lo que la organizacién necesita y el punto de partida,

se ve la necesidad de crear un diagnostico que nos permita establecer claramente

como se encuentra el Sistema de gestion de calidad y el Sistema de seguridad y
salud ocupacional, teniendo en cuenta la las NTC ISO 9001:2008 Y OHSAS
18001:2007.
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Se realizaron dos tipos de analisis mediante encuestas permitiendo diferentes
objetivos en cada una de ellas; el primero realizado con preguntas abiertas,
donde se busca encontrar datos generales de la organizacion como su razén
social, actividad economica, programas actuales, manejo de la salud ocupacional,
entre otros. Este instrumento fue aplicado a la Coordinadora de Recurso Humano,
Myriam Prieto. Anexo 1 Encuesta Diagnostico General CESS Ltda.

Posteriormente se desarrollé una encuesta por medio de tablas de diagnostico las
cuales incluyen cada uno de los numerales considerados en las normas NTC ISO
9001:2008 Y OHSAS 18001:2007; teniendo un diagndstico real y veridico que
permitié a los estudiantes saber el punto de partida para lograr el cumplimiento de
los objetivos de dicho proyecto. Anexo 2 Encuesta Diagndstico NTC ISO
9001:2008 Y OHSAS 18001:2007 en CESS Ltda.

Este formato fue diligenciado teniendo en cuenta las siguientes convenciones:

¢ No aplica (NA) [0]: Numeral de la norma que se encuentra excluido debido
a las condiciones y caracteristicas de la organizacion.

¢ No [0]: No se esta llevando a cabo el numeral considerado.

e |dea [2]: Se cuenta con el conocimiento elemental del numeral
considerado.

e Documentado [5]: Se tiene evidencias del mismo por medio de
documentos.

e Implementado [7]: Se aplican los métodos y medidas necesarias para
llevar a cabo el cumplimiento del numeral, y asi mismo de la
documentacion que se tiene estipulada.

e Registro de implementacion [10]: Se tiene documentada, Implementada y
se cuentan con registros cumpliendo totalmente conforme con lo
especificado en los requisitos de la norma (genera una conformidad con los
requisitos de la NTC ISO 9001:2008 u OHSAS 18001:2007).
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Para establecer el porcentaje de cada requisito de las normas se desarroll6 la
siguiente formula, con el fin de tener de manera cuéntica los datos que nos

permitieron realizar los analisis pertinentes:

puntaje total obtenido

Calificacion porcentual de los requisitos =
10(puntaje maximo) * (numerales evaluados) * (100)

Posteriormente de la valoracion cuantitativa se utilizd la calificacion porcentual
total, ubicando dentro de los siguientes rangos una calificacion cualitativa por cada
uno de los sistemas evaluados ISO 9001:2008 y OHSAS 18001:2007,

determinados en la siguiente escala.

Tabla 1. Escala Diagnostico

ESCALA DIAGNOSTICO
Escala Cualitativa Escala Porcentual
Insuficiente 0% al 30%
Aceptable 31% al 50
Bueno 51% al 70%
Muy bueno 71% al 90%
Excelente 91% al 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Los requisitos que tengan calificacién insuficiente, son aquellos que la
organizacion no realiza, ni se tenian estipulados, por lo cual deben ser disefiados.
Aquellos que tengan una escala cualitativa aceptable requieren de un seguimiento,
para saber cudl es el punto que no se estd cumpliendo, o se cumple pero no se
tiene documentado. Los requisitos que estan entre bueno y muy bueno, son
requisitos que se implementan dentro de la organizacién, que deben ser

documentados y deben contar con registros, de acuerdo con las normas exigidas.
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Por dltimo los que se encuentran en una calificacion excelente, son por que se
encuentran implementados y documentados y cuentan con registros para ser

evaluados.

2.3.1 RESULTADOS OBTENIDOS EN EL DIAGNOSTICO SEGUN LAS
NORMAS NTC ISO 9001:2008 Y OHSAS 18001:2007 EN LA EMPRESA CESS
LTDA

Los resultados correspondientes al diagndstico inicial en CESS Ltda. Permitieron
determinar las actividades a realizar para lograr los objetivos correspondientes.

De este diagnéstico depende el punto de partida para los estudiantes, asi mismo

depende el disefio y la documentacion que se llevara a cabo.
Con base a ellos se pudo determinar lo que la empresa realmente necesita
realizar para cumplir con los requisitos de cada norma. Los resultados obtenidos

en el diagndstico inicial, se representan en la siguiente figura.

Figura 2. Resultado diagndstico inicial

DIAGNOSTICO TOTAL PROMEDIO

EDIAGNOSTICO ISO 9001:2008 & DIAGNOSTICO OHSAS 18001:2001

DIAGNOSTICO ISO DIAGNOSTICO
9001:2008 OHSAS 18001:2001

Fuente: Elaboracion Propia

Al realizar los andlisis de los diagndsticos referentes a los requisitos de las 1ISO
9001:2008, y OHSAS 18001:2007 en la organizacién, se obtuvo un promedio total
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de 30% en los requisitos de ISO 9001:2008, evidenciando en la escala cualitativa
estipulada, que se encontraba en un nivel insuficiente, por lo que demostré que la
organizaciéon no tiene documentado, ni implementado la mayoria de los requisitos
de la norma, la totalidad de estos se encuentran en idea, por lo que no existen

registros.

En cuanto a la norma OHSAS 18001:2007 presenta un 25%, presentando un
resultado insuficiente, cumpliendo de esta manera Unicamente con lo exigido por

la ley.

Otro resultado que se evidencia en la etapa de diagndstico fue la falta de personal
especifico que se encargue de las areas de calidad y seguridad ocupacional. De
igual manera al revisar cada uno de los requisitos de las 2 normas y su aplicacion
dentro de la organizacion, evidencid una ausencia del cumplimiento de los
mismos, existen procedimientos establecidos para el proceso misional, pero estos
no se encuentran documentados, asi mismo los procesos de apoyo, control y

direccion no lo evidencian procedimientos claramente.

El trabajo a realizar segun el diagndstico inicial, es bastante extenso ya que se
tiene que cumplir con todos los requisitos de las diferentes normas a trabajar, de
esta manera disefiar y elaborar todos los procedimientos, formatos, instructivos

necesarios para el cumplimiento de los mismos.
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3. DEFINICION DEL PROBLEMA

CESS Ltda., empresa santandereana lider en el mercado de la prestacion de
servicios de Call center (Recuperacion de cartera, ventas, verificacion de
solicitudes), resuelve evaluar el nivel de cumplimiento de la organizacién en
relacion con los lineamientos establecidos en la NTC ISO: 9001, OHSAS 18001,

buscando asi una certificacion de 1SO: 9001: 2008.

Es por ende que el presente proyecto se observd el concepto de gestién de
calidad manejado en CESS Ltda., el cual se evidencia que los procesos que
enmarcan el negocio son dados de manera ordenada y eficiente pero no tienen

establecido una formalidad, y seguimiento.

Aunqgue dentro de la organizacion se vio la necesidad de hace tiempo iniciar y dar
comienzo a labor de disefio, documentacion e implementacién y por ende de la
misma certificacién, con el compromiso de adquirir, prontamente resultados
positivos para generar nuevas oportunidades de accién en un mercado amplio y

competitivo.

Es por esta razon que esta necesidad busca efectuar los sistemas de gestion de
calidad y seguridad y salud ocupacional permitiendo alcanzar la excelencia y la
mejora continua aprovechando el potencial de los recursos administrativos,
operativos de la organizacion para ofrecer la confianza de contar con la capacidad
de satisfacer no solo cliente sino también al empleado que conforma la
organizacion, asi mismo logrando un mejoramiento en la prestacion de los
servicios, por la cual busca apoyar la implementacién de los sistemas de

gestion, con las cuales pretende mostrar mayor confianza a sus clientes para
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satisfacer sus expectativas y poder mantener un control de sus proceso sin llegar

a generar impactos de tipo negativos ni generar riesgos.

Para ello y para hacer mas eficiente la gestion CESS Ltda. se hace necesario
definir un modelo que permita aprovechar de manera mas racional la disposicion
de los recursos para el adecuado desarrollo de sus actividades y el cumplimiento
de la normatividad que aplique a sus procesos basicos, su entorno y el recurso

humano que en ellos interviene.

En general CESS Ltda., cuenta con una estructura y con un area operativa
definida, sin embargo su falencia estd dada en que no estan establecidos ciertos
procedimientos que enmarcan el diario vivir y por los cuales se estipulan cada una
de las actividades tanto de los empleados como de la misma prestacién de los
servicios, es por este razon que se busca efectuar y desarrollar un sistema integral
no solo con el fin de unificar la organizacion en cuanto a procedimientos y calidad
de lo ofrecida sino también en el de generar medidas y acciones dirigidas a
preservar, mejorar y reparar la salud de las personas en su vida de trabajo

individual y colectiva.

Dicho lo anterior es importante resaltar que la ejecucion del proyecto enmarca bajo
un objetivo principal Disefiar, documentar e implementar el sistema de gestion de
calidad y salud ocupacional (SYSO) en la empresa Cobranzas Especiales de
Santander CESS Ltda. segun los estandares dados por las NTC ISO 9001:2008 y
OHSAS 18001:2007 con fines a lograr la Certificacion del Sistema de Gestion de

Calidad e implementacion de Seguridad y salud ocupacional.
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4. ANTECEDENTES

Los sistemas de gestion que contemple las normas ISO 9001 2008, OHSAS
18001:2007, buscan garantizar que los procesos y procedimientos en la empresa
CESS Ltda., se realicen en forma efectiva, logrando asi cumplir con los objetivos
de la organizacion y las partes interesadas, en estos espacios la organizacién no

cuenta actualmente con trabajos similares al area de calidad y salud ocupacional.

CESS Ltda., cuenta con su infraestructura altamente reconocida en el Edificio
Davivienda de la Ciudad de Bucaramanga, y tiene conocimiento que en el
momento ninguna empresa, del mismo sector ha realizado una labor tan grande y
beneficiosa, como lo es de contar con una certificacion 1SO: 9001:2008, esto
ayudard a la empresa a lograr a una ventaja competitiva, asi como también, a

afianzar su buen nombre entre sus actuales y futuros clientes.

Segun la revision bibliografica se identificé que el 85 % de las firmas que cuentan
con un Sistema de Gestion integrado han reportado beneficios externos, entre
ellos mayor percepcién calidad, incremento de la demanda y el 95% reporte mayor
toma de conciencia de los trabajadores. Asi mismo resultados de un sondeo de la
IRWIN profesional publishing (USA), demuestra que el 50% de las compafias
certificadas han logrado un 80% de satisfaccion con el cliente y el 69% de una

ventaja en cuanto a la competitividad se refiere.

La integridad de la vida y la salud de los trabajadores constituyen una
preocupacion de interés publico, en el que participan el gobierno y los particulares
(Ley 9/79).

El marco legal estd dado por lineamientos constitucionales, convenios
internacionales de la OIT, normas generales del Cédigo Sustantivo del Trabajo y

ademas por:

36



e Ley 9/79; por la cual se dictan medidas sanitarias habla de las disposiciones
de la Salud Ocupacional y estas son aplicables a todo lugar y clase de trabajo.

e Resoluciéon 2400/79; Ministerio de Trabajo, que establece el reglamento
general de Seguridad e Higiene Industrial

e Decreto 614/84; por el que se determinan las bases para la organizacion y
administracion de la Salud Ocupacional.

e Resolucién 2013/86; reglamenta la organizacién y funcionamiento de los

Comités de Medicina, Higiene y Seguridad Industrial.

Los beneficios se manifiestan desde la implementacion del proyecto como una
forma mediante el cual la organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades
de sus clientes, para lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el

desemperio de sus procesos bajo un esquema de eficiencia y eficacia.
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5. JUSTIFICACION

Hoy en dia la gran competencia en el medio busca lograr la supervivencia de la
empresas, por ende los sistemas de gestion integrado se han convertido en
medio de participacion, puesto que su importancia radica a las consecuencias que
conlleva la ausencia de un control y mejoramiento de los trabajadores durante el
desarrollo de sus actividades y sobre la prestacion misma de los servicios dentro

de una organizacion

El desarrollo del siguiente proyecto, nace de la necesidad y del compromiso
mismo que tiene la organizacion no solo con los clientes sino también con el
empleado, con el propdsito de mejorar continuamente buscando niveles de
excelencia y bienestar para una sociedad, de esta manera logrando contribuir

significativamente con los estandares y lineamientos establecidos en la norma.

Los sistemas de gestion integrados son una forma de poder lograr una eficacia
global, ya que su implementacion conlleva a unificar todos los principios de todos
los sistemas de gestién como lo son calidad y salud ocupacional, esto permitiendo
ser mas efectivas y por ende minimizando los riesgos presentes mejorando el
desempefio y la utilizacion de los recursos para el debido cumplimiento a todas

las metas y objetivos propuestos dentro de la organizacion.

Obedeciendo a este marco se busca comenzar a trabajar bajo un
direccionamiento en el Disefio, documentacion e implementacién del sistema de
gestion de calidad vy salud ocupacional (SYSO) donde involucre tanto los
procesos claves del negocio como los programas enmarcados en la legislacion
vigente, en donde la empresa CESS Ltda., este a la vanguardia de las exigencias

de sus clientes externos y la preocupacion misma de vigilar la salud de quienes
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hacen parte o se ven involucrados en el proceso de la empresa y son el activo

apreciable para la organizacion.

Establecer un sistema integrado a futuro dentro de la organizacion permitira una
interaccion eficaz entre cada uno de los procesos logrando obtener una mejor
imagen y brindar una mayor confiabilidad en el desempefio garantizando que los
servicios ofrecidos cumplan con los requisitos necesarios segun los lineamientos
de la NTC ISO 9001:2008 y las OHSAS 18001:2007.

Por tal motivo la organizacién logra iniciar y dar un primer paso con este proyecto
para la busqueda de la certificacion ISO 9001:2008, y la implementacion OHSAS
18001:2007, buscando asi abrir puertas y las herramientas necesarias para
conquistar nuevos mercados, para ello es necesarios iniciar con un proceso de
disefio, documentacién e implementacién de los sistemas, obteniendo a futuro

una certificacién que confirme la calidad de los servicios ofrecidos
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6. OBJETIVOS

6.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar, documentar e implementar el sistema de gestion de calidad y salud
ocupacional (SYSO) en la empresa Cobranzas Especiales de Santander CESS
Ltda. segun los estandares dados por las NTC ISO 9001:2008 y OHSAS
18001:2007 con fines a lograr la Certificacion del SGC e implementacion de la
OHSAS 18001:2007.

6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagndstico de la organizacion con el fin de conocer la situaciéon
actual en cuanto a los estandares exigidos por la Norma Técnica Colombiana
ISO 9001:2008 y OHSAS 18001:2007.

e Disefiar sistemas de gestion bajo las Normas Técnicas Colombianas 1SO
9001:2008 y OHSAS 18001:2007 con fines a lograr cumplir las necesidades y

expectativas de la organizacion.

e Elaborar la documentacion de los sistemas de gestidon teniendo en cuenta los
criterios basicos la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008 y OHSAS
18001:2007.

e Sensibilizar al todo el personal que conforma la organizacion evidenciando la
importancia, los beneficios que trae consigo lograr la implementacién y la
certificacion de la ISO 9001:2008.
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Sensibilizar al todo el personal que conforma la organizacién evidenciando la
importancia, los beneficios que trae consigo lograr la implementacion de la
OHSAS 18001:2007.

Vigilar el cumplimiento de la organizacion con los requisitos legales y el plan

bésico obligatorio asegurando el mejor funcionamiento.

Efectuar las revisiones generales en los sistemas de gestion de calidad y
gestiébn de seguridad y salud ocupacional, con apoyo de la direccién de la

organizacion.

Implementar el sistema de ISO 9001:2008 y OHSAS 18001:2007 de acuerdo a

los estandares establecidos en la Norma Técnica Colombiana.
Lograr que la organizacion implemente el Sistema de Gestion de Calidad I1SO

9001:2008 de acuerdo a los estandares, logrando asi la certificacion de la

misma.

41



7. MARCO TEORICO

Toda organizacién requiere un conjunto de procedimientos los cuales estan
encaminados a la mejora continua es por esta razén que establecer un Sistema
de Gestion de Calidad y un programa de seguridad y salud ocupacional en
caminado no soOlo a mejorar los servicios de la organizacion sino también a
satisfacer y cumplir con el bienestar del capital humano; tras este beneficio se

permite lograr la eficacia y eficiencia de cada una de las labores realizadas.

El entorno organizacional cada vez se encuentra en un sistema globalizado lo
cual demanda cambios constantes, los cuales nos llevan a plantearnos no sélo la
necesidad si no la idea misma de gestionar procesos que favorezcan la calidad y
el cumplimiento en los principios basicos de una organizacion; asi mismo la
necesidad de generar ambientes satisfactorios al recurso humano, para tener no
solo una mejor calidad de vida si no una mayor productividad orientado a su vez
al bienestar de la organizacién para alcanzar y mejorar el desarrollo de cada una

de las actividades.

En la actualidad los todos los sistemas mantienen aspectos en comun los cuales
permiten ser estudiados en forma uniforme, asi mismo poder ser integrados para
una misma gestion. La adopcion de un Sistema de Gestion Integral establece
aspectos que brindan oportunidades a la organizacion para optimizar sus
actividades, ya que las normas comparten los principios de gestion, el enfoque
sistematico, de procesos y de algunos requisitos, permitiendo aumentar la eficacia

y eficiencia dentro de la organizacion®.

® PROVIDENCIA. Que es la 1SO. www.providencia.cl/certificaciones-iso/que-es-la-iso> [citado el
16 de febrero de 2012]
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e Precisar objetivos integrales con el fin de definir las responsabilidades y
autoridades.

e Efectuar la documentacion de los procesos, para tener una documentacion
controlada, aclarando las tareas y/o actividades a realizar.

e Establecer actividades para lograr los objetivos claves.

e Verificar mediciones y monitoreo de los procesos, teniendo en cuenta los
registros estipulados de las actividades realizadas, asi mismo controlando
la gestion de los mismos.

e Tener prevista la adquisicion de acciones correctivas y preventivas presente
ante alguna situacion la cual puede llegar a presentar una no conformidad.

e Realizar auditorias, para medir el desempefio del sistema de gestion de
calidad por medio de auditorias.

e Analizar y revisar el sistema de gestidon integral, de manera perioddica por

parte de la alta direccion.

Para la realizacién adecuada a de los Sistemas de gestidon de calidad y el Sistema
de seguridad y salud ocupacional, se tendran en cuenta normas en las cuales

ayudaran a la efectividad y eficacia de los expuestos sistemas.

7.1 SIGNIFICADO DE LA ISO

La International Organization for Standardization (ISO) es la agencia internacional
especializada en crear estandares, y se encuentra integrada por los institutos de
estandarizacién alrededor de 130 paises miembros. “El propdsito de ISO es

promover el desarrollo de la estandarizacion y actividades mundiales relativas a
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facilitar el comercio internacional de bienes y servicios, asi como desarrollar la

cooperacion intelectual, cientifica y economica”.’

Los estandares ISO contribuyen al crecimiento de la manufactura y suministro de
productos y servicios mas eficientes y seguros, permitiendo de esta manera que el
comercio entre paises sea mas facil, equitativo y confiable. Los estdndares estan
dirigidos hacia la transparencia de tecnologia para el desarrollo de los paises

protegiendo a los consumidores y usuarios de productos y servicios.

7.2 SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2008

Un sistema de gestion de calidad (SGC) es una forma de trabajar, mediante la
cual una organizacién asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.
Para lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus
procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia que permite lograr ventajas

competitivas.

Los beneficios que se obtienen al trabajar con un SGC, se centra principalmente
en la mejora continua de la calidad de los productos o servicios que se ofrecen, la
transparencia en el desarrollo de los procesos, asegurar el cumplimiento de sus
objetivos, en apego a leyes y normas vigentes, integracion del trabajo, en armonia
y enfocado a procesos, crear una ventaja competitiva y un aumento en las

oportunidades de ventas, entre otras.

*UNIVERSIDAD PEDAGOGICA Y TECNOLOGICA DE COLOMBIA.
Standares<www.uptc.edu.co/sigma/standares> [Citado el dia 16 de febrero de 2012]
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La ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestion de la calidad ya que es una
norma internacional que se aplica a los SGC y se centra en todos los elementos
de administracion de calidad con los que una empresa debe contar para tener un
sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o

servicios.

Los clientes se inclinan por proveedores que cuentan con esta acreditacion porque
de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen
sistema de gestion de calidad (SGC). Esta norma especifica los requisitos
aplicables a toda organizacion que necesite demostrar la capacidad de
proporcionar productos o servicios que cumplan con los requisitos de sus clientes
y los reglamentarios, su principal objetivo se centra en la busqueda de la

satisfaccion del cliente.®

PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDADS®

Se han identificado ocho principios de gestion de calidad que puede ser utilizado
por la alta direccion con el fin de conducir a la organizaciébn hacia una mejora
continua.
1) Enfoque al cliente: Las organizacion dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzandose en exceder las

expectativas de los clientes.

2) Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdésito a la orientacion de

la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el

® HERRAMIENTAS PARA SISTEMAS DE CALIDAD ISO 9001. Que es ISO 9001 [en linea].
www.normas9000.com/que-es-is0-9000.html [citado el 16 de febrero de 2012]

® NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC ISO 9000 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD-
PRINCIPIOS Y VOCABULARIO. Principios para los Sistemas de Gestion de la Calidad.
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cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de

objetivos de la organizacion.

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

4) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso.

5) Enfoque de sistema de gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

6) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de esta.

7) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.
8) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y
sus proveedores son independientes, y una relacion mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos 8 principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de
sistemas de gestion de calidad de la familia ISO 9000

46



ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA NORMA ISO 9001:2008’

La norma ISO 9001:2008 esta organizada en 8 secciones, las secciones 4, 5, 6,7 y
8 contienen los requisitos para su sistema de gestion de calidad (SGC). Las

primeras 3 secciones de la norma (1, 2y 3) no contienen requisitos.

4) Requisitos del sistema: Indica los requisitos Utiles dentro del Sistema de
Gestion de Calidad.

5) Responsabilidad de la direccién: Indica los requisitos y compromiso para
la direccion y su papel en el Sistema de Gestion de Calidad.

6) Gestidon de recursos: Indica los requisitos para la utilizacion y provision
los recursos, incluyendo el personal, la capacitacion, el ambiente de trabajo
y las instalaciones.

7) Realizacion del producto: Indica los requisitos para la produccién del
producto o servicio, incluyendo la proteccion, los procesos relativos al
cliente, el disefio, el abastecimiento y el control de proceso.

8) Medicion, Andlisis y Mejora: Indica lo requisitos para la monitorizacion

de los procesos y su mejora.

“La certificacion I1SO 9001 Sistema de gestion de la calidad proporciona una base
sélida para un sistema de gestion, en cuanto al cumplimiento satisfactorio de los
requisitos del sector y la excelencia en el desempefio, caracteristicas compatibles
con otros requisitos y normas como el Sistema de gestion ambiental, Seguridad y

salud ocupacional y Seguridad alimentaria entre otros.

" LIC. CARLO M. YANEZ. Sistema de Gestién de la Calidad en base a la norma 1SO 9001 [en
linea]. Internacional eventos. Diciembre 05 del 2008 [citado 17 feb. 2012]. Disponible en:
[www.internacionaleventos.com/Articulos/ArticulolSO.pdf]
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La certificacion ISO 9001 permite:

Establecer la estructura de un sistema de gestion de la calidad en red de
procesos

Plantear una herramienta para la implementacion de la planificacion de un
Sistema de gestion de la calidad.

Proporciona las bases fundamentales para controlar las operaciones de
produccion y de servicio dentro del marco de un Sistema de Gestion de
Calidad.

Presentar una metodologia para la solucibn de problemas reales y
potenciales.

Mejorar la orientacion hacia el cliente y el incremento en la competitividad.”

7.3 SISTEMA DE GESTION PARA LA SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
OHSAS 18001:2007

OHSAS 18001:2007 es una especificacion de evaluacion para los Sistemas de

Gestion en Seguridad y Salud ocupacional. Fue desarrollado en respuesta a la

necesidad de las compafiias de cumplir con las obligaciones de salud y seguridad

de manera eficiente. De igual medida permite que las organizaciones que han

implementado otros sistemas de gestion como 1ISO 9001 E ISO 14000, desarrollen

un Sistema Integrado de Gestion, que ya por su naturaleza sean compatibles.

El certificado NTC — OHSAS 18001:2007 se otorga gracias a la alianza entre el

INCONTEC y el Consejo Colombiano de Seguridad, facultad para operar como

organismo de certificacion gracias a su infraestructura, experiencia Yy

profesionalismo de sus colaboradores.

