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RESUMEN

Titulo: HERRAMIENTAS DE ALTA GERENCIA APLICADAS A LA IMPLEMENTACION
DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD’

Autores:

Ing. Maria Teresa Segura Segura.- Ing. Industrial.
Ing. Eder Elias Padilla Rodriguez.- Ing. Quimico

Palabras claves:
Sistema de Gestion de Calidad, Mejora continua, Procesos, Excelencia en la gestion.

Descripcién:

Con el proposito de promover la transferencia de conocimiento adquirido en la
especializacién de Alta Gerencia de la Universidad Industrial de Santander se formula el
establecimiento de herramientas gerenciales a través de la implementacién del sistema de
gestion de calidad en las empresas.

El documento se desarrolla conforme con el ciclo Deming (PHVA) en los procesos de
Gestion Gerencial, Gestion de Mejoramiento Continuo, Gestion Financiera, Gestion de
Investigacion y Desarrollo, Gestion de Mercadeo y Servicio al Cliente, Gestién Logistica,
Gestion de Operaciones, Gestion del Talento Humano, Gestidon Social, Gestién de la
Informacién y Gestién Contable.

Como guia para la implementacién del Sistema de Gestidn, se desarrollaron veintiocho (28)
herramientas, que se pretende sirvan como modelo a los empresarios, trabajadores,
consultores, y a todos aquellos interesados en mejorar la competitividad empresarial.

El documento se desarrollard en cuatro (4) capitulos centrales conformes con los
fundamentos de la norma ISO 9001 versién 2000.

En el primer capitulo, se plantearan los diferentes aspectos necesarios para la
implementacion del sistema. Las herramientas para elaborar el diagndstico, el plan de
trabajo y la sensibilizacién necesaria para que desde el mismo momento en que la gerencia
tome la decisién de iniciar el proceso, se fortalezca la cultura de calidad como plataforma
de la excelencia empresarial.

Los siguientes tres (3) capitulos contendran las herramientas gerenciales consideradas para
la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad, ejemplos y aspectos claves a tener en
cuenta para su mejor aprovechamiento, a través de los procesos de direccion, realizacién y
soporte anteriormente identificados.

Finalmente se espera que los planteamientos, herramientas y enfoques formulados
contribuyan a la mejora de la competitividad empresarial, como fuente de construccién de
una sociedad mejor.

" Monografia de Grado.

” Facultad de Ingeniera Fisico-Mecanicas.- Escuela de Estudios Industriales y
Empresariales.- Especializacion en Alta Gerencia.- Director: Edgar Velasquez Venegas-
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Descripcién:

Con el proposito de promover la transferencia de conocimiento adquirido en la
especializacién de Alta Gerencia de la Universidad Industrial de Santander se formula el
establecimiento de herramientas gerenciales a través de la implementacién del sistema de
gestion de calidad en las empresas.

El documento se desarrolla conforme con el ciclo Deming (PHVA) en los procesos de
Gestion Gerencial, Gestion de Mejoramiento Continuo, Gestion Financiera, Gestion de
Investigacion y Desarrollo, Gestion de Mercadeo y Servicio al Cliente, Gestidn Logistica,
Gestion de Operaciones, Gestion del Talento Humano, Gestidon Social, Gestién de la
Informacién y Gestién Contable.

Como guia para la implementacién del Sistema de Gestidn, se desarrollaron veintiocho