® ICONTEC INTERNACIONAL. Certificacion 1SO 9001[en linea].
www.icontec.org.col/index.php?section=188 [citado el 17 de febrero de 2012]
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Salud Ocupacional (SO) abarca una gama completa de aspectos, incluidos
aquellos con implicaciones estratégicas y competitivas. La organizacion puede
usar esta demostracion de una implementacion exitosa de esta norma OHSAS
para asegurar a las partes interesadas que cuentan con un sistema de gestion de

Seguridad y Salud Ocupacional apropiado.

La presente norma se basa en la metodologia conocida como PHVA, donde se

puede describir brevemente de la siguiente manera.

e Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con la politica de Seguridad y Salud Ocupacional de

la organizacion.

e Hacer: Implementar los procesos.

e Verificar: Realizar el seguimiento y le medicion de los procesos con
respecto a la politica, objetivos, requisitos legales y otros de Seguridad y
Salud Ocupacional, e informar sobre los resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de

Seguridad y Salud Ocupacional.

Muchas organizaciones manejan sus operaciones mediante la aplicacion de un
sistema de procesos y sus interacciones, que se puede denominar como “enfoque
por procesos” La norma ISO 9001 promueven el uso de un enfoque basado en
procesos. Ya que la metodologia PHVA se puede aplicar a todos los procesos, las

dos metodologias se consideran compatibles.

Esta norma OHSAS contiene requisitos que pueden ser auditados objetivamente;

sin embargo no establece requisitos absolutos para desempefio en cuanto a
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Seguridad y Salud Ocupacional mas alla de los compromisos, en la politica de
SYSO, de cumplir los requisitos legales aplicables y otro que suscriben la
organizacién con el fin de prevenir lesiones y enfermedades, y para la mejora
continua. Asi, dos organizaciones que llevan a cabo operaciones similares pero
tienen un desempefio de SYSO diferente, pueden ambas cumplir sus requisitos.®
La creciente demanda de la comunidad internacional por disponer de un estandar
que permitiera armonizar los requisitos existentes en seguridad y salud
ocupacional impulso seguir el modelo BS OHSAS 18001 Occupational Healthand
Safety Assessment Series, desarrollado como una herramienta que facilita la
integracion de los requisitos de seguridad y salud ocupacional con los requisitos
de calidad, ISO 9001 y de administracion ambiental, ISO 14000.

La OHSAS 18001 establece los requisitos que permiten a las empresas controlar
sus riesgos de seguridad y salud ocupacional y, a su vez, dar confianza a quienes
interactdan con las organizaciones respecto al cumplimiento de dichos requisitos.
Esta norma hace énfasis en las practicas proactivas y preventivas, mediante la
identificacion de peligros y la evaluacion de control de riesgos relacionados en el
sitio de trabajo.

La certificacion OHSAS 18001 permite:
e Consolidar la imagen de prevencion de riesgos ante colaboradores,

clientes, proveedores, entidades gubernamentales y la comunidad.

e Otorgar una posicién privilegiada frente a la autoridad competente, porque
demuestra el cumplimiento de la reglamentacién vigente y de los

compromisos adquiridos.

9 ICONTEC, NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-OHSAS 18001:2007. Sistema de Gestion en Seguridad y Salud
Ocupacional. Introduccion.
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e Da mayor poder de negociacion con las compafias aseguradoras, gracias a

la garantia de la gestion del riesgo de la empresa.

e Asegurar la credibilidad centrada en el control de la seguridad y la salud

ocupacional.

e Mejorar el manejo de los riesgos en seguridad y salud ocupacional, ahora y

en el futuro.

e Facilitar la implementacion de un sistema integrado de gestion. *°

PROGRAMA DE SALUD OCUPACIONAL"

Consiste en el diagnéstico, planeacion, organizacion, ejecucion y evaluacion de
las actividades tendientes a preservar, mantener y mejorar la salud individual y
colectiva de los trabajadores en sus ocupaciones y que deben ser desarrolladas

en sus sitios de trabajo en formato integral e interdisciplinario.

El programa de salud ocupacional esta compuesto por 3 subprogramas
fundamentales: Medicina Preventiva, Medicina del trabajo, Higiene y Seguridad
Industrial y Funcionamiento del Comité Paritario de Salud Ocupacional (COPASO)
de las cuales deben coordinarse permanentemente para poder preservar el

ambiente y la salud de la persona.

' |CONTEC INTERNACIONAL. Certificacién 1SO 9001[en lineal].
www.icontec.org.co/index.php?section=188 [citado el 17 de febrero de 2012]

! Funcionamiento y forma de los Programas de Salud Ocupacional. Resolucion 1016 de 1981.
Pag. 1
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8. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Finalizada la etapa de Planificacion, donde analizamos el estado actual de la
organizacion CESS Ltda., y ya teniendo estipulado el punto de partida se continu6
con el disefio y la documentacion de los sistemas ISO 9001:2008 y OHSAS
18001:2007.

8.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para la realizacion de la politica de calidad y la politica de SYSO, se vio la
necesidad de reunirse con el gerente general, subgerente y coordinadora de
recurso humano, el objetivo de la reunion fue la creacion de las dos politicas,
politica de calidad y politica de SYSO, para esta creacion, se tuvieron en cuenta
las directrices de la organizacion y explicadas debidamente, y con una
ponderacion correspondiente, siguiendo asi a una lluvia de ideas donde se
crearon 3 politicas diferentes para cada sistema, de esta manera se llegé a una
politica final para a cada uno de los sistemas, donde que abarcan las directrices

de la organizacion, sus objetivos y finalidades.

8.1.1 POLITICA DE CALIDAD

CESS Ltda. se compromete a ofrecer servicios de optima calidad, para la cual nos
mantenemos a la vanguardia de los avances tecnoldgicos disponiendo del recurso
humano necesario y competente para desarrollar las actividades y ejecutar
eficientemente cada uno de los procesos encaminado al fortalecimiento y

mejoramiento continuo, con el fin de satisfacer las necesidades del cliente.
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8.1.2 OBJETIVOS DE CALIDAD

e Satisfacer las necesidades de nuestros clientes permanentemente

cumpliendo con los estandares requeridos.

e Implementar acciones para la mejora continua del sistema de gestion de

calidad.

e Mantener actualizada la plataforma tecnolégica a través de una

administracion confiale y segura.

e Garantizar y mantener el recurso humano necesario y competente para el

desarrollo eficiente de las actividades.

e Administrar y garantizar la eficacia de todos los recursos de la empresa en

forma oportuna.

e Cumplir con los estandares de calidad establecidos para la prestacion de

servicio.

8.1.3 INDICADORES SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Los fundamentos establecidos para la creacion de indicadores parten de la base
de la estrategia organizacional, donde para ser estipulados se tiene que tener
conocimientos de la organizacién, teniendo claro los propédsitos, estrategias,
mision, vision entre otros, de esta manera recopilando la informacién teniendo el

registro de donde se van a obtener los datos, asi mismo identificacion de las
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necesidades que tenga la organizacién para estipular cuales indicadores cumple

con la estrategias organizaciones.

Para la medicion de cada uno de los objetivos anteriormente mencionados, se
crearon indicadores directamente relacionados con cada uno de ellos. Para los
indicadores del sistema de gestion de calidad, se vio la necesidad de separarlos
por procesos, para evidenciar de la manera mas eficiente y eficaz las falencias y
Cada
estratégicamente, con el fin de evaluar cada proceso y objetivo, esta meta a lo

fortalezas de estos. indicador cuenta con una meta estipulada
largo del proceso se puede mejorar, demostrando un mejoramiento continuo a lo
largo de la aplicacion del sistema de gestion de calidad. A continuacién se
representa la figura de indicadores, para dar méas detalle de la relacion estipulada

y de los pardmetros que se tienen en cuenta.

Tabla 2. Indicadores de gestidén de calidad.

OBIETIVO PROCESO INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA FUENTE RESPONSABLE
-satisfacer las necesidades de Satisfaccidn al cliente |  Clentes satisfechos/ 80% Anual FM-CH-004 Gerente General
nuestros clientes permanentemente GESTION DE Clientes evaluados
cumpliendo con \.os estandares COMERCIALIZACION Eficacia de la solucidn |Quejas solucionadas/Quejas 209 Mensual FUEC.008 Gerente General
requeridos. de quejas presentadas
-satisfacer las necesidades de Efechvidad Resullado | Vistas efectivas | Vistas | 705 Mensusl FI-C-015 Supervisor visitas
nuestros clientes permanentemente Personas en
cumpliendo con ‘_05 estandares Eﬂcac‘.a de,la seguimiento/Personas. 80% Trimestral FM-GR-010 CUU[dII‘IﬂEdUr =
requeridos. CALL CENTER capacitacion reies EUEE
+ Cumplir con los estandares de
calidad esteblecldos pqra la Eﬂcamq qe la gestidn P.le.tas cumplidas/ Metas 70% Mensual FM-C-003 Coordinador de
prestacion de servicio. del senvicio Por Banco | Estipuladas per el Banco Cartera
Cumplimiento de las Revision por direccion
mplementar acciones para la Revisiones porla Ejecutada/Revision por 100% Anual FM-GC-009 Gerente General
P : P GESTION PLANEACION demanda direccion programada
mejora continua del sistema de ESTRATEGICA
gestion de calidad. Eficacia del Sistema de Indicadores Cumplidos/ .
X . N 80% Mensual Indicadores. Gerente General
Gestion de Calidad Indicadores Totales
Cumpl\m\e_nto de Cap Ejecutadas/Cap a0% Trimestral FM-GR.D0S Coordinador de
Capacitaciones programadas Recurso Humano
. " (N® diag/hombre perdido por -
~Garantizar y man?ener el recurso Ausen?:smonzersonal e e T e Trimestral FM-GR.D10 Ri?urri'ﬂduur;::u
humano necesario y competente GESTION DE RECURSO essitda empleados * Dias laborados)
para el desarrollo eficiente de las HUMANO b
actividades. Desempefio de oianoracores Coordinador de
Colaboradores Aprobades/Colaboradores 80% Semestral FM-GR-016 Recursn Humans
Evaluados
Persona Desertado oot e
Rotacion de personal | Volutariamente / Total de = 10% Trimestral BASE DE DATOS
. Recurso Humano
trabajadores.
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Tiempo reparacion
EﬂcaFila de %qmpos programado/ Tiempo 50% Mensual FM-GL002 cogds‘tlﬁ:sr de
eparados reparacion realizado
« Mantener actualizada la plataforma i Mantenimiento
tecnologica a través de una Cﬁmﬁ“”?'e.”“’fe EfectuzdoMantenimisnto | 0% | Semestral FM-GLO02 Coorahador ds
5 ] - GESTION INFORMATICA Mantenimiento programadao islemas
administracion confiale y segura. Requerimientos
Eficacia de los X L Coordinador de
Requerimientos cumplldus{iz?:serlmlentus 80% Mensual MASSOGE Sistemas
Capacidad de Uso Equipos &n usa/ Equipos 70% Semestral FN-G002 Coordinador dg
Totales Sistemas
= Proveedores Coordinadora
Desemperfio de
- Administrar y garantizar la eficacia Proveepdores Aprobados/Proveedores 50% Anual FW-GF-001 Administrativa y
evaluados Financiera
6 | de todos los recursos de la empresa | GESTION FINANCIERA e Coordinadora
en forma oportuna. REﬂcaug de '?5 cumplidos/Mequerimientos | 90% Mensual FI-GF-003 Administrativa y
ELIEMTIZLEE totales Financiera
*Satisfacer las necesidades de Eficacia en las Acciones Cerradas / Coordinador de
nuestros clientes permanentemente acciones Acciones Totales 90% Semestral FU-GC-005 Calidad
cumpliendo con los estandares
7 requeridos. GESTION DE CALIDAD
+Implementar acciones para la I A Auditorias
umplimiento en . - Coordinador de
mejora continua del sistema de Auditorias E]ecutada!ﬁxugrtunas 100% Semestral FI-GC-010 Calidad
gestién de calidad. programadas

Fuente: Elaboracion Propia

8.2 SISTEMA DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

8.2.1 POLITICA SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

CESS Ltda., se compromete a desarrollar permanentemente actividades de salud
ocupacional con el objeto de alcanzar y cumplir los requisitos legales, asegurando
la salud fisica y mental de sus trabajadores, comprometiéndose de esta manera a
mantener un ambiente de trabajo seguro, generando confianza en las labores

realizadas a través de un proceso de mejoramiento continuo.

8.2.2 OBJETIVOS SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
e Establecer y mantener el programa de salud ocupacional, cumpliendo con
sus respectivas actividades, garantizando de esta manera el mejoramiento

continuo.
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e Establecer capacitaciones con los trabajadores a fin de realizar promocion y
prevencion de los diferentes riesgos a los cuales estan expuestos dentro de

la organizacion.

e Lograr la participacion activa de los trabajadores en el desarrollo de los

diferentes subprogramas a desarrollar.

e Mantener bajos los indices de accidente laboral, enfermedad comdun,
enfermedad laboral, ausentismos que generen perdida laboral.

8.2.3 INDICADORES SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL:

Para la medicion de cada uno de los objetivos anteriormente mencionados, se
crearon indicadores directamente relacionados con cada uno de los objetivos, para
los indicadores del sistema de seguridad y salud ocupacional. Cada indicador
cuenta con una meta estipulada estratégicamente, con el fin de evaluar cada
proceso e indicador, esta meta a lo largo del proceso se puede mejorar,
demostrando un mejoramiento continuo a lo largo de la aplicacion del sistema de
gestién de seguridad y salud ocupacional. A continuacion se representa la figura
de indicadores, para dar mas detalle de la relacion estipulada y de los parametros

gue se tienen en cuenta.
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Tabla 3. Indicadores Seguridad y Salud Ocupacional.

OBIETIVO INDICADOR FORMULA META  FRECUENCIA FUENTE RESPONSABLE
s Establecer y mantener el programa de salud
Coordinador de

90% Trimestral | FM-GR-005 Recurso
actividades, garantizando de esta manera el Salud Ocupacional Planeadas i T

mejoramiento continuo.

1 ocupacional, cumpliendo con sus respectivas Cumplimiento Programa Actividades ejecutadas/Actividades

s Establecer capacitaciones con los trabajadores a

fin de realizar promocién y prevencién de los imi i
2 . . P ve . Cump“.mm.nm de Cap Ejecutadas/Cap programadas 90% Trimestral | FM-GR-005 Coordinador de
diferentes riesgos a los cuales estdn expuestos Capacitaciones Recurso Humanol
dentro de la organizacién.
= Lograr la participacion activa de los trabajadores Trabaiad Asist  Trabaiad Coordinador de
3 en el desarrollo de los diferentes subprogramas a Participacion Activa rabajadares que Tﬂst\;;esrnn rabajacares 95% Trimestral | FM-GR-005 Recurso
desarrollar. Humano
* Mantener bajos los indices de accidente laboral, § § . Coordinador de
. Ausentismo Personal (W® dias/hombre perdido por ausencia )/ (
4 enfermedad comin, enfermedad laboral, o . = 2% Trimestral | FM-GR-010 Recurso
Cessltda N totales de empleados * Dias laborados)

Humano

ausentismos que generen perdida laboral.

Fuente: Elaboracion Propia

8.3 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Para realizar un funcionamiento efectivo y eficaz las organizaciones debe
identificar y gestionar los procesos que se encuentran inmersos en ella,

analizando de la misma manera la relacion existente entre cada uno.

Habitualmente en una organizacion el resultado de un proceso constituye
directamente el elemento de entrada del siguiente proceso, es por esto que la
identificacion y la gestion sistematica de los procesos empleados constituyen gran
importancia ya genera un seguimiento de la prestacion del servicio desde el cliente

interesado junto con sus requerimientos hasta la satisfaccion del mismo.

El enfoque basado en procesos es una metodologia de gestion horizontal, donde
la preocupacion gira en torno a lograr resultados eficaces y eficientes,
evidenciando de esta manera un trabajo en conjunto con las diferentes areas de la
organizacién que colaboran para lograr que el proceso funcione eficazmente,
logrando como objetivo un sistema dinamico donde se comparten

responsabilidades entre las areas.
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Con respecto a la anterior CESS Ltda., opta por el enfoque basado en procesos
como parte del sistema de gestidén de calidad, donde se definieron el nimero y los
diferentes tipos de procesos necesarios para cumplir los objetivos y los
lineamientos de la organizacion evidenciando el Unico proposito de tener una

mejora continla.

Los procesos creados y ya estipulados dentro de la organizacién se encuentran

divididos de la siguiente manera:

Procesos Misionales
Procesos de apoyo

Procesos de Direccién

0N

Procesos de control

Los procesos misionales se encuentran directamente relacionados con la
prestacion del servicio, son los procesos que se encargan de transformar los
requerimientos del cliente, hacia el producto final, estos procesos se encuentran
centrados en la razon de ser de la organizacién. En este caso la organizacion
cuenta con 2 procesos misionales: Call Center y Comercializacion.

Los procesos de apoyo son aquellos que sirven de soporte a los procesos
misionales, CESS Ltda. Cuenta con 3 de ellos: Gestion Financiera (encargada de
la parte financiera y la de compras), Gestion del Recurso Humano y Gestion

informatica.

Los procesos de direccion, se encuentran ligados a las responsabilidades que
adquiere la alta direccion, estan asociados a las metas estipuladas por la
organizacion ya sean a corto o largo plazo. Dentro de los procesos de direccion

se cuenta con Gestion de la planeacion estratégica.
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Por ultimo los procesos de control son los que estan encargados de controlar y
verificar el buen funcionamiento de los demés procesos, en este caso el proceso

de control es el de Gestion de la calidad.

Para realizar el mapa de procesos, se llevdé a cabo una reunion con el gerente
general, donde se clasificaron los procesos segun los cuatro (4) mencionados
anteriormente, de igual manera se realizé un borrador del mapa de procesos, para
realizar correcciones en el transcurso de su elaboracién, obteniendo como
resultado el siguiente mapa de procesos, actualmente aprobado, implementado y
publicado en la organizacion.

Figura 3. Mapa de Procesos CESS Ltda.

ESTRATIGICA
[ PROCESOS CLAVES DEL ]
NEGOCIO
y

———— | commammmaion |—> | e L

L
PROCESOS DE APOYO

I S gl:uuu € N e —

REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE
SATISFACCION DEL CLIENTE

PROCESOS DE CONTROL

GESTION DE
CALIDAD

Fuente: Elaboracion Propia
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8.4 CARACTERIZACIONES

Las caracterizaciones nos permiten observar la relacidon que se tiene entre los
procesos, describiendo de esta manera las entradas, actividades y salidas, las
actividades van relacionadas directamente con el PHVA, permitiendo de esta

manera, planear, hacer, verificar y actuar el proceso que se esta relacionando.

Las caracterizaciones incluyen objetivo, tipo de proceso, alcance, responsable,
entradas, actividades, salidas, documentos aplicables, y los objetivos de calidad
aplicables junto con su medicién (indicadores de gestion).

Figura 4. Caracterizacion Proceso de Gestion de Calidad.

Cédigo 0D-GC-001 |
Version: 02 CARACTERIZACION “C:se
[FechadeAprobacion. | 280272012 | PPROCESO GESTION DE CALIDAD

Wanuales

ES Nanuol e caviad * Mapa deProcesos
(Coece] Ente s

Requisitos 150 90012008

Tosos s procescs

Fuente: Elaboracion Propia.

En el Anexo 3. Caracterizacibn Proceso de Gestion de Calidad. Se puede
observar con mayor claridad como se diligenciaron dichas caracterizaciones,
teniendo en cuenta los parametros anteriormente dichos. Es importante mencionar

que se realizaron siete (7) caracterizaciones, una para cada proceso, asi mismo
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en el Anexo 4. Listado maestro de documentos, se pueden evidenciar cada uno
de ellas.

8.5 ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Y EL SISTEMA DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL CESSLTDA

Figura 5. Jerarquia documental del Sistema de gestion de calidad vy el sistema de
seguridad y salud ocupacional CESS Ltda.

AVNOIOVANIOO aNvs A avarino3s
A avarnvd 3a soulsIoay

Fuente: Elaboracién propia

La anterior figura presenta la jerarquia documental del Sistema de Gestién de la
Calidad vy el Sistema de Seguridad y Salud Ocupacional de CESS Ltda. en ella
puede observarse los diferentes documentos que lo componen y que a

continuacion se explican:

e Manuales: Especifica todo el Sistema de Gestion de la Calidad y el Sistema
de Seguridad y Salud Ocupacional de CESS Ltda.

e Procedimiento: Secuencia de actividades l6gicas acerca de la forma como
debe realizarse el proceso.
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Documentos Especificos: Documento que especifica que procedimientos y
recursos asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben
aplicarse para el desarrollo de un proceso o prestacion del servicio.
Instructivo: Relacion detallada acerca de cierta actividad de un
procedimiento.

Formato: Plantilla sobre la cual se registra informacion. Un formato
diligenciado se denomina registro.

Otros documentos: Son documentos del Sistema de Gestion de la Calidad y
el Sistema de Seguridad y Salud Ocupacional que por sus caracteristicas
no pertenecen a los anteriores documentos mencionados. Entre estos
tenemos: Mision, vision, alcance, politica de calidad y de seguridad y salud
ocupacional, despliegue de los objetivos de calidad y de seguridad y salud
ocupacional, organigrama, planificacion del Sistema de Gestion de la
Calidad y del Sistema de Seguridad y Salud Ocupacional, mapa de

procesos, entre otros.

8.6 TIPOS DE DOCUMENTOS

Para la realizacion adecuada de sistema de gestion de calidad y el sistema de

seguridad y salud ocupacional, se vio la necesidad de disefiar y elaborar

diferentes tipos de documentos que permitan el cumplimiento de los requisitos
exigidos por las NTC ISO 9001:2008 y OHSAS 18001:2007. Los documentos

disefiados y elaborados explican a continuacion dando ejemplos de cada uno de

Formatos: Plantilla sobre la cual se registra informacién. Un formato diligenciado

se denomina registro, proporcionando de esta manera evidencia de los sistemas

implementados, es importante mencionar que para lograr la certificacion de la NTC
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ISO9001:2008 se necesita como minimo 3 meses de implementacion,
demostrando evidencia de esta.

Figura 6. Formato Asistencia a Capacitacion

WRSCLIEN  ASISTENCIA A CAPACITACION

=C=ss
version o1 | PROCESO GESTION RECURSO HUMANG

TEMA: [ [ Fecha
LUGAR | [ nora ]

EMPLEADOS ASISTENTES
NOMBRE CEDULA FIRMA

Jalalalala]a]alala L=
o|o||o|m|&|o|b]|a[o|@]@[N|@| s w|M| = F

20
EXPOSITOR: FIRMA:

Fuente: Elaboracion Propia.
CESS Ltda. Cuenta con 79 Formatos Distribuidos de la siguiente manera, asi
mismo en el Anexo 4. Listado maestro de documentos, se pueden evidenciar

cada uno de ellos.

Tabla 4. Distribucion de los formatos CESS Ltda.

NUMERO

HRO(IE FORMATOS
Gestién de Calidad 12
Call Center 15
Comercializacion 5
Gestion Financiera 15
Planeacion Estratégica 3
Gestidn Recurso Humano 24
Gestion Informatica 5
TOTAL 79

Fuente: Elaboracion Propia.
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Instructivos: Es un documento donde relaciona de forma detallada acerca de cierta
actividad de un procedimiento. Para CESS Ltda. fue necesario crear tres (3)
instructivos, el primero en el proceso misional Call Center, donde explica de
manera muy detallada la actividad de Visitas. ElI segundo instructivo fue creado
para el proceso de apoyo Gestion Informatica, en este se explica paso por paso la
actividad correspondientes a este proceso. El tercer instructivo explica lo referente

al comité paritario de Salud Ocupacional COPASO.

Figura 7. Instructivo Call Center- Visitas

N STRUCTIVO C.

demeive @ coominader o
1. OBJETIVO seperisr de catem perm que este

. . I e - - mage 5u comEooian coi
Garantizar la ubicacion, verficacion, negociation, investigacion v actuslzacio

®  Ellevaioeciin es comechs s= ez

&n ¢a50s de bocalizados o deincumplimientos de pagos acordados con &l fin de llevar una 2 seciafIacien e (a5 visiias g e
. . _ . . R R progrmacin ¥ disedo de nftas de
{gestion efectiva que permita lograr y alcanzar los lineamientos establecidos por cliente. Sectrizacian visies as visitas. E5 decy, la asignacion de NA Fuperisorde
. tanejc glato pam oS asesoms wisitas.

mxtamos feolendo coenir gue en
2. ALCANCE ommetio se mmsizmn 35 visies
Glaries poresesor

Va

2 |3 entrega de las cartas por parte de los asesores internos hasta ls wbicacion,

werificacion, investigacion, negociscion y sctusizacion por pane de los asesores extemos. ® e lene s foematn S-S
D DATOS VIETAS espec
dla gue se salld ls wisits

3. RESPONSABLE encamaco de malizmde

E

+ 3 ewwmgen los pegomtes = los
Supervisor de visitas. zsesoms sviemos temiandc catie e ¥
sectoizcion y e enntamiento Oe b o Sepersisorde
FM-C-008 v
. =
4. PICTIVIDRDES. PROCEDIMIENTO VISITAS Enmegs ge mress }é\g}:_:'\_g;
La siguiente &5 una guia para ser considerada por el Supervisor de visitas puesto se EIEIMRT SHTINIS i

WIETAZ gesidemeni dlligesclads

describe al detalle cada una de las actividades ejecutadas en el drea. €00 o S g evaluar postesomnants
2 etzcHvided de cats vislie deda por
pereLs
ACTIVIDAD DE 3CRAFCION DE LA ACTIVIDAD RECGIITRO RE 3PONIAELE . L=
e Loz asesoms  Infemos  elabomn T
cames com f fin de ubicer, vesices, | E’fz
:’!\’;?ﬂﬂ. regoclar o actuslizmr e e 2 o=
. Estes caes son dimcciomes o | coweniy ‘Coodinadar yia VISTAS toimimeste _ Ciligenciedo,
GENERADAE -
Recepelin de la vists ‘coomlinador ¥io :wnsanem swparvisorde P on postedor andlisis ¥ evishn
e s FOR EL iy fe|aaa Costencls 02 (03 mIUteacs
=|.w.4=orne isitas nlunmemod mEE“DE ErocTimdos =R oceds e o e
FWMCO0T  CONTROL CE Entrags ge resulgos visiies malizages ‘Supervisorde
e GoERAGAZ PR oL| ChTEA visi@s. . sl
ABEEOR INTERNO DE CARTERA.
- Lﬂ wisitas genemdas asesor intemo
som mevisades. por ef domr ze
su.pmtsor de visies, validando de ARSAZ Dammas

=5tz mmmem fas gimociomes en e
sisims ge venfcacitn. Fam s
valgacitn =5 recesato femer mn

mspecificando e omceso o cow
pemenece gicne tama mste foan

52 moudem pam ef andllsis de
cosnts & fommate FMAC-O13

Vallgacion direcciongs TS DATOR ViEMAS  donce Y =-f"='_’° e efectvidad de las visies.
vismize s visies  malizmces PR e ———
antertomente 2
+  iguaimente se diigencia & Somato Andlisis afeetvigad Sepervisorde
FU-COTE BASE  DE  DATOR visiGs. st
WIETTAZ ge acuemeo com las vishes

entegades.
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Figura 7. Instructivo Call Center- Visitas (Continuacion)

Audtioria o¢ ls callsd &
1 visl.

Autorizaciin Breas
darias

5. REFERENCIAS
L AZES0R WTEANG DS CARTERA

&. HISTORIAL

[¥ersen_J Descripcion
I ] | arsian inod

Fecha 1l
0501 |

Fuente: Elaboracion Propia

Manuales: Son documentos que integran toda la informacién operativa y

administrativa.

Los manuales elaborados y que actualmente se encuentran implementados dentro

de la organizacion CESS Ltda. estan especificados a continuacion:

Manual de Calidad: Este manual permite describir el Sistema de Gestion de
Calidad de CESS Ltda. Bajo lineamientos de la NTC-ISO 9001:2008. Aplicandolo
a todos los procesos definidos por la organizacion, incluyendo de esta manera, el
alcance del sistema, los detalles de su realizacion y operacién, la descripcién e
interaccién de todos los procesos y documentos establecidos para demostrar su
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adecuacion, eficacia, eficiencia, abarcando de esta manera el objetivo de

mejoramiento continuo.

Asi mismo este manual fue disefiado de tal forma que fuera entendible para
cualquier persona de la organizacién, permitiendo de esta manera una mejor

implementacion.

Este manual en encuentra en el Anexo 5. Manual de Calidad.

Manual de Funciones: El presente manual describe los distintos cargos,

estructurados conforme al organigrama de la empresa.

El propdsito fundamental de este manual es el de instruir a los miembros de la
empresa sobre los objetivos de los cargos, funciones, autoridad y responsabilidad
de los distintos cargos que componen la estructura de la organizacion, asi como el

perfil requerido por las personas para ocuparlos.

El manual de funciones demuestra la estructura organizacional de la empresa, sin
embargo es importante resaltar que algunos cargos (Auxiliar Talento Humano-
Director de Operaciones- Coordinador Administrativo y financiero), se encuentran
creados pero no se cuenta con el personal para el desarrollo y son fundamentales
para CESS Ltda.

De igual manera en este manual de funciones, se incluyeron las funciones del
Auditor interno, ya que se tiene que tener documentado las competencias y
responsabilidades para este rol cumpliendo asi con uno de los requisitos de la
normas NTC ISO 9001:2008 Y OHSAS 18001:2007.
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Figura 8. Manual de Funciones, Auditor Interno.

respetuosa.
Guardar la reserva que requieren los asuntos relacionados con su contrato
en razdn con su naturaleza o instrucciones especiales.

1. DESCRIPCION DEL CONTRATO

DENOMINACION Auditor de Calidad * Cumplir con el horario establecido y la jornada de trabajo.
NIVEL: Profesional
DEPENDENCIA: Gerencia 4. OBLIGACIONES ESPECIFICAS

SUPERIOR INMEDIATO: Gerente General

Evaluar el desempefioy la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad,
como apoyo alaretroalimentacion que necesita la operacionde la
organizacion.

2. 0BJETO DEL CONTRATO

Planificar eimplementar el seguimiento, medicién, analisis y mejora continda del
sistema de Gestion de Calidad conel fin de garantizar |a calidad en la prestacion
de los servicios.

Llevar a cabo las Auditorias delos procesos que hacen parte del Sistema
de Gestion de Calidad de acuerdo al cronograma establecido.

Determinar el Plan de Trabajo de la Auditoria Interna de Calidad
3. OBLIGACIONES ESPECIALES

Cumplira cabalidad can los compromisos y responsabilidades adquiridos
con la empresa

Coordinar laReunion de Apertura.

Realizar las entrevistas para la recoleccion de hallazgos

Clasificar los hallazgos.

Respetar a sus superiores jerarquicos asi como procurar el buen
entendimientointerpersonal conlos demas Empleados deladependendcay
de la Empresa.

Coordinarla Reunion de Cierre.

Manejo confidencial dela documentacion einformacion obtenida durante
el proceso de auditora.

Responder por el buen tratamiento y manejo delos equipos, herramientas y
materiales de trabajo

Mantener comunicacion constante conlosresponsables de los proceses
que hacen parte del Sistema de Gestion de Calidad

Responder por el cumplimiento de sus obligaciones con honradez, buena
voluntad y eficacia

Participar en los comités establecidos.

Mantener buena conducta en el desempefio de su contrato y colabarar en &
orden moral y disciplinario

Entregarinformacion de manera oportuna sobre el estado delos
procesosalaDireccion para efectuar la revisiondel Sistema de Gestion
de Calidad.

Conocer lainfermacion referente ala mision, funciones, responsabilidades
y obligaciones de |a Empresa y de la dependencia en |a cual labora.

Preparar y Presentar el informe final de las Auditorias.

Respetar, cumplir y hacer cumplir las leyes y reglamentos de la Empresa

Dar a conocer a sus superiores los hechos perjudiciales para la Entidad
Realizar las observaciones, reclamos y solicitudes a que haya lugar por
conducto del respectivo superior y de manera fundada, comedida y

5. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES
+ Normas que regulan elfuncionamiento, estructura y politicas de la Entidad
+ Sistema de gestion de calidad

+ Conocimientos de todos los Procesos y Pracedimientos de la Empresa.

6. REQUISITOS DE ESTUDIO , EXPERIENCIA Y HABILIDADES
EDUCACION

EXPERIENCIA_Y HABILIDADES

Profesional o Tecnélogo en Carreras
Tecnicas o Administraivas

FORMACION: Diplomado o cursosen

EXPERIENCIA: 1 Afio en realizacion de
Auditorias Internas o Entrenamiento,
Implementacien del SG.C en la
organizacion y acompafiamiento al
auditor lider,

de la Galidad IS0 9001 o Seminario de
Auditorias Interas de Calidad con base

auditorfa Interna en la organizacion.

n 13 NORMA IS0 9001:2008. HABILIDADES Y/0_COMPETENCIAS:

municacién,  Organizacién
Previsién, relaciones interpersonales,
Toma de decisiones, liderazgo, trabajo
en equipo, capacidad de expresion
manejo de office.

Fuente: Elaboracién Propia.

Procedimientos: Secuencia de actividades l6gicas acerca de la forma como debe
realizar el proceso, los procedimientos son el modo de ejecutar determinadas
acciones que se suelen realizar de manera similar, definiendo los pasos. Para
cumplir con los requisitos de las normas, fue necesaria la creacion de

procedimientos especificos.

CESS Ltda. Cuenta 14 procedimientos, de los cuales 4 de ellos son debes de la

norma ISO 9001:2008 (los seis procedimientos basicos obligatorios resumidos en
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estos cuatro procedimientos), los restantes son procedimientos ligados
directamente a cada uno de los procesos, se encuentran especificados de la

siguiente manera.

Figura 9. Procedimientos de CESS Ltda.

CODIGO NOMBRE DE DOCUMENTO
PR-GC-001 [PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
PR-GC-002 |PROCEDIMIENTO ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA
PR-GC-003 [PROCEDIMIENTO SERVICIO NO CONFORME
PR-GC-004 |PROCEDIMIENTO AUDITORIAS INTERNAS
PR-C-001 |[PROCEDIMIENTO CALL CENTER
PR-CM-001 | PROCEDIMIENTO COMERCIALIZACION
PR-GF-001 |PROCEDIMIENTO DE COMPRAS
PR-GF-002 |PROCEDIMIENTO CONTABLE
PR-PE-001 |PROCEDIMIENTO PLANEACION ESTRATEGICA
PR-GR-001 |PROCEDIMIENTO GESTION RECURSO HUMANO
PR-GR-001 |[PROCEDIMIENTO GESTION INFORMATICA
PR-SO-001 [PANORAMA DE FACTORES DE RIESGOS
PR-SO-002 |REQUISITOS LEGALES APLICABLES
PR-SO-003 [PLAN DE CONTINGENCIA Y EMERGENCIA

Fuente: Elaboracion Propia.

En el Anexo 6. Procedimiento Control de Documentos y Registros, se puede
evidenciar la metodologia de documentacién aplicada para la realizacion de

procedimientos.

Programas: Los programas son documentos que permiten organizar los aspectos

criticos en cualquier proceso de la organizacion.
CESS LTDA cuenta con el programa Salud Ocupacional el cual consiste en

planear y ejecutar actividades de medicina, seguridad e higiene industrial,

teniendo como objetivo mantener y mejorar la salud de los trabajadores
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permitiendo construir una cultura de prevencion y un ambiente de trabajo

adecuado, para desarrollar competencias en las labores.

8.7 CAPACITACIONES Y SENSIBILIZACIONES

Dada como terminada la etapa de Documentacion de los sistemas de gestion de
calidad y seguridad y salud ocupacional, y asi mismo teniendo en cuenta el
diagnéstico inicial de la organizacion, se ve la necesidad de capacitar y sensibilizar
el personal de CESS Ltda. sobre este tema, creando de esta manera conciencia
acerca de los beneficios que trae la implementacion de las normas NTC ISO
9001:2008 y OHSAS 18001:2007 para la organizacion, de igual manera es
importante hacer saber a los trabajadores, que esto no requiere mas trabajo para
sus actividades, sino al contrario optimiza recursos, mejora las mediciones del
servicio, mejoramiento continuo, satisfaccion al cliente y crea un ambiente de

bienestar dentro y fuera de la organizacion.

Es importante mencionar que estas capacitaciones son de gran importancia para
lograr el objetivo de la certificacion 1ISO 9001:2008, donde en la primera fase de
las auditorias, el auditor lider realiza preguntas al personal sobre el sistema, de
igual manera las normas ISO 9001:2008 y OHSAS 18001:2007 tienen como
requisito comunicar a todas los trabajadores de la organizacion con la intencion de

ponerlos al tanto de sus obligaciones con el SGC y SYSO.
Para poder realizar dichas capacitaciones, se realizd un analisis de cuales eran los
temas mas importantes, sus objetivos, a quien van dirigidas. Dando como

resultado los siguientes temas a tratar:

e Sistema de Gestiéon de Calidad.

e Familia de las normas ISO 9000.
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e Estructura de la norma ISO 9001:2008.

e Sistema de Seguridad y Salud ocupacional.

e Fundamentos de la Norma OHSAS 18001:2007.

e Clasificacion de los riesgos.

e Prevencién de riesgos.

e Actividades en comportamiento ante emergencias (Simulacros).

e Documentacion CESS Ltda..

Las capacitaciones referentes a los temas de SGC y SYSO, fueron realizadas por
los autores del libro, ya que se posee el total conocimiento sobre el tema, de igual
manera las capacitaciones donde se requirié personal altamente calificado, fueron

realizadas junto con la ARP SURA.

8.7.1 CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES Y SENSIBILIZACIONES

Los siguientes cronogramas fueron disefiados segun los temas a tratar, y sus
objetivos, de igual manera las fechas escogidas, son fechas estratégicamente
estipuladas con el fin de no entorpecer el servicio afectando de esta manera la
satisfaccion del cliente.
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Figura 10. Cronograma Capacitaciones CESS Ltda. Sistema de Gestion de

Calidad

CRONOGRAMA CAPACITACIONES CESSLTDA
CAPACITACIONES SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
N® FECHA/ HORA TEMA OBJETIVO DIRIGIDD A PUNTOS A TRATAR
4 de Febrero 2012 Que es Caldad?
Hora: - Caracteristicas.
o ; -Definiciones.
Grupo 1_' T..DD am P Capac.:rtar.a_ todo &l personal de Ia Todos los -Que ez un SGC. ANEXO 7 Diapositivas
Grupe 2: 8:30 am Capacitacion: Sistema de organizacion CESSLTDA, de una manera P .
o - ; . . empleados de la |- Palabras claves. Capacitacion 1: Sistema de
1 Grupo 3: 10:30 am | gestion de calidad en general acerca del Sistema de gestion de A » - "
Lugar: CESSLTDA calidad con referencia a la NTC 150 Organizacion -Que necesita CESSLTDA para |gestion de calidad en
c Ig dl . 90012008 CESSLTDA tener un SGC. CESSLTDA
c a ;n e : : -Come implementar un SGC.
apaciaciones - Que se espera de un SGC.
-Etapas de la Implementacion.
25 de febrero 2012 Conocer la estructura de los sistemas de -
. " y . Familia de normas IS0 9000
Hora: gestion de calidad basados en la NTC IS0 Coordinadores y/o L . . -
) L N . -Los 8 principios de gestion de | ANEXO & Diapositivas
7:00 am Capacitacion: Fundamentos |5001:2008, con el fin de tener claro los Supervisores de ) o )
z Lugar: de la Horma IS0 8001:2008 |requisitos de la norma para que sean cada uno de los calidad Capacitacion 2. Fundamentos
gar : &a paraq -Estructura de la norma IS0 de la norma IS0 S001:2008
Salon de llevados acabo. procesos de 90012008
Capacitaciones CESSLTDA )
3d 202
" Mo Acerca de CESSLTDA
o Establecer un plan de formacion y -Mision.
Grupe 1 : 7:00 am bilizacion con los leados de la Todos los Vision
3 Grupe 2: 8:30 am Sensibilizacion: 150 or aniza;i;n ara identiﬂcrar a importancia empleados de la :Pulﬂicé Calidad ANEXO S Folleto 1: 1SO
Grupo 3: 10:30 am  |9001:2008 CESSLTDA 9 . P X N P X Organizacion o - 5001:2008 CESSLTDA
de la implementacion del sistema de gestion -Objetives de calidad.
Lugar: . . CESSLTDA
de calidad en la misma. -Mapa de procesos.
Salon de
- -Valores.
Capacitaciones
24 de marzo de 2012 Todos los Fundamentos principales de la
Hora: Actividad ludica: Jugando Aclarar los temas de las anteriores norma, como conceptos, -
: Lo . empleados de la o ANEXO 10 Fotos Actividad
4 7:00 am con el SGC en CESSLTDA ( |Capacitaciones, de una manera ludica e A numerales y requisitos. Ny
. N . Organizacion L ludica 1
Lugar: Escalera ) interactiva. CESSLTDA Aplicacion de la nerma 1S0
Oficinas Piso 10 9001:2008 en la organizacion.
21 de abril de 2012 . Fundamentos principales de la
. . _ Reforsar los temas de las anteriores Todos los
Hora: Actividad ludica: Aprende P L y norma, como conceptos, -
) Capacitaciones y actividades ludicas, con el | empleados de la o ANEXO 11Fotos Actividad
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N - fin de prepararnos para la Fase 1 de Organizacion L ludica 2
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Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 11. Cronograma Capacitaciones CESS Ltda. Seguridad y Salud

Ocupacional

Hora:

-Definiciones.
-Que es S&S0.
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Lugar: ocupacional CESSLTDA. seguridad y salud ccupaciona con Organizacion 850 seguridad y
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Grupo 3: 10:30 am 18001:2007 CESSLTDA importancia de la implementacion del Qreanizacian -Objetivos de S&50. 18001:2007
Lugar: sistema en seguridad y salud EESSLTDA -COPASO. CESSLTDA
Salon de ocupacional en la misma.
Capacitaciones
Que es Salud
i ?
31 de marzo de ) ) ocupaclon_al.
Establecer acciones de prevenccion, Todos los |- Ergonomia y posturas
2012 . .
- R promaocion y proteccion basadas en la empleados |adecuadas. ANEXO 14 Fotos
Hora: Prevencion deriesgosen | . R ~ . o R
3 7:00 am CESSLTDA identificacion del riesgo, que permita de la -planes de emergencia. Actividad ludica
.Lu ar: perservar, y mejorar la salud del personal| Organizacion |- Manejo de extintores. 1
gar: en sus labores. CESSLTDA  |-Actividades de higieney

Fuente: Elaboracion propia.

8.7.2 METODOLOGIA DE CAPACITACIONES Y SENSIBILIZACIONES

La metodologia que se implementd para llevar acabo la realizacion de las

capacitaciones y sensibilizaciones fue la siguiente:

1.

Inicialmente se dio a conocer el cronograma de actividades, con el fin de la

programacion por parte de cada uno de los empleados, ya que algunas

actividades no se encuentran estipuladas en el horario de jornada laboral, lo

cual era necesario el compromiso de cada trabajador.
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Este cronograma fue publicado en la cartera de novedades del piso 7, lugar
visible por todo el personal de la organizacién, asi mismo 3 dias antes de
realizar una actividad, se envidé por correo interno invitaciones llamativas

creando expectativas de la capacitacion.

Se llevo el control de asistencia a las capacitaciones por medio del formato
FM-GR-005 Asistencia a capacitaciones, en el cual todo el personal
asistente diligencia de manera adecuada el formato, teniendo evidencias de

la capacitacion y el personal capacitado.

Las capacitaciones ludicas se realizaron las instalaciones del piso 10, ya
gque se cuenta con mayor espacio para la dicha actividad, las
capacitaciones informativas fueron realizadas en el piso 7 contando con un

televisor, tablero, y computador recursos necesarios para el cumplimiento.

Estas capacitaciones fueron previamente planeadas, contando con el
material necesario para las capacitaciones, se realizaron diapositivas que
ilustran los temas tratados de manera llamativa, para su mayor atencion,
estas diapositivas se pueden encontrar en sus respectivos anexos
seflalados en el cronograma de actividades. De igual manera, para las
actividades ludicas se necesitaron material didactico, estas actividades

fueron premiadas con fin a lograr un mayor estimulo y mayor participacion.

Durante la ejecucion de dichas actividades se tomaron registros

fotograficos para tener evidencia de las mismas.
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8.7.3 EVALUACION DEL PROCESO DE CAPACITACION Y SENSIBILIZACION

El proceso de capacitacion y sensibilizacion tuvo gran acogida por parte de los
trabajadores de la organizacion, evidenciando una asistencia del 100%,
demostrando que CESS Ltda. cuenta con personal altamente comprometido con la
organizacion y con los sistemas implementados. Asi mismo luego de las diferentes
capacitaciones se not6 el cambio por parte de los miembros de la organizacion, en
cuanto dinamismo y entusiasmo a la hora de ejecutar sus funciones, aplicando los

conocimientos adquiridos en las capacitaciones.

Las sensibilizaciones realizadas para el bienestar de los trabajadores, como lo
fueron: el Spa, Audiometrias, Oftalmologias, Odontologia, Limpieza facial tuvieron
gran acogida ya que mejoraron el ambiente de trabajo, estas actividades fueron
realizadas en fechas estratégicas, fechas donde el trabajador presenta nivel de
estrés alto. Por medio de la observacion, se evidencio que estas actividades
incrementan el rendimiento de las labores realizadas por los trabajadores

existentes.

De igual manera, se realizacién evaluaciones aleatorias de las capacitaciones
realizadas, midiendo el cumplimiento del objetivo establecido, para estas
evaluaciones se utiliz6 el formato FM-GR-010 Evaluacion eficacia de la
capacitacion, donde se evaluan tanto los conocimiento del capacitado como del
capacitador, este formato consta de 3 preguntas abiertas referentes al tema

expuesto.
Al aplicar la evaluacion al personal, se obtuvieron los resultados como:
e Gran acogida por los dos sistema, sin generar traumatismo a la hora de su

implementacion.
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e Se realizaron 15 evaluaciones de los diferentes temas expuestos, en el que
98% de los evaluados respondieron de manera correcta las 3 preguntas
realizadas por los expositores.

e Por medio de la observacion, se evidencié un cambio del clima laboral
favoreciendo la calidad del servicio, y generando un mayor sentido de
pertenecia.

e Para la actividad ladica: Aprende con CESS Ltda. realizada dias antes de la
primera fase de la auditoria con fines a lograr las certificaciones del sistema
de gestion de calidad bajo la norma 1SO 9001:2008, se not6 al personal
altamente tensionado, y con gran nerviosisimo, esta actividad permitio
aclarar y recordar los conocimientos anteriormente dados, generandole a

los trabajadores mayor confianza y seguridad de sus conocimientos.

Al finalizar el proceso de capacitaciones y sensibilizaciones, se puede concluir
que este proceso, fue fundamental y fructifero para los miembros de la
organizacién, evidenciando un clima laboral renovado y un rendimiento en sus

funciones.

8.8 AUDITORIA INTERNA SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Para realizar una debida medicién y seguimiento del Sistema de Gestién de
Calidad, la organizacion necesita llevar a cabo un plan de auditorias internas
donde establezcan un programa, contribuyendo con la determinacion de la eficacia
del sistema. Por esta razdon se ve la necesidad de realizar la primera auditoria
dentro de la organizacion, teniendo en cuenta su alcance, con el fin de verificar la

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad de la norma ISO 9001:2008.

Anexo 15. FM- GC-010 Plan auditorias
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Los dias 8 y 9 de marzo del 2012 se realiz6 la auditoria interna al sistema gestion
de calidad, auditando todos los procesos existentes y estipulados en la
organizaciéon, asi mismo se realizé seguimiento a la medicion de los indicadores
evidenciando que el 90% cumplen con la meta estipulada, y un indicador que no
la cumple reflejando una no conformidad a la hora de ser auditado el proceso
correspondiente a este indicador. La auditoria interna obtuvo como resultados no
conformidades menores y observaciones. De igual manera se encontraron

aspectos por mejorar y fortalezas.

Figura 12. Informe auditoria 8 y 9 de marzo.

.....................

Fuente: Auditor lider

En el periodo de un mes, estas no conformidades, consideradas como acciones

correctivas, encontraban cerradas, pero en seguimiento continuo.

Concluyendo que el Sistema de gestion de calidad durante el proceso de

implementacion evidencié cambios positivos que permitieron mejorar los procesos,
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igualmente se cre6 una cultura de sensibilizacion hacia la calidad con el personal

de la organizacion.

De igual manera se evidenci6 el compromiso de la direccion para la
implementacion, sostenimiento y mejora del SGC de la organizacion, mediante la
generacion de recursos y tiempos necesarios para ejecucion de las actividades,

viéndose reflejado en la eficacia del sistema.

8.9 AUDITORIA EXTERNA SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

La calidad en las organizaciones es una ventaja competitiva en donde la
planeacién estratégica se encuentra identificada con su alcance, y con todo lo que
esta pueda generar, es por esto que se crea la necesidad, de validar y certificar la

calidad del servicio.

CESS Ltda. Opta por obtener la certificacion del sistema de gestiéon de calidad
ISO 9001.2008 mediante la contratacion del ente certificador ICONTEC, este
establecié las fechas para la realizacion de la auditoria externa o auditoria de
Otorgamiento, como primera etapa el dia 24 de abril del 2012, y segunda etapa los

dias 7 y 8 de mayo del 2012. Anexo 16.Carta Programacion auditoria ICONTEC.

Teniendo como objetivos los siguientes™?:

e Determinar la conformidad del sistema de gestion con los requisitos de la

norma de sistema de gestion.

'2 Informe auditoria realizada por el ente certificador ICONTEC.
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e 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.

e Determinar la eficaz implementacién y mantenimiento del sistema de

gestion.

® |dentificar oportunidades de mejora en el sistema de gestion.

En la primera etapa de la auditoria, el auditor lider realiz6 el estudio documental
con base en el manual de calidad MC-GC-001 y los demas documentos que
sustentan el sistema de gestion de calidad dentro de la organizacién, se estipulo el
alcance de la certificacion “Prestacion del servicio en administracion vy
recuperacion de cartera en todas sus etapas” , asi mismo preparoé el informe de la
primera etapa y plan de auditoria para los dias 7 y 8 de mayo del 2012,
entregandolo para el conocimiento de la organizacién. A partir de la evidencia

consultada el auditor lider decide continuar con el proceso en la segunda etapa.

“Los criterios de la auditoria se fundamentan en la NTC ISO 9001: 2008 asi como
en la documentacion desarrollada por la organizacion en respuesta a los requisitos
de la misma para su certificacion. La auditoria se aplica utilizando la técnica del
PHVA por muestreo selectivo de evidencias de las actividades de la organizacion

en los procesos evaluados.”™?

Los dias 7 y 8 de mayo del 2012 se realiz6 la auditoria de otorgamiento en las
oficinas de la organizacion, evaluando los procesos de acuerdo al plan de

auditoria. Durante la autoria se verifico las actividades indicadas para el desarrollo

Informe auditoria realizada por el ente certificador ICONTEC.
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del alcance estipulado, esta se realiz6 por muestreo selectivo de evidencias de las
actividades de la organizacion, verificando la capacidad de la organizacién para la

prestacion del servicio.

Para concluir con la auditoria externa, la auditora lider en representacion del ente
certificador ICONTEC, realiza la reunién del cierre el dia 8 de mayo, donde
informa que fueron encontradas dos (2) no conformidades menores, donde los
responsables de esas no conformidades presentaron sus respectivos el plan de
accion, los cuales fueron probados. Concluyendo, otorgar la Certificacion del
Sistema de Gestion de calidad ISO 9001:2008 a la organizacion CESS Ltda.
Anexo 17. Certificacion Sistema de Gestidn de Calidad 1ISO 9001:2008 otorgada
por el ICONTEC.
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9. IMPLEMENTACION

Al realizar la implementacion de los sistemas de gestion de calidad ISO 9001:2008
y salud ocupacional OHSAS 18001:2007 se trabajé conjuntamente con la
organizacion para tener y crear un vinculo directo ya que es vital importancia que
la organizacién entienda las diferentes normas aplicadas y crear un punto de

partida para el cumplimiento de los objetivos estipulados en dicho proyecto.

Se realizaron diferentes actividades, partiendo de una reunién inicial con el
gerente de la organizacién y la coordinadora de talento humano, a quienes de
antemano se le establecieron los objetivos y las estrategias para alcanzar los
mismos, posteriormente se convocoO al personal de CESS Ltda. en su totalidad
para dar conocimiento del proyecto explicando en términos muy generales, lo que
se pretende lograr, cdbmo se va a lograr, con qué finalidad, y la forma como cada
uno de ellos va a participar en cada uno de los pasos del proyecto, comenzando

con el disefio que implica la recoleccion de informacion general.

Seguidamente se reunié con el personal administrativo para realizar el
nombramiento del representante por la direccion, cumpliendo de esta manera con
uno de los principales requisitos de la norma. Continuamente se realizaron los
manuales, caracterizaciones, procedimientos e instructivos, panorama de riesgos,
programas SYSO, verificando el cumpliendo con los requisitos de las normas de
terminando de esta manera si fueron cubiertos en su totalidad, una vez aprobados
los documentos anteriormente mencionados se realizaron capacitaciones al
personal de la organizacién con el fin de sensibilizarlos con los diferentes temas
de las normas aplicadas y darles a conocer los documentos creados y Su

funcionalidad.
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Se continué con el levantamiento de formatos, se evaluaron formatos que la
organizacion estaba registrando, con el fin de saber cuéles de ellos no cumplen su
funcionalidad, estan obsoletos y cuales requieren de mejoras, estos formatos
fueron redisefiados cumpliendo con las especificaciones establecidas en el
manual de calidad, de la misma manera se disefiaron formatos que se veian

indispensables para la organizacion.

Como evidencia de la implementacion y como requisito de la norma se realizd una
auditoria interna para el sistema de gestion de calidad, esta auditoria se realiz6 a
todos los procedimientos estipulados en el mapa de procesos, para la realizacién
de esta auditoria se tuvo en cuenta el procedimiento de auditoria interna, plan de
auditoria, listas de chequeo, el perfil del auditor interno, informe auditoria interna
velando de esta manera por el cumplimiento de cada uno de ellos para tener

eficacia en el sistema.

Posterior a la auditoria interna y cumpliendo con el plazo establecido para la
entrega del informe de la auditoria interna y levantamiento de las acciones
preventivas y correctivas, se realizé la reunion por el representante de la direccion,
asistiendo a dicha reunion las personas auditadas, donde se analizaron los
hallazgos encontrados, mejoras que requiere el sistema, analisis de los

indicadores, entre otros requisitos de la norma ISO 9001:2008.

Finalmente se programoO la auditoria externa con el ente certificador ICONTEC
para cumplir con el objetivo de Certificar a CESS Ltda., en ISO 9001:2008
Sistema de Gestién de Calidad. En dicha auditoria se otorgd la certificacion del
Sistema de Gestion de Calidad bajo las NTC ISO 9001:2008 con el alcance
“Prestacion del servicio en administracion y recuperacion de cartera en todas sus

etapas”.
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Las organizaciones creen que el hecho de tener la certificacion es ponerle fin a las
actividades de seguimiento y medicion de la misma, error que suelen cometer
muchas organizaciones que se centran en buscar una certificaciones solo con el

fin de posesionarse y crear mas competencia en el sector.

Por esta razon los estudiantes y autores del libro realizaron una reunion
explicando los motivos por los cuales un sistema de gestién no puede darse como
finalizado al obtener una certificacion, de igual manera se demostro la importancia
de continuar con el mejoramiento continuo y aclarando que esto es solo la etapa

inicial.

Por ultimo se evidencio el compromiso por parte de la direccion y trabajadores en
continuar con este proceso ya que le permiti6 a la organizacibn mejorar sus
procesos, crear mayor responsabilidad y sentido de pertenencia, optimizaciéon de
los recursos, excelente clima laboral, bienestar de los trabajadores y satisfaccion

tanto internamente como externamente.
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10. DIAGNOSTICO FINAL DE LA EMPRESA

Un diagnéstico final nos permite verificar el cumplimiento de los objetivos
estipulados al inicio del proyecto, para realizar el diagnéstico final se tomé como
base el Anexo 2. Encuesta Diagnostico NTC ISO 9001:2008 Y OHSAS
18001:2007 en CESS Ltda., aplicada al inicio del proyecto, donde permitié

establecer el punto inicial para trabajar.
En esta etapa final se tomaron las mismas convenciones y valoraciones
cuanticas estipuladas en el diagndstico inicial, permitiendo evidenciar

claramente el avance logrado a lo largo de la realizacion de dicho proyecto.

Figura 13. Resultado Diagnostico Final

DIAGNOSTICO TOTAL PROMEDIO

E DIAGNOSTICO ISO 9001:2008 EDIAGNOSTICO OHSAS 18001:2007

DIAGNOSTICO ISO DIAGNOSTICO OHSAS
9001:2008 18001:2007

Fuente: Elaboracion Propia

Al realizar el diagnéstico final referente a los requisitos de las NTC ISO 9001:2008,
y OHSAS 18001:2007 en la organizacion, se obtuvo un cumplimiento del 100%,
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demostrando el avance y eficacia de los sistemas implementados, asi mismo del
cumplimiento de los objetivos. Para el mantenimiento de los sistemas CESS Ltda.,
se compromete a buscar personal con las capacidades y habilidades para realizar
el control y la regulacion de los sistemas, esperando un mejoramiento continuo en

la organizacion.

El panorama de riesgos permitié identificar los factores de mayor riesgo dentro de
la organizacion y cuales de ellos tienen mayor incidencia en la organizacion, de
esta manera tomando medidas de prevencion y control con el fin de mitigar los
riesgos, dicha implementacion se evidencia en el Anexo 18. Panorama de

Riesgos.

El disefio y la documentacion de la politica SYSO, programa de salud ocupacional
y los indicadores formulados permitieron medir el avance de los objetivos,
estableciendo el progreso de la organizacion. De igual manera se realizaron
programas de sensibilizaciones y programas de bienestar al personal de la
organizacion, buscando como objetivo principal el bienestar de la organizacion.
Cumpliendo con los requisitos acorde a la implementacion de las OHSAS
18001:2007.

Para el sistema de gestion de calidad, se disefié y documenté la politica SGC,
mapa de procesos, procedimientos obligatorios de la norma, asi mismo el manual
de calidad, caracterizaciones donde se evidencia la interaccion de los procesos,
procedimientos e instructivos de los procesos de la organizacion, formatos
necesarios para los registros con el fin de realizar seguimiento y mediciones a la

calidad del servicio.

Se desarrollaron actividades de capacitacion y sensibilizacién, auditoria interna,

revisibn por la direccion, seguimiento de los objetivos por medio de los
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indicadores, cumpliendo de esta manera a cabalidad con la norma ISO 9001:2008

permitiendo lograr la certificacion por medio de la auditoria externa.

Con lo anterior se evidencia un punto de comparacion significativo, evidenciando
una organizacion con trabajadores motivados, comprometidos e identificados con

las politicas, valores y objetivos estipulados.

CESS Ltda., obtuvo felicitaciones por parte de sus clientes actuales con el logro de
la certificacion de la NTC ISO 9001:2008, asi mismo CESS Ltda. se prepara para
nuevas licitaciones ante nuevos proyectos, donde la Certificacion otorga

puntuacion significativa, siendo una organizacién altamente competitiva.
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CONCLUSIONES

Se disefid, documentd e implementdé y se certifico el sistema de gestion de
calidad segun los estandares de la norma NTC ISO 9001:2008.

Se disefid, documentdé e implementd el sistema de gestibn para la
seguridad y salud ocupacional segun los estandares de la norma OHSAS
18001:2007.

Se efectué un diagndstico inicial de los sistemas de gestion de calidad y
salud ocupacional con el fin de conocer la situacién actual de Ila
organizacién y tener un punto de inicio para el cumplimiento de los
requisitos de las normas NTC ISO 9001:2008 y la OHSAS 18001:2007.

Se sensibilizé a todo el personal de la organizacién en el desarrollo de los
sistemas de gestion de calidad y salud ocupacional, mediante
capacitaciones dispuestas para la planificacion e implementacion de los
mismos, logrando el compromiso y el conocimiento fundamental para el

logro del proyecto.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad le brinda a CESS

Ltda. el mejoramiento continuo, satisfaccion de sus clientes, optimizacion
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de recursos generando de esta manera mayor competitividad en su sector

brindando un portafolio de servicios con calidad.

La implementacion de un sistema de gestion para la seguridad y salud
ocupacional le brinda a CESS Ltda.. un mejor clima laboral, ya que reduce
de manera gradual los accidentes y riesgos asociados a cada puesto de
trabajo proporcionando mayor rendimiento y compromiso por parte de sus

trabajadores.
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RECOMENDACIONES

Es esencial para la organizacion y para la eficacia del sistema seguir con el
mejoramiento continuo, teniendo en cuenta las actualizaciones de las
versiones, creacion de formatos, instructivos procedimientos entre otros

sean necesarios para la organizacién y para el sistema.

Se recomienda estar a la vanguardia de las diferentes actualizaciones,
capacitacion de las normas aplicadas de dicho proyecto asi mismo realizar
capacitaciones para la creacion de auditores internos teniendo en cuenta la
norma NTC ISO 19011:2011 auditorias internas.

Dar cumplimiento con el plan de auditorias internas para tener
mejoramientos del sistema creando acciones preventivas y correctivas, con
el fin de no generar no conformidades mayores que puedan afectar el

sistema de gestion de calidad.

Se recomienda seguir con la implementacion de OHSAS 18001:2007 para
una futura certificacién, de igual manera analizar la viabilidad de tener
sistemas integrados de gestion incluyendo la norma 14001:2004 sistema de

gestion ambiental.
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Segun lo visto en el transcurso del proyecto se evidencid que la
organizacion posee altos niveles en cuanto a la seguridad de la
informacion, por esta razon se recomienda aplicar o analizar la viabilidad de
aplicar a la norma 1SO 27001:2008 ya que teniendo la certificacion de
calidad basada en los estandares de seguridad implementados actualmente
se hace mas facil su implementacion y certificacion, norma que a futuro los
clientes potenciales podran exigir para establecer negocios con la

organizacion.

Seguir con el plan de capacitacion al personal referente a los temas de
seguridad y salud ocupacional y sistemas de gestibn de calidad para
mantenerlos actualizados de los cambios que se realicen siguiendo con el

compromiso del mejoramiento continuo en la organizacion.
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Anexo 1. Encuesta diagnostico general CESS Ltda.

1. IDENTIFICACION DE LA ORGANIZACION

Persona Entrevistada: Myriam

Prieto

Cargo: Coordinadora Recurso Humano

Direccion: Calle 35 N° 17- 56 piso 10 Edificio Davivienda.

Nombre de la Organizacién: Cobranzas Especiales de Santander CESS Ltda..

2.CARACTERISTICAS DEL PERSONAL DE LA EMPRESA

2.1 Trabajadores Vinculados en la
organizacion:

Directos:
Temporales:

* Trabajadores vinculados por medio de bolsas de empleo

2.2 Horario Laboral:

3. CONDICIONES DE GESTION DE CALIDAD Y GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

3.1 La empresa cuenta con programas
de:

Gestion de calidad
Seguridad y salud ocupacional

3.2 Autoevaluacion de los

programas
Gestidn de Calidad __ Excelente
__Bueno
__Regular
__Noexiste
Seguridad y salud ocupacional Excelente

Bueno
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Regular
No existe

4. PROGRAMA SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL, ADMINISTRACION DE RIESGOS
PROFESIONALES ARP EN LA ORGANIZACION.

4.1 Administradora de Riesgos Profesionales (ARP) a la que se encuentra inscrita la organizacion.

4.2 Actividades realizadas a través de
la ARP

* Capacitaciones:

* Asesoria en el Plan Basico de Salud Ocupacional

* Estudios técnicos de Higiene y Seguridad Ocupacional:

¢Como evalua la calidad de la asesoria por la ARP
* actual?

* Describa los distintos estudios técnicos que se han realizado con la asesoria de la ARP:

* indice de lesiones incapacitantes (l.L.1) del Gltimo afio:

. Describa los indicadores de gestion utilizados por la empresa para analizar el
comportamiento de los ATEP y el seguimiento a los subprogramas de salud ocupacional:
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Anexo 2. Encuesta diagnostico NTC ISO 9001:2008 y OHSAS 18001:2007

DIAGNOSTICO NTC IS0 9001:2008 ojz|s]|7]| w0
Sl
=
2|2|88] 2
=L < | = =
zlolclE|lE|2=] ©
ITEMS | REQUISITOS REQUISITO Zlz|lS1SlSlE=]| -
B|E|E|58
= w =
o i L
[ = Ay
=] E = E
q.1 REQUISITOS GENERALES o|of(4 | 0|0 0 |20
2 4.1 Se encuentran identificados los procesos 2
4.1 Sie ha definida la interaccidn de los procesos 2
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION o] o] 2 o] o] 0 3
4.2z Tienen Manual de Calidad a]
4.2.3 Tienen procedimientos para el contral de documentas 0
& 423 Tienen guia para elaborar documentos u]
423 Tiernen un irventario de la documentacion existente y de la falkante 2
4.2.4 Existe un procedimients para administracidn de loz registros de calidad Ju]
4.3.4 Existe uninwentario de registros de calidad u]
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION 1] 1] 2 1] 1] 20 | 55
5.1 Sie tiene una politica de calidad 10
4 5.1 Sie han analizada o e tienen objetivos que ze relacionan con calidad z2
A Ha difundido la politica de calidad 10
5.1 Se llevan a cabo revisiones del SGC u]
5.4 PLANIFICACION DE LA CALIDAD 1] 1] 1] 1] 1] 0 1
2 LA Loz abjetivos de calidad han sido establecidos enlas funciones v niveles u]
5.4z Sie planifican las cambios que se pueden afectar laintegridad del SGC u]
55 RESPONSAEBILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION i] i] B i] i] 10 | 405
551 Sie tienen definidas las responsabilidades de laz personas que pueden afectar la calidad z2gdn 1503001 2008 2
4 .51 Sie tiene organigrama 0
2.5.2 Se ha seleccionado elreprezentante de la direccion 2
2.5.3 Sie ha establecidalos procesos de comunicacidn 2
5.6 REVISION POR LA DIRECCION i] i] i] i] i] 0 {1
1 56 Se han establecido laz entradas, los resultados v otras caracten sticas del proceszo de revisién por la direccidn u]
6.1 PROVISION DE RECURSOS o] o] 2 o] o] 0 | 206
1 6.1 Existe una metodologi a para la asignacion sistematica de los recursos 2
6.2 RECURSOS HUMANOS 1] 1] 1] ol 0 |70
G622 Sie ha determinado la competencia del personal que realiza wabajos que afectan ala calidad del productolservicio T
3 G.22 Existe una metadalagi a que permita identifizar las necesidades de farmacidn w suministrar |a misma al personal del SGC T
622 Se mantienen registros que evidencien la educacidn, formacidn y habilidades T
[A PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL FRODDUCTO Y { O SERVICIO o] o] i o] o] 0 |20
71 Sie planitican los procesos para la realizacion del producto vla prestacion 2
3 71 Se han determinada los requisitas del productalsenvicio 2
Al Sie han establecido las registros que evidencian el cumplimienta de las requisitas por pante de los pracesos de realizacidn z
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7.2 PROCESOS BELACIONADOS CON EL CLIENTE 1] q = o] 0 |30
TEZNTEZ Tignen unas metodologi as para gestionar los pedidos, convenios ointercambios, presentacidn de ofertas 5
723 Se han establecido los procesos de comunicacidn con el cliente 2
T.2.3 Se han efectuado mejoras en los procesos de comunicacidn con el cliente 2
7.3 DISERO Y DESARROLLO NOAPLICA
7.4 COMPRAS 1] q 1] o] 30 | 68
7.d.1 Conocen cuales son los proveedares que mas afectan la calidad 2
T.d.1 Se tiene criterios para evaluarlos 2
741 Se tiene una metodologia para seleccionar, registrar u calificar periddicamente alos provesdares 10
T.4.1 Tienen un plan de zeleccidn v calficacidn de proveedores 10
G Se tiene requisitos de compra especificados sobre las materias primas o servicios a utilizar 10
7.5 PRODUCCION Y { O PRESTACCION DEL SERVICIO 1] g 1] o] 0 | 362
751 Se tienen una descripoion completa de loz procesos de realizacidn del praducto o prestacian del zervicio 2
702 Existen proceso que requisran descripoidn . 2
T.5.3 Se tiene una metologia que identifique la infarmacidn de enlace o identificacion dnica del producto mantenienda registros 2
7.5.4 Exizte una metodologia de control en la organizacidn para cuidar los bienes de propiedad del cliente 10
755 Existe una metodalogia que desciiba actividades para preservar el praducto durante el proceso interna v la entrega al desting previsia 2
7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO ¥ MEDICION NO APLICA
8.2 SEGUIMIENTD ¥ MEDICION 1] Z = o] 30 | 41
5.21 Se realiza sequimiento ala satisfaccidn del cliente 2
§.2.2 Euiste un procedimiento para auditorias internas de calidad 1]
822 Existe un sistema o forma de evaluacidn y seleccidn de auditores internos de calidad. i]
522 Eztan farmados los candidatos seleccionados paralas auditorias internas. u]
5.22 Se ha elaborado un programa de auditorias internas. u]
5.2.3 Se aplican métodos para la medicidn de los procesas. 10
5.2.3 Estan definidas indicadores devaluciones, quejas, reclamos y acciones de mejoramisnta 5
824 Tienen metodalogi az para la medicion v seguimiento del servicio. 10
5.2.4 Se tienen definidos los métados especificos para la medician v seguimiento del servicio 10
8.3 CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME 1] 1] 1] o] 1] 0z
5.3 Exizte un procedimiento para el control de productos o semvicios no conformes u]
g.4 ANALISIS DE DATOS 1] 1] EL 0 |63
G.4 El analisis de los datos se aplica ala satisfaccion del cliente T
5.4 El anlisis de los datos se aplica ala conformidad del producta T
5.4 El anilisis de los datos se aplica alas caracteristicas v tendencias de los servicios prestadaos. =
8.5 MEJORA 1] d 5 o] 1] 1052
851 Euiste mejora demastrable a través de las auditorias internas. i]
551 Exizte mejora demostrable a través de los objetivos de calidad u]
5.5.1 Existe mejora demostrable através de la politica de calidad u]
5.51 Euiste mejora demostrable atrawés del andlisis de las daros =
§.5.1 Euiste mejora demastrable através de las acciones carrectivas 1]
5.5.1 Existe mejora demostrable através de las acciones preventivas u]
8.5.1 Exizte mejora demostrable através de la revizsion por la direccion a]
5.5.2 Tiene un procedimiento para implementar v verificar la eficacia de las acciones preventivas u]
5.5.3 Tigne un procedimiento para implementar v verificar la eficacia de las acciones corectivas 2

Tignen una metodaologia para la atencidn de las quejas wreclamos. 2

TOTAL PROMEDIO 30%
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DIAGMNOSTICO OHSAS 18001:2007 o|lol2]|s]| 7 10
b=
olo| wd 2
S5 58 =
ITEMS | REQUISITOS REQUISITO |8 s | 88 2
= =L = = E=
sB(E|E |58
- L —
g | o«
g | & | wg
2 |E| TE
1 4.2 Politica de 5% 50 2 2034
Enla arganizacidn se cuenta con la palitica de Sv'50 z
2 4.3.1 Identificacion de peligros, valoracion de riesgos v determinacion de los controles 2 20
La organizacidn cuenta con procedimientos para la identificacian de peligros, evacuacidn v control de riesgosz z
3 1.3.2 Requisitos legales y otros 2 20
La organizacidn mantiens infarmacidn actualizada referente aloz requizitos legales que reglamentan la salud ccupacional en el
paiz z
4 4._3.3 Objetivos w programals] 1] LU
En actualidad existe un programa de gestidn de 330 para lograr sus objetivas u]
H 4.41 Recursos, lunciones, responzabilidad. redencion de cuentas y autoridad 10 1002
Exizste una perzona encargada de asegurar que el Sistema de Gestidn de S50 se este implementando adecuadaments 10
& q.4.2 Competencia formacidn y toma de conciencia 3 Bl
El personal esta capacitado para realizar las tareas que puedan tener impactos scbre 3'v'30 en el itio de trabajo 5
T 4.43 Comunicacion, parnticipacion v consulta 2 205
Lainformacion perttinente sabre Sv'50 s comunica alas empleados v demas partes interezadas. 2
[i] d.4.4d Documentacidn 1] 0z
La organizacidn mantiens lainfarmacidn que contiene los elementos claves de Sv'S0. u]
a3 4 .45 Control de documentos 2 203
Eniste nen la arganizacidn procedimientas que le permitan contralar tadas las dacumentas requeridas por 350 2
10 446 Control operacional 2 2052
Sie identifican las operaciones que generan los riesgos donde se deben aplicar medidas de control z
L1 4.4.7 Preparacion y respuesta ante emergencias 1] 03
Tierne un plan para emergencias. u]
TOTAL a 0|]24] 10| O 20 25%
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Anexo 3. Caracterizacion Sistema de Gestion de Calidad

OD-GC-001 CARACTERIZACION ...
Version: 02 =
PROCESO GESTION DE CALIDAD
NOMBRE DEL PROCESO Gestion de calidad TIPO DE PROCES0 CONTROL
OBJETIVO Direccionar las diversas actividades de seguimiento, medicion, analisis y mejora continua del Sistema de Gestion de la organizacién, asegurando la conformidad del
Servicio.
Inicia con la identificacion de necesidades de documentacion y su implementacion, hasta la
ALCANCE ejecucion de acciones correctivas, preventivas o de mejora, de aplicacion para todos los | RESPONSABLE Coordinador de Calidad
procesos del SGC.
ORIGEN ENTRADAS ACTIVIDAD SALIDAS LT
(Proveedor) (Cliente)
Direccionamiento estratégico. Planear
Planificacién del SGC.
Acciones de mejora de la eficacia del Elaborar un programa y un plan de auditorias teniendo en cuenta la importancia de
SGC. los procesos. Informes de auditorias interna
Establecer responsabilidad y requisitos para realizar las actividades del SGC.
Necesidades de auditorias internas. E:r:?gmri\;ardéass condiciones adecuadas para la reducir las causas de las no Resultados de productos no
Datos del proceso. Planear las directrices para la toma de acciones correctivas y preventivas conforme.
Client ) Hacer Seguimiento  satisfaccion  del Clientes
lentes Solicitudes de creacion. Modificacion o anulacion cliente Todos |
de documentos. Elaborar la documentacion necesaria para el SGC. 000s 10s procesos
Todos los Difusion de la documentacion del SGC. Resultado Indicadores n
procesos : Entes Certificadores

Deteccion de Acciones correctivas,
Preventivas y de mejora gestionadas.

Deteccion de servicios no conformes

Resultados de Indicadores de Gestion
Norma ISO 9001:2008

Necesidades del cliente

Identificar las no conformidades del SGC.

Realizar auditorias internas.

Presentar informes de los hallazgos de las auditorias.
Controlar las acciones correctivas, preventivas o de mejora.
Controlar los productos no conforme.

Asegurar el adecuado control de documentos y registros.
Estadisticas de acciones y producto no conforme

Solicitud de aprobacion de documentos del SGC.

Resultados y retroalimentacion
de no conformidades, acciones
Correctivas, preventivas y de
mejora.
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Necesidad de documentacion
Registros elaborados

Desempefio de los proceso
No conformidades

Oportunidades de mejora

Creacion de formatos

e PR-GC- 001
REGISTROS

Manual de calidad

CONTROL DE DOCUMENTOS Y

PR-GC-002 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
PR-GC-03 SERVICIO NO CONFORME
PR-GC-004 AUDITORIAS INTERNAS

Verificar

Verificar el cumplimiento de documentacion del

SGC, objetivos de calidad y la politica de la empresa.

Verificacion de la eficacia de las acciones correctivas, preventivas y de mejora.
Verificar por el eficaz diligenciamiento de los formatos generados para el S.G.C.

Verificacién y Seguimiento de los procesos a través de los indicadores de gestion.

Revisar los resultados de Encuesta de satisfaccion del cliente

Actuar

Aplicar planes de mejora ante incumplimientos del SGC.
Gestion de acciones correctivas, preventivas o de mejora.
Gestion de productos no conformes

FM-GC-002 DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

FM-GC-004 CONTROL DE REGISTROS

CORRECTIVAS
FM-GC-006 ADMINISTRACION DE LAS ACCIONES

FM-GC-008 REGISTRO CONTROL DE QUEJAS
FM-GC-009 PROGRAMA AUDITORIAS
FM-GC-010 PLAN DE AUDITORIAS

FM-GC-011 LISTA DE VERIFICACION
FM-GC-012 INFORME DE AUDITORIAS

FM-GC-001 CREACION Y MODIFICACION DE DOCUMENTOS

FM-GC-003 LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

FM-GC-005 CONTROL DE ACCIONES PREVENTIVAS Y

FM-GC-007 SEGUIMIENTO SEERVICIO NO CONFORME

o Caracterizacion de procesos
o Mapa de Procesos
o Entre ofros

Requisitos Externos

Requisitos Internos

Requisitos 1ISO 9001:2008

NA

Todos los documentos del sistema de gestion Integral de calidad

41;42; 81,822;823; 84y85

Recursos Tecnolégicos

Recursos Locativos

Personal

Computador con Office con acceso a impresora e intemet.

Oficina, puesto de trabajo

Coordinador de Calidad responsable del sistema de gestion de calidad
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2.

1.

«Satisfacer las necesidades de nuestros clientes
permanentemente cumpliendo con los estandares
requeridos.

*Implementar acciones para la mejora continua del

sistema de gestion de calidad.

Eficacia en las acciones

Cumplimiento en Auditorias

90%

100%

Semestral

Semestral

Coordinador de calidad

100




Anexo 4. Listado maestro de documentos

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

Versian:
PROCESO GESTION DE CALIDAD
Categoria
Cédigo Tipo de Doc. Versién Nombre Documento Modificacién Ubicacién en red
INT || ExT
] Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\MANUALES Y OTROS
X N/A NORMA N/A NTC- 150 9001: 2000 N/A CALIDADIDOCUMENTOS EXTERNOS
Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\MANUALES Y OTROS
X N/A CIRCULARES NIA CICULARES 048 - SARO- 022 NIA CALIDAD\DOCUMENTOS EXTERNOS\CIRCULARES EXTERNAS
CIRCULAR POLITICAS DE
X N/A PROTOCOLO CLIENTE N/A CEGURIDAD CITIBANK N/A
X N/A PROTOCOLO CLIENTE N/A GUION DE CARTAS N/A Z:\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\MANUALES Y OTROS
CALIDAD\DOCUMENTOS EXTERNOS\GUIONES DE CARTAS
X N/A PROTOCOLO CLIENTE N/A GUION DE COBRO N/A Z:\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\MANUALES Y OTROS
CALIDAD\DOCUMENTOS EXTERNOS\GUIONES DE COBRO
PLANILLA DE VISITA Y/O Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\MANUALES Y OTROS
X N/A PROTOCOLO CLIENTE N/A ENTREVISTA BCSC N/A CALIDAD\DOCUMENTOS EXTERNOS\GUIONES DE
CARTAS\BCSC
X N/A CONTRATOS N/A CONTRATOS CLIENTES N/A
. . Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\MANUALES Y OTROS
Cédigo de C Decret .
X N/A RESDCI’ELCURCE'%ES Y NIA oo oo S merelo ecreto N/A CALIDAD\DOCUMENTOS EXTERNOS\Normas(Resoluciones y
Decretos) FINANCIERA
Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\MANUALES Y OTROS
D 2 1 - .
X N/A RESDCI’ELCURCE'%? Y N/A chi'rit:n gfof; 950 N/A CALIDAD\DOCUMENTOS EXTERNOS\Normas(Resoluciones y
8 Decretos) FINANCIERA
RESOLUCIONES Y Decreto 2885 de Diciembre Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\MANUALES Y OTROS
X N/A DECRETOS N/A 2001-Autorretencio en la N/A CALIDAD\DOCUMENTOS EXTERNOS\Normas(Resoluciones y
fuente Decretos) FINANCIERA
. Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\MANUALES Y OTROS
D 1 - X
X N/A RESDCIJELCURCE'%? Y N/A Sict;erfgvfgzlifabz? Codigo N/A CALIDAD\DOCUMENTOS EXTERNOS\Normas(Resoluciones y
: Decretos) FINANCIERA
- Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\MANUALES Y OTROS
X N/A RESOLUCIONES Y N/A Decreto 4680 de Diciembre del N/A CALIDAD\DOCUMENTOS EXTERNOS\Normas(Resoluciones y
DECRETOS 2008-Calendario Tributario
Decretos) FINANCIERA
RESOLUCIONES Y ] Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\MANUALES Y OTROS
X N/A DECRETOS N/A Plan Unico de Cuentas N/A CALIDAD\DOCUMENTOS EXTERNOS\Normas(Resoluciones y
Decretos) FINANCIERA
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RESOLUCIONES Y

Resoluciones 3848 del 30 Abril

Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\MANUALES Y OTROS

N/A DECRETOS N/A 2008-Presentacion de N/A CALIDAD\DOCUMENTOS EXTERNOS\Normas(Resoluciones y
informacién tributaria Decretos) FINANCIERA
N/A RESOLUCIONES Y N/A LEY 1266 DE 2008 habeas data N/A Z)\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\MANUALES Y OTROS
DECRETOS CALIDAD\DOCUMENTOS EXTERNOS\CIRCULARES EXTERNAS
N/A DOCUMENTO N/A PLAN DE CONTINUIDAD DEL N/A Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\MANUALES Y OTROS
NEGOCIO CALIDAD\PLAN DE CONTIGENCIA
PROCEDIMIENTO CONTROL DE Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE
PR-GC-001 PROCEDIMIENTO 01 DOCUMENTOS Y REGISTROS N/A CALIDAD\PROCEDIMIENTOS
PROCEDIMIENTO ACCION Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE
PR-GC-002 PROCEDIMIENTO 01 CORRECTIVA Y PREVENTIVA N/A CALIDAD\PROCEDIMIENTOS
PROCEDIMIENTO SERVICIO NO Z)\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE
PR-GC-003 PROCEDIMIENTO o1 CONFORME NIA CALIDAD\PROCEDIMIENTOS
PROCEDIMIENTO AUDITORIAS Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE
PR-GC-004 PROCEDIMIENTO 02 INTERNAS 1 CALIDAD\PROCEDIMIENTOS
FORMATO CREACION Y/O ]
FM-GC-001 FORMATO 01 MODIFICACION DE N/A (Z'Igsl_llsD-;l;\%’\\/l?OGRE/ISA-l:llgg DE CALIDAD 2012\GESTION DE
DOCUMENTOS
FORMATO DISTRIBUCION DE Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE
FM-GC-002 FORMATO o1 DOCUMENTOS NIA CALIDAD\FORMATOS
FORMATO LISTADO MAESTRO Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE
FM-GC-003 FORMATO 01 DE DOCUMENTOS NIA CALIDAD\FORMATOS
FORMATO CONTROL DE Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE
FM-GC-004 FORMATO 02 REGISTROS 1 CALIDAD\FORMATOS
FORMATO CONTROL DE .
FM-GC-005 FORMATO 01 ACCIONES PREVENTIVAS Y N/A é\ASL'ISDTA%'\\"FAO(;fAiTT'gg DE CALIDAD 2012\GESTION DE
CORRECTIVAS
FORMATO ADMINISTRACION Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE
FM-GC-006 FORMATO o1 DE LAS ACCIONES NIA CALIDAD\FORMATOS
FORMATO SEGUIMIENTO Z)\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE
FM-GC-007 FORMATO o1 SERVICIO NO CONFORME NIA CALIDAD\FORMATOS
FORMATO REGISTRO Y
FM-GC-008 FORMATO 01 CONTROL DE QUEIAS, N/A (Z:'ASL'FDTA%’\\"?O%ASATT'?)Q DE CALIDAD 2012\GESTION DE
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
FORMATO PROGRAMA Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE
FM-GC-009 FORMATO o1 AUDITORIAS NIA CALIDAD\FORMATOS
FORMATO PLAN DE Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE
FM-GC-010 FORMATO o1 AUDITORIAS N/A CALIDAD\FORMATOS
LGOI FORMATO o1 FORMATO LISTA N/A Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE

VEFIRIFICACION

CALIDAD\FORMATOS
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FORMATO INFORME

Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE

FM-GCon2 FORMATO ot AUDITORIAS N/A CALIDAD\FORMATOS
s | cumcrmcon | w|aomen™ | |Lpmtamemae s
PR-C-001 PROCEDIMIENTO 02 PROCEDIMIENTO CALL CENTER 1 ZASSTEMA SESTION DE SALIDAD 20121CALL
FMLC001 FORMATO o FORMATO FICHA TECNICA DEL A ZISISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012CALL
FM-C-002 FORMATO 01 FORMATO PLAN DE TRABAJO N/A e AT O DE CALIDAD 20121CALL
FM.C.003 CORMATO - FORMATO ACTA COMITE L ZISISTEMA GESTION DE CALIDAD 20121CALL
P01 FORMATO 0 | sEsormteano A CENTERWORMATOS 0 oAt
FMLC.005 CORMATO o1 FORMATO ACTA ELIMINACION NIA ZISISTEMA GESTION DE CALIDAD 20121CALL
FM-C-006 FORMATO 01 SECURIDADDE LA N/A ZISISTEMA SESTION DE CALIDAD 20121CALL
INFORMACION
P09 FORMATO R P A CENTERWORMATOS 0 OACALE
0DCODL | CARACTERIZACION | 02 |geeuCenmee . CENTERICARACTERIZACION -
FM-C-007 FORMATO 01 VISITAS GENERADAS POR EL N/A M oo O DE CALIDAD 20121CALL
ASESOR INTERNO DE CARTERA
weon | oo | m [pmmmer | w|ammsemowsswomion
FMLC010 CORMATO o1 FORMATO CONTROL D A ZISISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012CALL
weor | o | o | |
Fu-cor2 FORMATO 0L | esiurADO DEVISITAS NA CENTERWORMATOS o OACALE
V.01 FORMATO o1 FORMATO BASE DE DATOS A Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\CALL

VISITAS.

CENTER\FORMATOS
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FORMATO EFECTIVIDAD

Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\CALL

FM-co14 FORMATO o1 VISITAS POR CARTERA NIA CENTER\FORMATOS
weos | oo | | | ¢ | oo e
Ncoot | INSTRUCTIVO S A CENTERINSTRUCTIG 0 oot
roven | roceomens | o |z, N
FM-CM-001 FORMATO 01 SEMANALDEVISITAS N/A e s oAD 20121PROCESO DE

COMERCIALES

FORMATO SEGUIMIENTO Y _
U002 | FORMATO o1 |conmoLviimas A COMERCIALIZACIOWFORMATOS oo o
wam| oo | o |pmemmer | w |mmmmmemae o
| oo | n |mmmems | w|ammasme oo
wos| oo | w |mmmmmen 1w |amRasamam meeo
ooves | comcrenoon | n|omemmmee | w | ammmasme s oss maoesore
PRGFO0I | PROCEDIMIENTO O fomems NA FINANCIERAPPROCEDIMIENTOSICOMPRAS
PR-GF-002 |  PROCEDIMIENTO 01 PROCEDIMIENTO CONTABLE N/A B e O DE CALIDAD 20121GESTION
o | owwo | o [mmmmeeen | w |
o | oo | o |y | v |Gecemmmcm
worw | oo | o [ | w SRR
o oo | o [gmmees | w | mmEmemeemeeo
EMLGF-005 FORMATO o1 FORMATO ORDEN Y A Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION

RECEPCION DE COMPRA

FINANCIERA\FORMATOS\COMPRAS

104




FORMATO REGISTRO DE

Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION

FM-GF-006 FORMATO 01 PROVEEDORES N/A FINANCIERA\FORMATOS\COMPRAS
FM-GF-007 FORMATO o1 Elogzjrffggcfﬁ CUENTA POR N/A L e SEST 0N DE CALIDAD 2012\GESTION
FM-GF-008 FORMATO 02 Egmg 21\? IESFPEECRTS|i/oo'\loDE 1 S}\ISA'?\ITCEIE"F?A?FEOS; ’{/?A'\‘ng\gg'-r\:ﬁ’ﬁBDLz‘EOR\GEST'ON
CHEQUE
v owo | e |gemmmes | |mmmecmmcumemeno
FMGROI0 | FORMATO O fooamns A FINANCIERAFORMATOSICONTABLE
o | owo | o |omeomel | w e
ooz | oo | o |[cuosemone |, | zemre cesmonoe ox o sacesrion
FORMATO CONTROL .
Fi-GF013 FORMATO 01| consumo e scgvicios A FINANCIERAFORMATOSICONTABLE 0
oo | oo | o [gmemessmoons | w0 | o acenon
o | owo | o [mmeme | w |
RN
PRPCOOL | PROCEDIMIENTO R P A ESTRATEGICAPROCEDIMIENTOS 0
FM-PE-001 FORMATO 01 FORMATO ACTA DE REUNION N/A 21518 TEMA SESTION DE CALIDAD 20121PLANEACION
| oo | a s | |zemmeeee oy,
FM-PE-003 FORMATO 01 FORMATO PLAN DE ACCION N/A N oo Do DE CALIDAD 20121PLANEACION
N A —
brcrool | PROCEDIMIENTO o1 PROCEDIMIENTO GESTION A Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE

RECURSO HUMANO

RECURSOS HUMANOS\PROCEDIMIENTOS
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FORMATO REQUERIMIENTO

Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE

FM-GR-001 FORMATO o1 DE PERSONAL NIA RECURSOS HUMANOS\FORMATOS
FM-GR-002 FORMATO 01 PARA LA SELECCION DE N/A T s T On DESALIDAD 2012\GESTION DE
PERSONAL

wor | oo | m | N
o oo | o memmmL. | v [
worws| v | o [ | w | mmmeemsmneees
worwn| v | o | 1w | mmneemsmne e
v | oo | o [ | e | aimmeemsane e
woron| oo | o [mmmeemen | |emmscorscumemsesnonss
FM-GR-009 FORMATO I P 1 RECURSOS HOMANOSIEORMATOS 2 oo 1ON PE
R
o | oo | m [gmemen | w|mmsemmoscune e
woron| oo | o [mawmewn | |emmseorscumemsessnonns
woon | rowe | o [ammnmer | w e
FM-GR-014 FORMATO o1 EEE{ATC%E%%:LE;UDE; N/A S T O DESALIDAD 20121GESTION DE
woros | ronwo | o |gonere . |
wane| romrs | m|Sumomecme | |zseiom ccenon e o omocsron e
EMLGR.017 FORMATO o1 FORMATO EMPLEADO DEL A Z)\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE

MES
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FORMATO ENVIO DE

Z:\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE

FM-GR-018 FORMATO 01 NOVEDADES NIA RECURSOS HUMANOS\FORMATOS
Z/\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE
FM.GR-019 FORMATO 01 FORMATO PAZ Y SALVO N/A S T e SALIAD
FORMATO ACTUALIZACION DE Z:\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE
FM-GR-020 FORMATO o1 DATOS NIA RECURSOS HUMANOS\FORMATOS
FORMATO ENTREVISTA DE Z/\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE
FM-GR-021 FORMATO 01 RETIRO NIA RECURSOS HUMANOS\FORMATOS
FORMATO ENTREVISTA Z/\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE
FM-GR-022 FORMATO o1 DOMICILIARIA NIA RECURSOS HUMANOS\FORMATOS
CARACTERIZACION PROCESO Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION DE
OD-GR-001 | CARACTERIZACION 02 GESTION RECURSO HUMANO 1 RECURSOS HUMANOS\CARACTERIZACION
oRLGR.001 0 PROCEDIMIENTO GESTION L Z:\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION
PROCEDIMIENTO INFORMATICA INFORMATICA\PROCEDIMIENTOS
-G1-002 oL FORMATO CONTROL DE A Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION
FORMATO BACKUP INFORMATICA\FORMATOS
VG003 o FORMATO AUDITORIA DE A Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION
e FORMATO SISTEMA INFORMATICA\FORMATOS
EMLG1004 o FORMATO AUTORIZACION DE A Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION
e FORMATO INGRESO INFORMATICA\FORMATOS
EMLGL00S o SEGUIMIENTO TAREAS A Z:\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION
e FORMATO ASIGNADAS INFORMATICA\FORMATOS
IN.GI00L o INSTRUCTIVO GESTION VA Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION
ha INSTRUCTIVO INFORMATICA INFORMATICANSTRUCTIVO
0061001 o CARACTERIZACION PROCESO VA Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION
CARACTERIZACION GESTION INFORMATICA INFORMATICA\CARACTERIZACION
Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\MANUALES Y OTROS
MC-GC-001 MANUAL 01 MANUAL DE CALIDAD N/A CALIDAD\MANUAL DE CALIDAD
Z\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\MANUALES Y OTROS
ODPE00L | o MENTO 01 MAPA DE PROCESO NIA PN Areiiivie b A
0D-PE.002 o1 ORGANIGRAMA NIA asLllsoTA%’\\AgR%EASI\JTlgF’e\‘A?AEA CALIDAD 2012\MANUALES Y OTROS
OTRO DOCUMENTO
Z:\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\MANUALES Y OTROS
MF-GR-001 01 MANUAL DE FUNCIONES N/A T IOl DE A oA
MANUAL
S~ CORMATO o1 SEGUIMIENTO TAREAS A Z:\SISTEMA GESTION DE CALIDAD 2012\GESTION

ASIGNADAS

INFORMATICA\FORMATOS
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Anexo 5. Manual de calidad

MC-GC - 001
Version 01 MANUAL DE CALIDAD —
i—e.:".-:,?f
Pag. 1 de 22 PROCESO GESTION DE CALIDAD
1. OBJETIVO

Describir el Sistema de Gestidon de la calidad de CESS Ltda. Bajo los lineamientos de la
NTC — ISO 9001: 2008.

2. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CESS LTDA. Implementa su sistema de gestion de la calidad para prestar los servicios de
Call Center (Recaudo de Cartera, Ventas, verificacion solicitudes de crédito.)

3. EXCLUSIONES

- 7.3 DISENO Y DESARROLLO. Los servicios se prestan de manera estandarizada, es
decir, no se traducen las necesidades del cliente en especificaciones del producto.

. 7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION. Se excluye
debido a que no se utilizan dispositivos 0 herramientas de seguimiento y medicion para
garantizar la conformidad de los servicios.

4. RESPONSABLE
Gerente
5. DEFINICIONES

e Administracién y Recuperacion de cartera: Cobro de Cartera en las siguientes
etapas: Preventiva, Administrativa, Pre juridica y Castigada.

e Verificaciéon de solicitudes: Proceso de validaciéon y/o confirmacién de datos
bésicos, referencias. Comprende ademas el proceso de informes escritos sobre los
resultados obtenidos e inconsistencias encontradas.

e Localizacion Clientes: Gestion de ubicacion a través de llamadas en teléfonos
registrados en el Software de base de datos o demas buscadores virtuales a los
cuales el asesor puede acceder a informacion del solicitante y del Aval.

e Tele Contacto: Proceso de Contacto telefénico con el cliente; Recordandole la fecha
y el valor a cancelar, verificacion puntual de entrega del extracto y actualizacion de
datos.
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e Tele mercadeo: Proceso de venta telefénica de productos y servicios. Permite
contacto instantaneo, en vivo y bidireccional entre el proveedor y el consumidor.

e Visitas Domiciliarios: Realizar visitas a la residencia o sitio de trabajo del deudor
buscando contacto directo, promesas de pago y en caso de no encontrar al titular,
indagar informacion de ubicacion del mismo.

e Sistema de Gestion de la calidad. Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacién con respecto a la calidad.

e Manual de calidad. Documento que especifica el Sistema de Gestion de la Calidad
de CESS Ltda.

6. CONTENIDO
6.1 INFORMACION DE LA EMPRESA
6.1.1 Resefa historica

CESS Ltda. Inicia operaciones en el afio de 1993 en la oficina 9-03 del edificio Davivienda
de la ciudad de Bucaramanga, siendo su creador el sefior Néstor Fonseca Benavides y
teniendo a su cargo un sélo empleado. Inicia ofreciendo su servicio de recaudo de cartera
a la empresa Cargo y posteriormente a Gecolsa y el Banco Sudameris. Las gestiones de
las obligaciones se realizaban a través de visitas domiciliarias y llamadas telefdnicas.

En el afio de 1994 CESS Ltda. Ofrece sus servicios al Banco de occidente y al Banco
central hipotecario, logrando tener en ese momento cinco clientes y ocho empleados.
Debido a que el numero de clientes y de empleados habia aumentado, es en el afio de
1995 donde el sefior Néstor Fonseca decide trasladarse a la oficina 15-03 y 15-04 del
edificio Davivienda, con el fin de ubicarse en un lugar mas amplio que permitiera soportar
la expansion del negocio hacia nuevos mercados.

En el afio de 1996 ante la necesidad de mejorar la calidad de la prestacion del servicio y
ser mas competitivos, se realiza la compra del Software Adminfo y de la planta telefénica,
lo que permite organizar la informacién de las carteras, conservar registros de las
gestiones realizadas, generar informes y controlar la productividad de los sitios de trabajo.

En el afio de 1999 y teniendo como cliente a Ebel, surge la necesidad de abrir la oficina
de la ciudad de Cucuta, pues el cliente necesitaba ampliar el cubrimiento de la cartera en
ésa ciudad. La empresa inicia operacion con la contratacion de dos empleados.

En el afio 2002 por iniciativa del Sefior Néstor Fonseca se decide abrir la oficina en la
ciudad de Bogota, como una estrategia de la empresa para poder ofrecer el servicio en la
capital del pais y aumentar el nimero de clientes. En el afio 2005 el nimero de negocios
y de empleados aumentaron, lo que condujo a que la capacidad de las oficinas 15-03 y
15-04 se considerara insuficiente. Esta situacion llevé a que el Sefior Néstor Fonseca
trasladara todas sus instalaciones al piso 10 del edificio Davivienda, donde actualmente
CESS Ltda. Ejerce operaciones.
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Actualmente CESS Ltda. es una empresa orgullosamente Santandereana con mas de 18
afios de experiencia en el mercado de cobranza y Call Center, acredita la idoneidad y
suficiente experiencia en los servicios que ofrece como: Administracion y Recuperacion
de Cartera, Call y Contac Center, Tele mercadeo, verificacién solicitudes de crédito, para
empresas publicas o privadas, naturales o juridicas. Durante todo este tiempo de trabajo,
CESS Ltda. ha ofrecido sus servicios a los siguientes clientes a saber: BBVA de
Colombia, Banco Agrario de Colombia, Banco Citibank Colombia, Banco Caja Social
Colmena, Fondo Nacional de Ahorro, Banco de Occidente, Financiera Coomultrasan,
Banco Av. Villas, Banco Davivienda, Banco Gran Ahorrar, Banco BCH Colombia. Otras
empresas del sector real como: Colombia Telecomunicaciones S.A. E.S.P, Telefbnica
Mdviles de Colombia, EBEL entre otros.

En conclusién, Cess Ltda. cuenta con un liderazgo gerencial que busca aumentar su
cobertura a nivel nacional, aumentar sus fortalezas tecnoldgicas y ser un lider en el
mercado Regional, razén por la cual se hace necesario contar con un Sistema de gestion
de la calidad que permita la satisfaccion de sus clientes y la conformidad del servicio que
presta.

6.1.2 Infraestructura
Oficinas propias de 440 mts2 en la ciudad de Bucaramanga:

¢ Oficina en la ciudad de Bucaramanga Ubicada en la Calle 35 No. 17-56 Piso 7 y
Piso 10 Edif. Davivienda.

6.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
6.2.1 Misiodn

Somos una empresa dispuesta a intermediar en el mercado financiero a través de la
prestacion de los servicios de Administracién y Recuperacién de Cartera, Call y Contac
Center, Tele mercadeo, verificacion solicitudes de crédito, para empresas publicas o
privadas, naturales o juridicas. Contando con tecnologia de punta en Sistemas de
Informacion, redes y medios de comunicacién e infraestructura, personal altamente
motivado y capacitado que permiten obtener rentabilidad financiera y bienestar humano,
proyectando a sus clientes confianza, solidez y efectividad.

6.2.2 Visioén

Para el afio 2014 CESS LTDA se proyecta como empresa lider en el mercado en el
ambito Regional por su compromiso continuado en la calidad de los servicios ofrecidos y
la satisfaccion plena en las necesidades del cliente. Logrando asi un mayor
posicionamiento en el mercado, estabilidad financiera y mejoramiento continuo de los
procesos y el capital humano.
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6.2.3 Valores

e Respeto por las personas.

e Honestidad en nuestros actos.

e Cumplimiento en las normas y leyes.
e Responsabilidad.

e Prudencia.

e Lealtad.

e (Calidad del Servicio.

6.2.4 Politica de calidad

Cess Ltda. se compromete a ofrecer servicios de Optima calidad, para la cual nos
mantenemos a la vanguardia de los avances tecnolégicos disponiendo del recurso
humano necesario y competente para desarrollar las actividades y ejecutar eficientemente
cada uno de los procesos encaminado al fortalecimiento y mejoramiento continuo, con el
fin de satisfacer las necesidades del cliente.

6.2.5 Objetivos de calidad

e Satisfacer las necesidades de nuestros clientes permanentemente cumpliendo con
los estandares requeridos.

e Implementar acciones para la mejora continua del sistema de gestion de calidad.

e Mantener actualizada la plataforma tecnoldgica a través de una administracion
confiale y segura.

e Garantizar y mantener el recurso humano necesario y competente para el
desarrollo eficiente de las actividades.

e Administrar y garantizar la eficacia de todos los recursos de la empresa en forma
oportuna.

e Cumplir con los estandares de calidad establecidos para la prestacion de servicio.

6.2.6 Representante de la direccion Para El Sistema De Gestién De Calidad

Se designa al Coordinador de Calidad como responsable de direccionar el proceso de
implementacion del sistema de gestion de la calidad en la organizacion conforme a la
norma ISO 9001:2008 con lo cual se le atribuyen las siguientes responsabilidades:

. Asegurarse que se establezcan, implementen y mantengan los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

. Informar a la Alta Direccién de la empresa sobre el desempefio del sistema de
gestion de calidad y cualquier necesidad de mejorar.
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Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos los niveles de la organizacién

6.2.6 Matriz DOFA

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

Mercadeo en el portafolio de
Servicios.

Escala salarial
Comunicacion Asertiva.
Actividades que promuevan
reconocimiento.

Personal competitivo
Implementacién de nuevas
tecnologias.

Posicionamiento en el sector.
Ampliacién en el portafolio de
servicios.

Estar a la vanguardia de las nuevas
tecnologias.

FORTALEZAS

AMENAZAS

Posicionamiento a nivel regional.
Calidad en los servicios ofrecidos y
atencion al cliente.

Localizacidn infraestructura fisica.
Estabilidad financiera

Personal Competente y calificado.
Ser competentes en el mercado
laboral.

Asistencia Juridica.

Cumplimiento de leyes y normas.
Experiencia.

Estar a la vanguardia de cambios.
Innovacion.

Posicionamiento en el mercado de
una empresa nueva.

Disminucioén de trabajo por falta de
cumplimiento en resultados.

Leyes gubernamentales que afecten
directamente las tarifas de honorarios
de acuerdo a los contratos firmados.
No cumplimiento de las normas o
parametros establecidos por el
cliente.
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6.2.7 Organigrama

JUNTADE
SOCIOS

GERENTE

SUBGERENTE
ASESORIA -
EXTERNA FISCAL

i

DIRECTOR DE
OPERACIONES
| | l |
COORDINADOR (A) COORDINADOR (A) COORDINADOR (A) COORDINADORES
ADMINISTRATIVO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO COORDIEETCLDE
YFINANCIERO DE SISTEMAS DETALENTO DE COBRANZAS CALIDAD
Supervisores Sup.e.rvisor
Cartera Visitas
W
Augxiliar Recencitn Servicios usdiay ?;"I:'II_::; Asesores Asesores
Contable P Generales . Internos Externos
Sistemas Humano

6.3 DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE CESS
LTDA

6.3.1 Mapa de procesos

-

REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE
L—
2
SATISFACCION DELCLIENTE

| I
PROCESOS DE APOYO

— N — - R
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6.3.2 Estructura documental del Sistema de Gestidn de la Calidad de
CESSLTDA

%70 30 SO LS1D3H

Documentos Especificos [ Planes de A

e S .

La anterior figura presenta la jerarquia documental del Sistema de Gestion de la calidad
de CESS Ltda.; en ella puede observarse los diferentes documentos que lo componen y
que a continuacion se explican:

Manual de calidad: Especifica todo el Sistema de Gestion de la Calidad de CESS
LTDA.

Procedimiento: Secuencia de actividades l6gicas acerca de la forma como debe
realizarse el servicio 0 proceso.

Plan de calidad: Documento que especifica que procedimientos y recursos asociados
deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse para el desarrollo de
un proceso o prestacion del servicio.

Instructivo: Relacién detallada acerca de cierta actividad de un procedimiento.
Formato: Plantilla sobre la cual se registra informacion. Un formato diligenciado se
denomina registro.

Otros documentos: Son documentos del sistema de gestion de la calidad que por
sus caracteristicas no pertenecen a los anteriores documentos mencionados. Entre
estos tenemos: Misidn, vision, alcance, politica de calidad, despliegue de los objetivos
de calidad, organigrama, planificacién del Sistema de gestion de la calidad, mapa de
procesos, entre otros.

7. ANEXOS

OD-CM-01 Caracterizacion del proceso: Comercializacion
OD-PE-01 Caracterizacion del proceso: Planeacion Estratégica
OD-CC-01 Caracterizacion del proceso: Call Center

OD-GF-01 Caracterizacion del proceso: Gestion Financiera
OD-GR-01 Caracterizacion del proceso: Gestion Recurso Humano
OD-GI-01 Caracterizacion del proceso: Gestion Informatica
OD-GC-01 Caracterizacion del proceso: Gestién de Calidad.
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Anexo 6. Procedimiento control de documentos y registros

PR-GC - 001 — e
o o CONTROL DE DOCUMENTOS Y = @
erston REGISTROS — ESS
Pag. 1ded PROCESO GESTION DE CALIDAD A— it Cartar =
1. OBJETIVO

Normalizar la elaboracién, aprobacion, revision, actualizacién y control de los documentos
del Sistema de Gestion de Calidad (S.G.C.).

2. ALCANCE
Aplica para todos los documentos del Sistema de Gestion de la calidad de CESS
Ltda. y alos externos que inciden en la prestacién y calidad del servicio.

3.

RESPONSABLE

Coordinador de Calidad

4.

DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

Documento: Informacién y su medio de soporte.

Documento Controlado: Documento interno o externo que pertenece al sistema de
gestion de calidad y por el contenido de su informacion se hace necesario controlar su
edicion y distribucion. Los documentos externos aunque no son elaborados por la
empresa también deben controlarse.

Documento Obsoleto: Documento que pierde vigencia en el Sistema de Gestion de
la calidad, los cuales deben mantenerse identificados en caso de preservarlos.
Documento Interno: Son los elaborados en la empresa y que hacen parte del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Documento Externo: Son aquellos que son elaborados por organismos externos a la
empresa, pero son necesarios dentro del Sistema de Gestion de la Calidad. por
ejemplo la norma ISO 9001, Leyes o acuerdos que regulen la prestacion de servicio,
entre otros.

Formato: Plantilla sobre la cual se realiza un registro como evidencia del Sistema de
Gestion de la calidad.

Instructivo: Descripcion detallada, secuencial y l6gica de una o varias operaciones de
un proceso.

Listado maestro: Relacion de los documentos internos y externos del Sistema de
Gestion de la Calidad. En él encontramos informacion del documento acerca de:
Numero de versién vigente, nombre y cdodigo, fecha de aprobacién, ubicacién y
nombre del que recibe.

Manual de Calidad: Documento que describe el Sistema de Gestion de Calidad de la
empresa.
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5. CONTENIDO

5.1 NORMALIZACION

Los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad de CESS Ltda. estan

compuestos por:

5.1.1 CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD.

En la tabla 1, se presentan los contenidos de cada uno de los documentos de

Manuales
Procedimiento
Instructivo
Otros documentos
Formatos

Otros Documentos: En esta categoria se ubican los documentos que no se
encuentran clasificados en los otros tipos de documentos del Sistema de Gestién de la
calidad, ejemplo: Organigrama, politica de calidad, despliegue de objetivos de calidad,
entre otros.
Procedimiento: Descripcién general secuencial y l6gica de un proceso.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporcionan evidencia de
actividades desempefadas. Estos, pueden utilizarse por ejemplo para proporcionar
evidencia de verificaciones, acciones preventivas y acciones correctivas.

Sistema de Gestion de la Calidad, teniendo en cuenta las siguientes opciones:
v" Aplica

X No aplica

A Aplica en algunas ocasiones

DOCUMENTOS

Manuales

Procedimiento

Instructivo

Otros
Documentos

Formatos

Encabezado

v

v

v

v

Tabla de
Contenido

X

X

X

Objetivo

Alcance

Responsable

Definiciones

Condiciones
generales

Referencias

Historial

NN SRR R RS A

N ANEANENENEN

ANEg e g g e

XI>| > | X|X]| x| x

X[X| > [ x|x|x]| x
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Anexos A A A A A
Diagrama de flujo A A A A A

5.1.1.1 Encabezado: Se encuentra en la parte superior de cada una de las
paginas de los Manuales y procedimientos. Comprende los
siguientes elementos:

Cédigo PR-GC- CONTROL DE DOCUMENTOS Y F— ®
_ 01 REGISTROS E‘E!'!&.da
Version 01 A Cail Center
Pag. Pagina 117 PROCESO GESTION DE CALIDAD
de 150

Logo:Espacio destinado al logotipo representativo de la empresa CESS Ltda.
Nombre del Documento: Contiene el nombre al que hace referencia el
documento.

Version: Indica el consecutivo de modificaciones que afectan el documento. La
primera version sale aprobado como 1. Si tiene modificaciones sigue con el
consecutivo respectivo.

Cdédigo del Documento: Se aplica de acuerdo a la siguiente nomenclatura:

Nomenclatura XX-YY-ZZ

XX = Identifica el tipo de documento del Sistema de Gestion de la Calidad:

¢ Manual de Funciones MF
¢ Manual de Calidad: MC
e Procedimiento: PR
e |nstructivo: IN

e Otros Documentos: oD
e [ormatos: FM

YY = Identifica el proceso de la empresa al cual pertenece el documento.

e Planeacion estratégica PE
e Gestion de Calidad GC
e Comercializacion CM
e Gestion Informatica Gl

e Call Center C

e Gestidon Financiera GF
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e Gestion Recursos Humanos GR

ZZ = Hace referencia al consecutivo del documento. Inicia con 001 y aumenta
cuando se genera un documento que pertenece al mismo proceso y tipo de
documento.

El encabezado para los instructivos, formatos y otros documentos no tiene la
casilla de paginacion, y se ubicard en la parte superior de cada una de las paginas
del documento. La estructura es la siguiente:

Cédigo PR-GC — CONTROL DE DOCUMENTOS Y = ®
- 00 REGISTROS éeESELm
Version 01 A— Cal Carvar
PROCESO GESTION DE
CALIDAD

La informacién de la Version, Codigo, fecha y nombre del documento es la misma
que se explicé para los Manuales y Procedimientos.

5.1.1.2 Referencias. Se refiere a todos aquellos documentos internos y externos al
Sistema de Gestién de la Calidad necesarios para implementar el documento respectivo.

5.1.1.3 Historial. Hace referencia a las versiones que ha tenido el documento (ver
documentos que lo exigen en la tabla 1), y se conservara en el historial las Ultimas
3 versiones. El cuadro siguiente presenta la informacién necesaria:

Version Descripcion Fecha

5.1.1.4 Anexos. Informacién complementaria que soporta el documento en
aplicacion.

5.1.2 TABLA UTILIZADA PARA LA ELABORACION DE LOS
PROCEDIMIENTOS.

En la tabla siguiente se presentan la tabla a utilizar en algunos procedimientos, su
significado y una explicacion que orienta su uso.

ELEMENTO DESCRIPCION DEL ELEMENTO

ACTIVIDAD Accion o funcién a desempefiar o realizar.
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DESCRIPCION DE

LA ACTIVIDAD Detalle de la actividad, accién o funcion desempefiada.

REGISTRO Evidencia o registro de la actividad.

RESPONSABLE Cargo

5.2 CONTROL DE DOCUMENTOS

A continuacién se establece los controles necesarios para los documentos del
Sistema de Gestion de Calidad.

5.2.1 Creacién y/o Modificacion de documentos

La Creacién y/o Modificacion de los documentos del Sistema de Gestion de
Calidad se realiza por solicitud del responsable del proceso o representante del
sistema en cada una de las sucursales, diligenciando el Formato FM-GC-001
Creacion y/o Modificacién de Documentos.

Esta solicitud es entregada al responsable, quien gestiona la aprobaciéon del
mismo con el Gerente General, y posteriormente se le informa al solicitante la
decision tomada. Si la decisién es favorable se efectia la elaboracion del
documento o la adecuacion del borrador realizado por el solicitante.

Los cambios a los formatos no implican necesariamente cambios de version al
procedimiento y/o documento que lo genera o viceversa. Sélo se requiere cuando
se afecta directamente el contenido del otro documento.

5.2.2 Revision y Aprobacién de Documentos

La revision de los documentos se realiza por parte de las personas responsables
de los procesos y/o comité de calidad, teniendo en cuenta que se ajusten a las
necesidades de la organizacion, del cliente, de ley (cuando aplique) y de los
requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad. A través de las Auditorias
internas se realiza una segunda revision.

La adecuaciéon de los documentos nuevos o modificados se evidencia con la firma
del responsable de la revision del documento en el formato FM-GC-001 Creacion
o modificacién de documentos.

En el siguiente cuadro se presenta una lista de los cargos que revisan y aprueban
cada uno de los documentos del Sistema de Gestidon de la Calidad de CESS Ltda.
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DOCUMENTO REVISADO POR APROBADO POR

Responsable del respectivo proceso y/o

Manuales Comité de Calidad Gerente general

Procedimiento Responsable del respectivo proceso Gerente general

Instructivo Responsable del respectivo proceso Gerente general
Responsable del respectivo proceso y/o

Otros Documentos Comité de Calidad Gerente general

Formatos Responsable del respectivo proceso Gerente general

Después de la revision, los documentos nuevos o modificados son aprobados por
el Gerente General. La aprobacion queda registrada con su firma en la casilla de
aprobacion del formato FM-GC-001 Creacion y modificacion de documentos.

5.2.3 Identificacion de Cambios y el Estado de Revisién Actual.

Luego de ser aprobado el cambio o creacion del documento se le asigna el
namero de Version que le corresponda y su respectivo codigo, teniendo en cuenta
la nomenclatura establecida en el numeral 5.1.1.1., y se actualiza en el listado
Maestro de Documentos FM-GC-003. El formato FM-GC-004 Control de Registros
también se actualiza cuando se creen o modifiqguen formatos. Esta funcion la
cumple el Coordinador de Calidad.

5.2.4 Distribucion y difusion de documentos.

Los documentos del sistema de gestion de calidad se distribuyen a través de una
carpeta compartida en la red interna de la organizacién, con la salvedad de que
s6lo se encuentran vigentes los documentos que se localizan en esta carpeta.
Estos archivos electronicos estan protegidos contra escritura para evitar que sean
modificados por personas no autorizadas.

Si se requieren copias impresas de un documento controlado del S.G.C se justifica
ante el Coordinador de Calidad la necesidad de la copia controlada. Este las
identifica colocando en cada una de las hojas del documento el sello de copias
controladas, y registra cada copia en el formato FM-GC-002 Distribucion de
documentos. La persona que recibe el documento firma este registro como
constancia de recibido.

Las copias fisicas de los documentos que no tengan sello se consideran copias no

controladas, y el Coordinador de Calidad no tendra la obligacion de actualizarlos
cuando se realicen cambios en los mismos.
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La difusion de los documentos se realiza en la oficina principal por parte del
Responsable del Proceso, con la participacion del Coordinador de Calidad,
cuando se considere necesario. La difusibn queda evidenciada con el
diligenciamiento del formato FM-GR-005 Asistencia a Capacitacion.

Cuando se genera una nueva version de algun documento, el Coordinador de
Calidad remplaza el documento del archivo original por el modificado, y el
documento retirado se archiva en la carpeta de documentos obsoletos. Las copias
fisicas controladas son remplazadas por la nueva version.

Los documentos obsoletos seran destruidos; en la oficina principal la decision
queda abierta a la posibilidad de destruirse o de permanecer como material de
reciclaje, dependiendo de la informacion que contenga.

5.2.5 Implementacion.

Consiste en la puesta en marcha del Sistema de Gestion de la Calidad por parte
del personal de CESS Ltda. La responsabilidad de implementar los documentos
es del responsable del proceso, y de hacer seguimiento a ésta actividad esta a
cargo del Coordinador de Calidad, Gerente general, comité de calidad o
representante del Sistema de Calidad.

5.2.6 Documento de Origen Externo.

Los documentos externos requeridos por el Sistema de Gestion de Calidad son
controlados de la misma forma que los documentos internos registrandolos en el
formato FM-GC-003 Listado maestro de documentos, sin que sea necesario
identificarlos con el sello de documentos controlados.

El Coordinador de Calidad hard una revision de la actualizacion de los
documentos externos, de acuerdo a las necesidad de la empresa para
mantenerlos actualizados.

5.2.7 Seguridad de la informacién magnética

Se realizan backups de la informacion del Sistema de Gestion de Calidad en
medio magnético junto con los backups de la informacién contenida en la Red.
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5.3 CONTROL DE REGISTROS

Todos los registros del Sistema de Gestion de la Calidad de CESS Ltda. Se
encuentran consignados en el formato FM-GC-004 “Control de registros”, el cual
contiene informacién sobre los siguientes requisitos:

5.3.1 Identificacidon. Se identifican por medio del Cédigo (segun lo establecido en
el numeral 5.1.1.1) y/o el nombre del Registro.

5.3.2 Legibilidad. Para garantizar la legibilidad de los registros del Sistema de
Gestion de la calidad, debe tenerse en cuenta:

e Los registros no deben diligenciarse a lapiz.

e No deben presentar tachones. En caso de correccion se debe realizar la
correccion al lado del error, encerrando este entre paréntesis.

¢ No deben agregérseles casillas adicionales para registrar informacion extra.

5.3.3 Almacenamiento.

Hace referencia a los medios (fisico o magnético) en los cuales se encuentra el
registro y la ubicaciéon en donde se localiza el registro. Este puede hacerse en
Carpetas, medios magnéticos y A-Z.

Los archivadores y las estanterias para las carpetas deben encontrarse en buen
estado.

5.3.4 Proteccién. Se debe tener presente los siguientes aspectos:

Los registros deben ser manipulados en lugares secos y libres de humedad.

Es prohibido su retiro de las instalaciones de la empresa.

Deben determinarse los cargos que tienen acceso a determinado registro.

Deben realizarse backup semanal de la informacion magnética, si han

ocurrido cambios.

e Los computadores deben tener instalado un antivirus que detecte la presencia
de virus.

e Toda informacion a ingresar al computador a través de un medio magnético

debe pasar previamente por el antivirus antes de ser abierta.

5.3.5 Recuperaciéon. La documentacidon puede ser organizada por el responsable
de la informacion, en la forma que mas le convenga, éstas pueden ser:

e Por orden alfabético
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e Por sucursal de donde provenga

e Por tiempo de generacion del documento
e Por Actividad

e Por proceso

e Por servicio

5.3.6 Tiempo de retencion. Hace referencia al tiempo de conservacion, activo e
inactivo, que tendra el registro en el sistema de Gestion de la Calidad. Este tiempo
es asignado por el responsable del respectivo proceso, y es el Coordinador de
Calidad quien hace seguimiento a su cumplimiento.

5.3.7 Disposicion. Luego de finalizado el tiempo de inactividad la gerencia
general determinara si los registros se destruiran o se utilizardn como
material de reciclaje para cada una de las oficinas.

6. REFERENCIAS

FM-GC-001 Creacion y/o Modificacion de documentos
FM-GC-002 Distribucion de Documentos

FM-GC-003 Listado Maestro de Documentos
FM-GR-005 Asistencia a Capacitacion

FM-GC-004 Control de Registros

7. HISTORIAL
Version Descripcién Fecha
01 Version inicial 02/2012
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Anexo 7. Diapositivas Capacitacion 1: Sistema de gestion de calidad en

CESS Ltda.
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Anexo 8. Diapositivas capacitacion 2: Fundamentos de la norma ISO

9001:2008
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Anexo 9. Folleto 1: ISO 9001:2008 CESS Ltda.
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NUESTRA MISION
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Satisfacer las necesidades
de nuestros clientes
permanentemente

cumpliendo con los estandare
recueridos

LIDAL

SATISFACCION
DEL CLIENTE

Lg I8 2001 ez una noma infernacional
que se aplica alos sisternas de gestion de
calidad &2 v que se cenfra en todos
log elementos de adminetracion de cali-
dad con los que nuestra empresa debe
contar parda tener un sktema efe ctivo que
noe permmita administrary mejorar ko cali-
dad de nuestros servicics.

Los ermprascs moderndas ulilizan esta herro-
rmienta pard mejorary optimizar sus pro-
cesos en blsqueda de la satisfaccion ple-
na de las necesidades de sus clisntes,

implementar accior
para la mejora conl
del sistema de
gestion de calida

Mantener actualizada
la plataforma tecnologica
a traves de una administracion
confiable y segura. -

GaranhiZae. 4 mantener
EL RECURSD hamang Neces:
competente Para el Desar

actmabat

ESS... I LRI K
s ehoene pe Las
Cess Lida. se compromete a ofrecersent
cios de optima calidad, para la cudl nos
manfenemos o la vanguardia de los
avances tecnaldgicos disponiendo del re-
curso humano nec esano y competente
para desarrollar las actividades v ejacutar
eficienternante cadauno de los procesos
encdminada dl fortale cimisnto vy mejora
mignto confinue, con el fin de safisfacer
les necesidades del cliznte.

Administrar y parantizar ia eficacia de tod
los recursos de i3 empresa
gn forma oporiuma.

—mmrlir cen les estanda
de calidad establecides
pira la prestacion de ser
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Anexo 10. Fotos actividad ludica 1.

m‘
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Anexo 11. Fotos actividad ludica 2.
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Anexo 12. Diapositivas capacitacion 1: Sistema de gestion en seguridad y
salud ocupacional en CESS Ltda.

y Elementos del sistema de gestion J€sss
SISTEMA DE SEGURIDAD OHSAS 128001

¥ SALUD OCUPACIONAL

e ™
EN CESS LTDA
=4

ORETOECaxmcien- 3 tada of pesondl dels oganizecidn GS3 Lodsde uo {‘:} >'

TAWE BOATE 3N SRTI 38 ShgaERd ¢ ONGE SAEMISTH SET WA ..< .
Implementacidn Comprctaidn y

o0 e OHEAS LS00L-0T =
¥ Opsraciia BCCKERS Correctores

DIRAOSR: 1HY Hmin on
g —
3 \ L. E -
L m RS

Elementos del sistemade M€se " Elementos del sistemade M€’
gestion OHSAS 18001 gestion OHSAS 18001

Gy [ A ()

=351 Marifcacds il wioedicacde & koo pdigema v
I valcracide y & comied dic eanogea.

14341 Renucturs v esscisiided

14 45 Farmacian, Conclencls v Cazncided
1445 Comuits v comunicacian

ad & & Documariciin

3 5% Smenad y dmsuracton yde ke date
1425 Comnal e bag Ssemncione

14 LT Prezicnnisn ¢ Sz 3 ETapEncia

*3.1.2. Logala yidcmin reouaita
3.5, Sl

3.5.3. Frogramaly) i gaide & P

Elementus dEI 5|5tema dE _d!__-,l_!__-— J SSTENA DE SEGURDAD ¥ SALUD DCLDAC C"'.I-l. ___d!__-,l_g_ll— *

(1) PLAMIFLCAR:

gestion OHSAS 18001 ,,.P.:;:.\ HACER

accicnes correctoras
ch 2 OHSAS o5 aplicable o Omiquier orgaRizaciin que desee:
il wiminer o morriesr o riesgee pora for frabojedionen y otron
porter imhorcnador gue puedon ortor expuortor @ renger oe Sy S
EE e -
3. 5. 1. Mdcficide y Mericnaacide & rrdfimiceic Sdl saioma. P on préchica, marhener y majra- carhimuaTaThe. un SESSL
*3.8.2. Acoceio, modirio, pocoefomideto y ety oneguror mu asrglimiarha con fo paliticn die S5 ertatlesda

Fmpmeam e rmeis zerertra ta catarmizas o otrar.
PR S —— p3iztar 3 unz arganssndn eeteens o sorhfiossdn o e SEESL
B ) ficvar o cdba una autadichoinacidn y dediaracién dic carfarmidad
zan erta erpesfiosndn O SAS
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4.1 Requerimientos generales A’

Politica de salud y seguridad laboral L€

kﬁ* .12 Fafitica de S5L deterd estar arhorizada
por la Alta bireccids dz la organizaciée.

Incluird un compramse de  § -
" jora Sontimea” ¥

Estard decumentada, puesta em préctica ¥y mantenida

Serd commicada a tedes  Exh
s empleadas. J

i)
N

Manificacion para la identificacion ‘h_ "
de los peligros. evaluacion y control de los rlesgos

Tipos 9= Riesgo

Frobabiidisd COSECTARCNTS Vilaracivn o
ol Pelapra: s - Tilerabifioad:
Mary Freoseste |« Mertal Trivial
Freosste ""'.Id.-' Teoberable

* Pece Freoseste |« Danine Meodarads

* Infreceente + Levemente dafine Importante
+ Me procede * Sin dafe ¢ en blance | Intelerable

Manificacion para la identificacion ‘h_ i
de los peligros. evaluacion y contral de los riesgos

’%‘f

4,53 o0
4.3.4 gugama de gETon o s Oad § vaud oruga'ony

L€

LA DRSANIZA N

@i portaa blea
Fla zos
Adaptadas
A Preventive
& Correy tars
R 0 cos
Modficodes

cLmerthacoe
Priorizados

Consulta y comunicacion  M€ss

[ | ———

con ke trakafidonss v Eivte Inbenezichi
cantrats, viskante

136



- RE

Vaike cuslquier tipo de soparbs:
amctrdeion, o pepel, et
v Localirada
* Revicada
» Aprobada por personal
auterizade

* Disponible

Actudlizada
+ Ldentificada

Control de datos y documentos L€

Preparacion y respuesta ante la .
4 ¥ P L€

emergencia

Verificaciones y acciones
correctivas

L€

T MemitesiTasd peesddimdntaimante
tlmﬂm.ﬂrwm

1 Medides suamtitaties
¥ coalifaties

Accidentes, incidentes, no

Bess_
conformidades, acciones correctivas y 'L““‘
preventivas
MO COMPRORMIDADES
E ACCIDENTES

IMNCIDEMTES

Registros y gestion de los registros

* S il peacibdimantal

I et f g ide | mertenimante

y digpesicidn o les rigistred

S daing® pibgiteas
piaitass di diditesas y

PRERR R

>Les rigistres deben S Mgilas,
demtif icalbbis y TraTabkes

FLag rigishied SRhEN LAFGEaRILE ¥
peetiptacs di defies o dateiares
FLes rigistres stede Fdeimeste
PREUEEaldis

*El tiampe di manTenimeinte o ks
ragistes did Sie establaeids per
Ovgamizacidnte par marmati

LCsse

Auditorias internas MG’
- Com gllas S¢ Comsigue determinar S @l sistema
desarroliads @ imphantods e conforme com ka
gestidm S5L.
- &2 comprueba 5 o SGSEL estd implantads y mastemids.

- S comprueha 5i @ eficaz com relacidn a los objetes
v ba Folltica de S5L de ba Organizaciée.

- S informard de sus pesultades a ko direcciie.

" B personal encargade serd
; "
= e e e

el
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Annex13. Follett 1: OHSAS 18001:2007 CESS Ltda.

Ergonomia Q=ss.
=rss.

Siempre gque sed posible, usar iluming-
cién natural, complementarse con una

lwminacidn arfficial cwands la primera, SELJ LU"i_LLLLd Ll

por s sola, no garantice las condiciones

de visibilidad ade cuadas. S(LLLL(L r/0 CLLp(LCiCT

Mo colocar la pantala ni de frente ni de
espaldas o las ventanas, singe colocarla
de forma perpendicular a las mismce pa-
ra evitar deslumbramientos v reflejos.

- l'\
] .“-_d"‘
& ta
saa5is

oo SABIAS @.Ll-e? ‘Preparate para la jornada

El propdsito de la ergonomia es reducir d.B(BLelwdlﬂl‘. Sequl‘ld.ﬂd.
al estrés v eliminar las lesiones v trastomos H

res lones y raste y Salud ‘Ocupacional...
ceociados al uso excesivo de los mdscuw-
los, ala mala posturay o las tarecs repe-

tidas. Esto se logra mediante el deefic

de tareas, espacice de trabaojo, contro- GEPARTAMERT <> DE SALIDAL T RESUES S HUMAH & f/g/ ﬁ*’ﬂﬁrﬁyﬁf;
les, arreglos. heramientas, iluminacidn .

equipo gue se ajuste alas capacidades
¥ limitaciones fisicas del empleadao.

OHSAS 18001:2007

Buyscando el bienes

-
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Bl poLITICA DE
SEGURIDAD Y
SALUD OCUPACIONAL

ZESS Lida., se compromete o
desarrcllar permanentements acti-
idades de salud ccupacional con
el objeto de alcanzar vy cumplir los
requisitos legales, asegurando la sa-
lud fisica vy mental de sus frabajado-

res, comprometiéndose de esta
manerd o mantenerun ambiente
de frabagjo seguro, generando con-
fianza en las lobores redlizodas o
tranves de un proceso de mejora-
miento continuo.,

Salud Ocupacional

Busca el bienestar fisico, mental v
sociol de los trabajadores de nues-
tras organizacion. En Colombia el
campo dela Salud Ocupacional,
s encuentrd enmarcado en foda
I reglamentacion dada d troves
del Sisterma General de Riesgos
Profesionoles.

i SR

OBJETIVOS SYSO

Eztaklecer v mantenar el progra-
ma de salud ecupacional cum-
pliende con sus respectivas activi
dades, garantizande de esta ma-
nara e mejeramiente continuo.

Etdblecer caoacitacionss conlos frar
ldjodores o fin de redizar promocién
Y prenvehcion oe los ciferentes Hasgos
alos cudss estdn axouestos dentro de
I orgarnizcicn.

Legrar |0 porfi dppacidn aotivg de los
trabeojockeres en ol descrrelle deloes
ddferantes subppregramas o desore-
llcar.

ticrterser bajos los indces de acciden-
te lobord, enfermedod comin, anfer-
medad|doord, Susentismos gue ge-

rare ey ok looral.

Segwiidad | 2
Auditiva | N {
Retar el Auricular cada herg, con elfin de

avitar la fatiga auditva que pueda tener da-
Ao o future al sistema avditive.

gegmkz’ad
Visyal

Es importante redlizar pavsas ac
con el fin de ejecutar movimient:
relgjacidn muscular vy articular, Si
el cuello, los hormibros v [a regidn ir
de o espalda las zonoas que sop
mas tensidn ol trabajar con un ter
informatico, ademas de los sjen
para el aparate locomotor, re
una sere de ejercicics destinac
modificar la actividad muscular ¢
ojcs. Para alviar el malestar ocul
podrd llevar a cabo las siguientes
mendaciones:

w Cubrir los ojos con las palmas de
manos, cerrar los ojos y relajarse.

w iirar por la venfana o aun pun
lejcino, de manera gue se cambie
punto de enfoque,

m Cerrdrlcs pdrpados fuertement
rante unos segundeos para akbnrlcs
teriormente de forma exagerada.
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Anexo 14. Fotos actividad lidica 1 OHSAS
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Anexo 15. FM-GC-009 Programa auditorias.

Codigo FM-GC-004 FROGRAMA AUDITORIAS INTERNAS

Yersian 0 PROCESO GESTION DE CALIDAD =6css
FECHA |
MES ENERD FEBREROD MARZO ABRIL MAYD JUNID
OBSERYACION
PROCESO Ple|lali|ex|Pplelali(ex|P|E|la|1|ex|P|E|a|1|ex/P|E|a|1|ex|P|E|A|1|EX

La programacian realizada
parala auditoria externa, se
encontraba estipulada para el
mes de Abril, wa que por
dizponibilidad del ente
certificadar [leontec), s
reprogramea para el 24 de abril
primerafase 7, 5 de Mayao

GESTION INFORMATICA

CALL GEMTER

COMERCIALIZACION

GESTION FINAHCIERA

GESTION RECGURS0 HUMAHD

GESTIONDE CALIDAD

GESTION DEFLANEACION ESTRATEGICA segunda fase.

MES JULID AGOSTO SEPTIEMERE OCTUBRE NO¥IEMERE DICIEMERE
FROCESD PI{E|A|[II|EXIP|E|A|I|EX(P|E[(A|I[EX|IP|E|A|I|EXIFP[E | A[I] |EX(P|E[(A] I |EX

OBSERYACION

GESTION INFORMATICA

CALL GEMTER

COMERCIALIZACION

GESTION FINAHCIERA

GESTION RECGURS0 HUMAHD

GESTIONDE CALIDAD

GESTION DEFLANEACION ESTRATEGICA

HOTA: Lar fechar propuertar puedenrer modificadar, on Funcign de larituacidn o Factibilidad que quarden lor proceror al momento de realizarre la auditoria

P: Programado E: Ejgcutado A: Aplazado I: Interna EX: Externa
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Anexo 16. Carta programacion auditoria ICONTEC

Sefior (a)

NESTOR ARTURO FONSECA
Gerente

CESS LTDA.

Calle 35 No. 17-56 Piso 10 Edificio Davivienda

6331150 - 6424777
nfonseca@cesslida.com.co

Apreciado(a) sefor(a):

Con un cordial saludo y en atencion a lo establecido en el Reglamento para la cerfificacion de sistemas de
gestion otorgada por ICDNTEC le informames que se ha programade una auditona como se indica a

continuacion: .

Relacion de los sistemas:

Descripcion del Sistema de Gestion:

Sistema NTC ISO 9001-2008 |Servicio |Auditoria de Otorgamiento Multi Sitio No
Prestacidn de servicios en administracion y recuperacion de cartera en todas sus etapas, call

Alcance y contac center, tele mercadeo, venficacion de solicitudes de crédito.

EA 32

Tiempo ' iempo . . . [24-04- |Fecha Final

Pla ion 05 Eecmm )2.[] Fecha Inicial Servicio Servicio 8-05-2012

Sedes del Sistema de Gestion

Nombre de la Sede

|Direccién

Calle 35 No. 17-56 Piso 10 Edificio Davivienda
Bucaramanga, Santander, Colombia

Equipo auditor, actividades y duracion de la auditoria:

HORAS
RESPONSABLE ROL FECHA AUDITOR

Flanificacion DORIS YANETH ALVAREZ | AUDITOR LIDER 24 ABRIL DE 2012 4

Fecha de Ejecucion e Informe DORIS YANETH ALVAREZ | AUDITOR LIDER 7 MAYD DE 2042 |-|| & MAYD DE 2012 16

142




El lider del equipo auditor posteriormente se comunicara con usted para concretar los detalles relacionados
con la ejecucion del trabajo. Asi mismo, le solicito hacarme llegar el manual de calidad vigente, al menos 15
dias antes de la fecha de la etapa 1 o de planificacion del ser vicio.

De acuerdo con lo establecido en el Reglamento del servicio v los requerimientos de nuestros acreditadores,
la solicitud de modificacion de las fechas indicadas podria afectar al proceso de certificacion de su Empresa.

En caso de reguerirse, le agradecemos coordinar lo necesario para los traslados, alojamiento y alimentacion
del equipo auditor, e informamos al menos cinco (5) dias antes de la fecha de realizacion del servicio, el sitio
en donde pueden ser reclamados los tiquetes a nombre de los profesionales asignados. Por favor envie esta
informacion al equipo auditor y al coordinador de senvicios de cerfificacion de su Regional.

Permitanos manifestarle nuestra permanente disposicion de colaboracion y servicio.

Cordialmente,

s

Adriana Méndez Paredes

Coordinacion Servicios de Certificacion ICONTEC
Tel.: (577) 6343322 Ext.. 7162

Linea de atencion al cliente: 01 8000 94 9000

En Bogotd: (571) 638 2919

Calle 42 Mo. 28-19

Bucaramanga - Colombia

www.icontec.org
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Anexo 17. Certificacion sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2008
ICONTEC

ISO 9001

R cotnas

ICONTEC Certifica que el Sistema de Gestién:
ICONTEC Certifies that the Management System of:

COBRANZAS ESPECIALES DE SANTANDER LTDA.
CESS LTDA.

Calle 35 No. 17-56, Pisos 7 y 10 Edificio Davivienda Bucaramanga, Santander, Colombia

Ha sido evaluado y aprobado con respecto 2 los requisitos especificados en:
Has been assessed and approved based on the specified requirements of:

ISO 9001:2008

Este Certificado es aplicable a las siguientes actividades:
This certificate is applicable to the following activities:

Prestacion de servicio en
administracién y recuperacién de
cartera en todas sus etapas

Rendering of service portfolio
management and recovery at all
stages

Esta aprobacion esta sujeta a que el sistema de gestion se mantenga de acuerdo con los
requisitos especificados, lo cual sera verificado por ICONTEC
This approval is subject to the maintenance of the management system according to the
specified requirements, which will be verified by ICONTEC

Cartificado SC-CER188105

Certificate
Feche de Agrobacion: 2012 D5 25 Fecha Ultima Modificacidn:
Approval Date: Last Moaification Date
Fecha de Vencimiento: 2015 05 24 r
Expiration Date % /\
-~ ] Dlrectora Ejecutiva’
OMTIO w1 b oagummmns O cariicnein oo ¢ soutrde con BOVEG | 24 oot Executive Director

FOSNTED 1 & Lot ones by uosatied Gacardng % ST 17081 3y

F' e . @ ({ PAKKs
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®
*
——— ** ** [
* *
** ***
* % ‘

=}

THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK

CERTIFICATE

IQNet and
ICONTEC
hereby certify that the organization

COBRANZAS ESPECIALES DE SANTANDER LTDA.
CESS LTDA.

Calle 35 No. 17-56, Pisos 7 y 10 Edificio Davivienda Bucaramanga, Santander, Colombia
for the following field of activities:

Prestacién de servicio en administracién y
recuperacién de cartera en todas sus etapas

Rendering of service portfolio management and
recovery at all stages

has implemented and maintains a

Quality Management System

which fulfills the requirements of the following standard

ISO 9001:2008

Issued on: 2012 05 25
Validity date: 2015 05 24

Registration Number: CO-SC-CER188105

it _Fipuo 2 AN

Maria Zulema Vélez Jara
President of IQNet cecutive Director of ICONTEC ~ icontec

1QMNes Parmmors”
AENOR Spain AFNOR Cernfication Frarce AlB-Vineotte Internntionnl Selgrum ANCE Mexico APCER Partugal OCC Cyprs
CISIY faly CQC Ching COM China COS Crech Republic Cro Cert Croatia DOS Holding GmbH Germany DS Oenmark
ELOT Groaoo FCAV Sraxi)l FONDONORMA Vencsuels KCONTEC Colombia IMNC Mesico
lnspecta Certification Sakend IRAM Argpensting JOA Japar KFQ Xoewsa MEZT Hungary Nemko A8 Murvaay NSAT freland
PCBC Poland Quality Ausdne Austna RE Rusais Sl lerael SIQ Sivveria SIRIM QAS International Malaysic ‘ﬂ suntaeriard
SRAC Romanim TEST S Petersturg Rus TSE Turkey YUQS Sertxo
1QNet i represenied in lhr |l~t.h. AYNGR Certificate S0, DS Hpldang Gebdt and MSAS I
“ The lise of 10Net partners i valiad un the e of issoe of this certificsas U Ial l Enfoesution i svaieble wider wsw gner-cemtificalin. com
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Anexo 18. Panorama de riesgos

PANORAMA DE RIESGOS - SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

L

- - - = [ *EEE T exemes T HERIFAS FE CHETESL SRR
IR f . H
E i E E E H E E H E EXT BEL RECFHERFACI#NES
a2 = H H A H L u
HENHHE : * i d H
Se sugiere consenvar una distancia de seguridad
dezde el barde superiar de |2 pantalla hasta el nivel de
. e los ojos (Entre 45 u 70 cm del computador
Generada por |2 dispaosicidn| : : ) )
5 - Fatiga visual, cefalea, . aprosimadamente]. Par cada hora de trabajo
Fisizo: Badiaciones| de la pantalla de] =T ha . Pausas Riezgo b . -
ki .. | disminucion de la destrezay | A 1 1 Visiometrias N " continua, ciernme los ojos con fusrza y sostengapar 5
no ionizantes computardar w  luminarias] Py Activas Tolerable : - ;
. precizidn. segundos. Realice pauzas activas para sus ojos,
) enfacando sumirada en masima 3 puntos,
sosteniéndalo par 5 segundos cada una. Capacitar al
personal en el riesgo.
Fisico: Puida Atencion de clisntes via Trauma acustico par w 1 1 Otoscopia al Pausas Riezgo Ratar el auricular de oida cada hora con el fin de
: telefdnica Auricular repeticion persanal Activas Talerable | disminuir el estrés al aparato auditiva
Hidratar permanentemente las cuerdas wucales con
Carga Fizica: ) ) agua mineral 2 temperatura ambisnte. PBealizar
A Atencion  telefonica o] p . N A I
Cargadinémicapor| . : Disfanias y afecciones en Pausas gjercicios de calentamienta vucal coma preparacidn
directa can clients b 1 1 N H L L
sobreesfuerzos de garganta Activas parainiciar actividades con la voz. Implementar un
prermanentements. - .
lavoz. programa de manejo adecuado de lavoz, Capacitar al
perzonal en el riesgo.
= Generada por el mal uso de| Capacita
(=] CargaFisica: las sillas en cuento a la]Dalor de espalda, hombroz u " . Aumentar la periodicidad en los tiempos de descanszo.
b . L - ciones Carrecion de Pauzas
o Posturas altura de la misma. Pasicion] brazos, Patologias por malas | = 1 1 - y H Contralar las posturas de los empleados.
=L . o Higiene poOStUras. Activas P o
] inadecuadas del teclada y mala higiere| posturas. cetural Capacitacion del perzonal sobre |2 Higuisne pastural.
= postural. P .
-
E Funciones repetivas diarias.| T —— Pausas activas, con movimiento de muscular para asi
] . fth que comesponde a3 wisitas] - ewitar los trastornos musculoesqueléticos de la
£ Pzicasocial: - ; musculoesqueléticos de |a Pausas - . . - ;
B ™ empresariales a loz clientes | N b 1 1 y H Riesga Trivial | espaldayde los miembros superiores. Realizar
(] Trabajo repetitivo espalda y de los miembros Activas o S ;
O constante  conctato  con| - . capacitaciones y Actividade: extra laborales con el fin
superiores, Estrés laboral. &
ellos. de general estrés labaral.
Cargo que requiere un altal Fatiga, desconcentracion, N h .
. e Capacitaciones de liderazgo, compramisa,
. - responsabilidad va que de|disminucion de la destreza y . R I L
Psicosocial: Alta - Py Riesgo comunicacion ¥ responsabilidad. Actividades que
o este mismo  depende |3 precisidn, cefales,| = 1 1 n| H 5 . p N 4
responsabilidad ; . . Maoderada giren entorno al manejo de estrés u Trabajo bajo
satisfaccion del cliente wldesordenes  por  traumas esion
NUENDE NEgooios. acumulativas P )
Transzita: Medios de .
bt . DOotacion de . .
transporte [ Cara, | Visitas alas organizaciones implementos de Tener capacitado al personal sobre los peligros que
moto, aéreo, taxi, |ulo clientes reales u pse Lridad Fiesan esta actividad pueda generar, asi mismo asegurarse
masiva, bus publico| pontenciales, como medias | Accidentes de transito. - 1 1 Seg n Ias. Im ortgnte de gque el personal este completamente dotado con
yde empresa, de seguimisnto v posibles norﬂws e s los implementos de seguridad, s=gin las normas de
masivo, bicicleta, | zontratos de los mismos. 5 transitao.
] transita,
fluwial ]
' Crear las brigadas de emergencia. de esta manera
Riezgo natural que se - - S -
@ her i realizando capacitaciones y asi mismo simulacros de
- puede presentar el Dafos fisicos w mentales, Capacitaciones - - i
Riezgo Matural: H . Riesgo la misma, para tener presenta ante cualguier
- cualquier momento, waque |generacion de  trauma |1 1 sobre o i ]
Sizmo L ) Talerable euventuslidad, de esta manera disminuyends el riesgo
la organizacion, tiene sus | laboral. emergencias. )
. . e de panica, wa que es este Factor es el que genera el
inzstalaciones en un edificia. Pl ! b
mayar indice de accidentalidad.
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PLANEACION ESTRATEGICA

Permanente contacta can los

B Eh Y Mg Trauma acustico por Ctoscopia al Pausas Riesgo RFotar el auricular de cido cada hora con el fin de
Fisico: Ruido empleados de |2 arganizacian via L 5 i B e
5 repeticion personal Activas Tolerable | disminuir el estrés al aparato auditiva
telefonica.
Hidratar permanentemente las cuerdas vucales con
Carga Fisica: agua mineral atemperatura ambisnte, Bealizar
Carga dinédmica por | Permanente contacto con los] Disfonias u afecciones en Pauzas ejercicios de calentamiento vwzal coma preparacion
sobreesfuerzos de | empleados de |a organizacion. garganta Hctivas parainiciar actividadez con lavoz. Implementar un
lavoz. programa de manejo adecuado de la woz. Capacitar al
personal en el riesgo.
=TT TS e =T
e acumulativo, lesiones del
Carga Fisica: . 3 - @ -
e ae o sistema mdsculo Adoptar una posicidn neutral de |a mufieca al digitar
Carga dindmica por | wilizacion delteclado v pantalla de s . Pausas N
L - — esquelético. Alkeraciones en 5 Implementar un programa de pausas activas
movimientos visualizacion P Botivas h il
misculos v tendones come: Capacitar al personal en higiene postural.
Sindrome del tinel del
. Pausa de S minutos por hora de trabajo efectiva para
Fatiga, transtarnas .
. descanso visualy postural
B o sedentacion prolongada por el osteomusculares por . N .-
CargaFizica: Carga - Pausas Riesgo . Implemntar un progrma de acondicimiento fisico paral
e permanente contacto con las lumbalgia, problemas de 5 "
estatica sentada P Bctivas Talerabl= que respondan alas ergencias del carge.
empleados de la organizacidn hombro, codo, cadera, 3
rodillas Implementar un porgrama de pausas activas w
capacitar al personal en higiene poztural
oo Generada por el mal uso de las sillas Capacita fo )
Carga Fisica: P | Dolor de espalda, kombros u i . . Aumentar la periodicidad en los tiempos de descansa.
en cuenta a la alura de |a ma. - cianes Carrecion de Pausas Riezga
Pozturas - L brazas, Patalagias por malas o N Controlar las posturas de los empleados.
. Paszicion del teclado y mala higiene Higiene posturas, Activas Tolerable P .
inadecuadas posturas. Capacitacion del personal sobre la Higuiene postural.
postural. postural,
Fsicosocial: Cargo que requeire de wn trato]Fatiga,  desconcentracian, Capacitaciones de liderazgo. compromiso.
Organizacional - |continuo con el personal de la| disminucian de la destreza ) Grupos Riesgo comunizacian ¥ responsabilidad, Actividades que
Estilos de manda. |arganizacidn, tenienda  claro  las| precizion, cefalea,] Focalez Tolerable giren entorno al manejo de estrés u Trabajo bajo
supervisidn técnica,| funciones ula supervicion. desordenes por traumas presian.
. 5 - Pausas activas, con movimisnta de muscular para asi
Funciones repetivas diarias. que] Trastormos ] &of
. Aalb N . e evitar los trastarmos musculoesqueléticos de la
Psicazacial: cornesponde a visitas empresarniales| musculoesqueléticas de la Pausas . - . y ’
5 L 5 - 5 Riezgo Trivial |espalda v de los miembras superiores. Realizar
Trabajo repetitive | a los clisntes, constante conctats] espalda v de los miembras Bctivas A L n
; a capacitaciones y Actividades extra laborales con el fin|
con ellos. superiores, Estrés labaral. 4 a
= general estrés laboral.
. Fatiga. desconcentracion, o n .
Cargo que requiere  wm alka] == i Capacitaciones de liderazga. compramiso.

. . it disminucidn de la destreza y) . P e L
Psicosacial: Alta |responsabilidad wa que de este| recizién P Grupos Riesgo comunizacian ¥ responsabilidad, Actividades que
responsabilidad | mismo depende el direccionamiento P g ’ Facales Tolerable giren entarno al manejo de estrés y Trabajo bajo

Py desardenes  por  traumas ;
de la organizacidn . presian.
acumulstivos
Derivadas del trata continuo con
clientes, nivel de atencidn requerida
vcapacidad de respuesta, todo ello |Fatiga,  desconcentracion,|
. At unido aritmos de trabajointenzozs. | disminucidn de la destreza ) . fe T .
Psicozacial: Alta . - Py gupos Riezgo Aumentar la periodicidad en los tiempos de descansa.
complejidad £ sema iemibien 2 s sansiEnie S ezl focales Tolerable Capacitar al personal en el riesgo
SUPERMISION de |2 actividad que  |desardenes  par  raumas]
realiza [tiempo conectado - clientes | acumulativos
atendidos] supervisares u
operadares
Exigencia de tareas de los — N .
- 5 . Aa Capacitaciones de liderazga, compramiso,

. . trabajadores la cual esta determina |Fatiga,  desconcentracion,] . " P i S

Psicozocial: Al - S otoscopiaal Riezge comunicacidn y responsabilidad, Actividades que
; 5 una autonomia por parte del disminucidn de la destreza y) . . ] " ©
ritma de trabajo X X Py a personal Talerabl= girer entorno al manejo de estrés u Trabajo bajo
trabajador en emplear sutiempa | precisidn, cefalea, estrés. -
presian.
laboral.
Crear las brigadas de emergencia, de estamanera
Riesgo natural que s= pusde @ A S realizando capacitaciones v asi mismao simulacros de

. - Dafos fisicos w mentales, Capacitaciones . - "

Riesgo Matural: | presentar el cualquisr momento, ua y Riesga |la misma. paratener presenta ante cualquisr
- PRy S generacion  de  trauma sobre ; P .
Sisma que la organizacidn, tiene sus Tolerable eventualidad. de esta manera disminuyendo el riesgo

instalaciones en un edificia.

labaral.

EMmergencias,

de panico, ya que es este factar es el que genera &l
mayar indice de accidentalidad.
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Generada por la disposicion de |a

Fatiga visual, cefalea,

Sie sugiere conservar una distancia de seguridad
desde el borde superior de la pantalla hasta el nivel de
laz ajas [Entre 45 u 70 om del computadar
aproximadamente]. Par cada hora de trabajo

Fisico: Radiaciones Ny hoa ’ Pauzas Riesgo : : -
A pantzlla de  computardar ] disminucidn de la destrezany Visiometrias N continuo, cierre las ojos con fusrza y sostenga par 5
naoionizantes P Py Bctivas Talerable : ) b
luminarias ete. precisidn, zegundos. Realice pausas activas para sus ojos,
enfocando sumirada en maximo 3 puntos,
sosteniéndala por 5 segundos cada uno. Capacitar al
i personal en el riesgo.
. Generada por el mal usa de las zillaz Capacita s .
CargaFizica: | Dolor de espalda, hombros w ! . Aumentar |la periodicidad en los tiempos de descanso.
en cuento a la alwra de la misma. - ciones | Comecionde | Pausas
Posturas . o brazos, Patolagias por malas " N Controlar laz posturas de los empleados.
. Pasicion del teclado v mala higiens Higienes posturas. Activaz P Pl
inadecuadas posturas. Capacitacion del personal sobre |a Higuiene postural.
postural. postural.
Hidratar permanentements las cusrdas vucales con
Carga Fisica: agua mineral a temperatura ambisnte. Realizar
Carga dindmica par | Atencion telefonica o directa con|Disfonias v afecciones en Pauzas ejercicios de calentamiento vucal como preparacion
sobreesfusrzos de | cliente permanentemente. garganta Activas parainiciar actividades con la voz. Implementar un
lavoz. programa de manejo adecwada de |a voz. Capacitar al
personal en el riesgo.

Psicozocial :

o COrganizacional -

E Estilos de mando,

= supervision técnica,]

= definicidn de . aa

I 5 . Fatiga, dezconcentracidn, L . .
funciones, Cargo que requeire de wun tratol o = 7 .- Capacitaciones de liderazgo, compramizo.

o L . disminucion de la destreza y| Py s -

@ reconocimients, |continuo con el personal de la| recision cefales Grupas comunicacidn yresponzabilidad, Actividades que

= capacitacion,  |organizacion, teniendo clara las 2 y a Focales giren entorno al manejo de estrés » Trabajo bajo

= s X . desorderes  por  traumas -

fal estabilidad laboral, | funciones yla supervicion. - presion.

] na acumulativos

k4 relacitn de

= autoridad, niveles

H de participacidn,

= canales de

=] comunicacion

= - — .

[ . . - Pausas activas, con mowimiento de muscular para asi

w Funciones repetivas diarias, que| Trastormnos ] ace

1] . . - ) 2 evitar las trastornos musculoesqueléticos de la

Psicosocial: corresponde a visitas empresariales| musculoesqueléticos de la Pauszas . - . . .

) L o - . Riesgo Trivial | espalda y de los miembros superiores. Realizar
Trabajo repetitiva | a los clientes, constante conctato] espalda yde los miembros Activas A ;
- . capacitaciones y Actividades extra laborales con el fin|
conellas, superiores, Estrés laboral. a
de general estrés laboral.
. Fatiga, dezconcentracidn, L . .
Cargo gque requiere wn  alal o~ =7 .- Capacitaciones de liderazgo, compramizo.

) : o disminucion de la destreza u - Py s -
Psicosacial: Alta |rezponsabilidad wa que de este recision cefales Grupas Rizsgo comunicacidn yresponzabilidad, Actividades que
responsabilidad | mismo depende el direccionamisntal P 4 9 Focales Talerable giren entorno al manejo de estrés w Trabajo bajo

- desorderes  por  traumas .
de la crganizacidn - presion.
acumulativos
Transita: Medios de .
Dotacion de . )
transporte [ Carra, |, . N . Tener capacitado al personal sobre los peligros que
a - | Visitaz a las arganizaciones wlo implemertos de o -
mota, aéreo, tax, | o ; } - esta actividad pueda generar, asimismo asegurarse
. . |clientes reales v pontenciales, como . . seguridad. Riesgo
masiva, bus publico h o : Accidentes de ransito. o de que el personal este completamente dotado con
medias de sequimiento y posibles Seqgln las Talerable - - e
yde empreza, ] los implementos de seguridad, segdn las normas de
- c contratos de los mismos. normas de .
masivo, bicicleta, 5 transita.
. tranzito.
fluvial |
Crear las brigadas de emergencia, de esta manera
Riesgo natural que se puede @ hoa _— realizands capacitaciones v asi mismeo simulacros de
’ : Dafios fisicos w mentales, Capacitaciones - - ;
Riesgo Matural: | presentar el cualquier momenta, va N Riesgo la mizma, para tener presenta ante cualquier
- P S generacion  de  aumal sobre b i i
Sizma que la arganizacidn, tiene sus aboral emerqengias Talerable ewventualidad, de esta manera disminuyendo el riesgo
instalaciones en un edificio. : g ) de panico, ya gue es este factor es el que genera el
mayor indice de accidentalidad.
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Se sugiere conservar una distancia de seguridad desde el borde superior de la pantalla
hasta el nivel de los ojos [Entre 45 y 70 om del computadar aprosimadamente). Por cada

o: Radiaciones| Generada porla disposicidn de |a pantalla] Fatiga visual, cefalea, disminucion her . Pausas Riesga - , N - ;
e i Py Wisiometrias N hara de trabajo continua, sierre los ojos con fuerza w sostenga por 5 segundas. Realice
no ionizantes de computardor v luminarias etc. de la destreza v precisidn. Activas Tolerable " - ¥ et A
pausas activas para sus ojos, enfocanda su mirada en masime 3 puntas, sosteniéndalo
por 5 segundos cada uno. Capacitar al personal en el riesgo.
- . Arencion de clientes uia telefdnica § . Oroscopia al | Pausas Riesgn § . n N o e -
Fisico: Ruida " Trauma acustico por repeticion P - 2 Rotar el auricular de oido cada hora con el fin de disminuir el estrés al aparato auditivo
Auricular personal Activas Tolerable
. Dezordenes de trauma
Carga Fisica: . " .
s P acumulativo, leziones del sistema - P n
Carga dinamica por utilizacion del teclado w pantalla de miisoulo esaueldtice. Alteraciones Pauszaz #Adoptar una posicidn neutral de la mufieca al digitar Implementar un programa de
movimientos vizsualizacion P 1 . Activas pausas activas Capacitar al personal en higiene postural.
- en misculos u tendones coma:
repetitivaz. = o )
Sindrome del tinel del carpio.
Carga Fisica: Hidratar permanentemente las cuerdas vucales con agua mineral a temperatura
Carga dinamica por | Stencion telefonica o directa con cliente] Disfonias y afecciones en Pausaz ambiente. Realizar sjercicios de calentamiento vucal como preparacicn parainiciar
sobreesfuerzos de | permanentements. garganta Activas actividades con la voz. Implementar un programa de manejo adecuado de la voz,
lawoz. Capacitar &l personal en el iesgo.
. Fatiga, transtarnas Pauza de S minutas por hara de trabajo efectiva para descanszo visual u pastural
5o sedentacion pralongada par 2l . " b Ao .
CargaFizica: Carga osteamuzculares par lumbalgia, Pauzaz Riesga . Implemntar un progrma de acondicimients fisico para que respondan a las ergencias
2 pefmanents contacto con los empleados . - -
estitica sentada de |3 orqanizacicn problemas de hambra, coda, Activas Taolerable | delzargs. Implementar un porgrama de pausas activas y capacitar al persanal en
9 cadera, rodillaz higiene pastural
fn q Capacita
&5 Carga Fisica: Generada por el mal uso de las silas en] Dolor de espalda, hombros v P . it
= 5 o y ciones | Caorrecionde | Pausas Aumentar la periedicidad en los tiempos de descanso. Controlar las posturas de los
= Posturas cuento & la altura de la misma. Posicion] brazos. Patclogias por malas g " . o
&5 . o Higien= posturas. Activas empleados. Capacitacion del personal sobre la Higuisne postural,
“ inadecuadas del veclada w mala higiens postural. posturas. Emse]
9 .
E,C Pricasocial Funciones  repetivas  diarias,  que| Trastornozs musculoesqueléticos Pausas Pauzaz activas, conmovimiento de muscular para asievitar los trastomos
Trabaiore etit‘il.lo coresponde a wisitas empresariales a loz] de |la espalda y delos miembros Bctivas Riezga Trivial | musculoesqueléticos de |a espalda y de los miembros superiores. Realizar
12 TER clientes, constante conctato con ellos. superiores, Estréz laboral. capacitaciones y Actividades extra laborales con el fin de general estréz laboral.
Cargo que requisre un alta) Fatiga, desconcentracion,
Pzicazacial Alta |responzabilidad ua que de este mismoldismirucidn de |z destreza o) Grupos Riesga Capacitaciones de liderazga, compramiso, comunicacisnu respansabiidad,
responzabilidad |depende el direccionamiznta  de  la| precizidn. cefalea, desardenes parl Fazales Talzrable Actividades que giren entarna al mansja de estrés u Trabajs bajo presion.
organizaciin traumas acumulativas
Dlerivadas del rate continue con clientes,
nivel de atencion requerido v capacidad . ha
; H Fatiga, desconcentracian,
. . de respuesta, tada ello unida a ritmos de Y .
Psicoszocial Alta o i . disminucidn de la  destreza ) gupos Rigsgo o . . .
" trabajo intensos. asi como tambienala Y Aumentar la periodicidad en los tiempos de descanso. Capacitar al personal en el iesgo
complejidad L precisidn, cefalea, desardenes parl focales Talerable
constante SUPERVISION de 2 actividad .
" A " traumas acumulativos
que realiza [tiempo conectado - clientes
atendidos] supervisores v operadares
Fatiga, desconcentracidn,
Pzicozocial Tunos (trabajo por tumos con el personal de|disminucién de la destreza u qupos Riesgn o o . . .
" X Py Aumentar |a periodicidad en los tiempos de descansa. Capacitar al personal en el iesga
wsobre tiempos | soparte tecnica [Helpdesk) precision, cefalea, desordenes par focales Tolerable
traumas acumulativos
Rizzgao natural que se puede presentar Capacitaciones Crearlas brigadas de emergencia, de estamanerarealizanda capacitaciones u asi
Rizzgo Matural: | cualquier momento, va quela Dafios  fisicos  w  mentales | P sobre Riesga misma simulacros de la misma, paratener presenta ante cualquisr sventualidad, de esta
Sizma organizacidn, tiene susinstalaciones en | generacion de trauma labaral. PR —— Talzrable manera disminuyenda el iesgo de panico, ya que 25 este factar 25 el que genera el
un edifizia. g mavor indice de accidentalidad.
Se sugiere consermnvar una distancia de seguridad desde el borde superior de la pantalla
- . h - - SR ) hasta el nivel de los ojos (Entre 45 v 70 om del computador aprosimadamente). Por cada
Fizico: Radiaciones | Generada por la disposicidn de la pantalla] Fatiga visual, cefalea, disminucidn hes . Pausas Rigsgo " . . ; 5
L g Y isiometrias ! hora de trabajo continue, cierre los ojos con fuerza y sostenga por 5 segundos. Realice
no ionizantes de computardar y luminarias etc. de la destreza v precision. Activas Tolerable N N N s od
pausas activas para sus ojos, enfocands sumirada enmarime 3 puntos, sosteridndala
por 5 segundos cada uno. Capacitar al perzonal en el iesgo.
. . Atencion de clientes via telefdnica . . Otoscopia al | Pauzas Riezgo . . § W . ™
Figica: Puida . Trauma acustico par repeticion P y i Rotar el awricular de cida cada hora con el fin de disminuir 2l estrés al aparato auditive
o uricular personal Activas Tolerable
o . Fatiga, transtormos Pauzade 5 minutos por hora de trabajo efectiva para descanso visual y postural
Ll 5o sedentacion prolongada por el . " b hn .
5 CargaFizica: Carga osteomusculares par lumbalgia, Pauzas Rizzao . Implemntar un pragrma de scondicimienta fisico pars que respondan alas engencias
e permanente contacto con los empleados iy - -
= estatica sentado de |2 orqanizacion problemas de hombro, codo, Activas Tolerable | delcargo. Implementar un porgrama de pausas activas y capacitar al personal en
E 2 cadera, redillaz higiere postural
e fn « Capacita
e Carga Fisica: Generada par el mal uso de las sillas en| Dolor de espalda, hombros v P . o R .
= X . iy ciones | Comecionde | Pausas Aumentar la periodicidad en los tiempos de descanso. Contralar las posturas de los
=] Posturas cuents & la altura de la misma. Posicion| brazos, Patologias por malas o N o S
= . o Higiere posturas. Activas empleados. Capacitacion del personal sobre |a Higuiene postural.
- inadecuadas delteclado ymala higiene postural. posturas.
n postural.
= C i Ita] Fati d i
& argo que  requiere un  alta| Fatiga, esconcentracion,|
Psicoszocial Alta |responsabiidad ya que de este mismo| disminucidn de la  destreza i Grupos Rigsgo Capacitaciones de liderazgo, compromiso, comunicacidn y responsabilidad,
responzabilidad |depende el direccionamients  de  la| precizidn, cefalea, desardenes por Focales Talersble Actividades que giren entarna al manejo de estrés u Trabajo bajo presion.
organizacion traumas acumulativos
Riezga natural que se puede prezentar el Capacitasiones Crear las brigadaz de emergencia, de esta manera realizando capacitaciones y asi
Riesgo Matural: | cualquisr momenta, va que la Dafios  fisicos  y  mentales) P cobre Rizzga misme simulacros de la misma, paratener presenta ante cualquier eventualidad, de esta
Sizmo organizacion, tiene sus instalaciones en | generacion de traumalaboral. emergeneias Tolerable manera dizminuyenda el iesgo de panico, ya que es este factar es el que genera el
un edificio. 2 i mavorindice de accidentalidad.
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Se sugiere conservar una distancia de sequridad desde el barde superior de la pantalla
hazta el nivel de los ojoz [Entre 45y 70 cm del computador aproximadamente]. Por cada

un edificio.

EMmergencias.

Fisica: Radiaciones | Generada por la dispasicidn de la pantalla] Fatiga visual, cefalea, disminucian - . Pausas Riesga - ! - - .
L P PPy " \iziometrias . hara de trabajo continue, cierne los ojos con fuerza y sostenga por 5 segundos. Realice
no ionizantes de computardar y luminarias ete. de la destreza v precisidn. Activas Tolerable " ; . s B
pausas activas para sus ojos, enfocando su mirada en maximo 3 puntos, sosteniéndola
por 5 segundos cada uno. Capacitar al personal en el riesga.
- i Generado por la exposicion al iudio gue . . COroscopiaal | Pausas Rigsgo § . . o o e -
Fizico: Ruido P iy . a Trauma acustico por repeticion | = P 5 i Fiatar el auricular de oido cada hora con el fin de disminuir el estrés al aparato auditivo
generalos equipos de semvidores personal Activas Tolerable
Puede con llevar a tener oefalea, .
Fisico: . Equipo para las " . . . .
isica: Generado por |a baja temperatura que | dolores musculares concecusntes w el Riesgo Tener el equipo necesario, para pader soportar las bajas temperaturas, sin que se creen
Temperaturas bajas requisren los servidores 2 una gripa por el constante I’;a'as Tolerable | posibles efectos en los rabajadores.
cambio de temperatura I
Transladao de los equipas de computa paral .
I " o . Capacita . X
CargaFisica: Carga| cumplir con el mantenimienta preventiva y - . . Aumentar la periodicidad en los tiempaos de descansao. Contralar las posturas de los
£ Sy - Dalor de espalda, hombros w ciones | Corecion de Riesgo " N P
O dindmica por correctivo de cadauno de ellos . " o empleados alahora de realizar e translado de equipos. Capacitacion del personal sobre
o o brazos. Aleracion de la posturs Higiene posturas. Talerable s
= esfuerzos cumplimienta de esta manera con la | |la Higuiene postural.
= prestacion del servicio adecuada. .
i Capacita
o] Carga Fisica: Generada por el mal usa de las sillas en| Dalar de espalda, hombros u P . o TPl .
tl X = . ciones | Corecionde | Pausas Aumentar |2 periodicidad en los tiempos de descanso. Controlar las posturas de los
= Posturas cuento a la altura de la misma. Posicion| brazos, Patalogias por malas ke o ! P b
< . o Higiene posturas. Activas empleados. Capacitacion del personal sobre |2 Higuiene postural.
inadecuadas del teclada y mala higiene pastural. posturas.
=2 postural.
= Capacita
w P . |Martenimiento de equipos. donde se|Lesionesfizsicas secundarias, cion . . . B B .
L Eléctrico: Energia . . . N . " Tener equipo necesario, y espacio adecuado ala hora de realizar dichas activades gue
o At h realizan con equipos  conectados  u| contracciones musculares, Carriente Equipa Riesgao © " y 5 ST
Eléctrica Baja [ de - oy a ® . tengan invalucrados corientes electricas, realizar capacitaciones de la manera de
tatalmente abieras, creando] aumento de la presidn sanguinea, electrica adecuado Taolerable y T
25\ 21000% ) i = e coma s debe realizar esta actividades.
accesibilidad alos cables. dificultades de respiracion. . Mamera
deuso
Pricosocia Funciones  repetivaz  diarias,  que| Trastornos musculoesqueléticos Pausas Fauzas activas, con movimiento de muscular para asi evitar los trastormnos
Trabaio repetitive cormesponde a visitas empresariales a los| de la espalda w de los miembras b Biotivas Riiesgo Trivial | musculoesqueléticos de la ezpalda y de los miembras superiores. Realizar
10 1&p clientes, constante conctato con ellos. superiores, Estrés laboral. capacitaciones y Actividades extra laborales con el fin de general estrés laboral.
Cargo que requisre un alta) Fatiga, desconsentracidn,
Psicozocial: Alta |responsabilidad va que de este mismol| disminucidn de |z destreza w Grupos Riesgo Capacitaciones de liderazgo, compromiso, comunicacion yresponsabilidad,
responzabiidad |depende el direccionamienta  de  la) precisidn, cefalea, desordenes par Focales Talerable Actividades que giren entorno al mansjo de estrés y Trabajo bajo presion.
arganizacidn traumas acumulativos
Riesgo natural que se puede presentar el Capacitaciones Crear |las brigadas de emergencia. de esta manerarealizando capacitaciones  asi
Riesgo Matural: | cualguier momento, ya quela Dafios  fisicos  y  mentales, P sobre Riesgo mismo simulacroz de la mizma, paratener presenta ante cualquier eventualidad, de esta
Sismo organizacion, tiene sus instalaciones en | generacion de trauma laboral. emergensias Taolerable manera disminuyendo el riezgo de panico, ya que es este factor es el que genera el
un edificio. 2 i mayor indice de accidentalidad.
Se sugiere conserar una distancia de segquridad desde el borde superior de la pantalla
- . . A — S " hasta el nivel de los ojos [Entre 45 u 70 cm del computadar aprosimadamente). Por cada
Fizico: Radiaciones| Generada por la disposicidn de |a pantalla] F atiga visual, cefalea, disminucidn w iz q Pauzaz Riesgo - ! . ; :
A o v isiometrias - hara de trabajo continuo, ciere los ojos con fuerza y sostenga por 5 segundos. Realice
no ionizante s de computardor y luminarias ete. de la destreza y precision. Activas Tolerable " ; N i oa
pausas activas para sus ojos, enfocando sumirada en maximao 3 puntos, sosteniéndalo
por 5 segundos cada uno. Capacitar al personal en el iesgo.
. N Atencidn de clientes via telefdnica . L Otoscopiaal | Pausas Riesgo . . . AR . -
Fisico: Puida . Trauma acustico por repeticion | = P N 9 Rotar el auricular de cida cada hora con el fin de disminuir el estrés al aparato auditive
Auiricular personal Activas Tolerable
. F atiga, transtormos Pauza de 5 minutos par hora de trabajo efectiva para descanso visual y postural
oo sedentacion prolongada par el . " . hon .
CargaFisica: Carga osteomusculares por lumbalgia, Pauzas Riezgo . Implemntar un progrma de acondicimiento fisico para que respondan a las exgencias
e permanente contacto con los empleados - N ; -
estitica sentado de la organizacion problemasz de hombra, coda. Activas Tolerable | del cargo. Implementar un porgrama de pausas activas u capacitar al personal en
9 cadera, rodillas higiene pastural
. . Capacita
CargaFisica: Generada por el mal usa de las sillas en]Dolor de espalda, hombros u " . T .
X = ciones | Corecionde | Pausas Aumentar la periodicidad en los tiempos de descanso. Controlar las posturas de los
=] Posturas cuento 2 la alura de la misma. Posicion] brazos, Patologias por malas ® o - M o
L 5 o Higiere pOStLras. Activas empleados. Capacitacion del perzonal sobre |a Higuiene postural.
=] inadecuadas delteclado y mala higiene postural. posturas. sERuE
E Psicosocial :
bt Organizacional -
i} Eztiloz de mando,
H supervisidn técnica,|
= definicion de
[ funciones, Cargo que requeire de un trato continuo Fatiga, desconcentracian,
= reconocimiento, Jcon el personal de la organizacidn,]disminucidn de la  destreza u Grupos Capacitaciones de liderazgo, compromiso, comunicacion yresponzabilidad,
ﬂ capacitacidn, |teniendo claro  las  funciones u  la] precision, cefalea, desardenes poar Focales Actividades que giren entorna al manejo de estrés y Trabajo bajo presion.
L] estabilidadlaboral, | supervicion. traumas acumulativos
relacidn de
autaridad, niveles
de participacidn,
canales de
Comunicacion
Cargo que requiere un alta] Fatiga, desconcentracion,
Psicosocial: Alta |responsabilidad va que de este mismoldisminucién de la  destreza Grupos Riesgo Capacitaciones de liderazgo, compromiso, comunicacion yresponsabilidad,
responzabilidad |depende el direccionamisnta  de  la] precisidn, cefalea, desordenes porl Focales Talerable Aetividades que giren entarna al manejo de estrés u Trabajo bajo presion.
organizacion traumas acumulativos
Riesgo natural que se puede presentar el Capacitaciones Crear las brigadas de emergencia, de esta manera realizando capacitaciones y asi
Riezga Matural: | cualquier momenta, ya quela Dafios  fisicos  uw  mentales) P sobre Riesgo mismo simulacras de la misma, para tener presenta ante cualguier eventualidad, de esta
Sizma organizacion, tiene sus instalaciones en | generacion de trauma laboral. Talerable manera dizminuyendo el riezgo de panico, va que es este factor es el que genera el

mayor indice de accidentalidad.
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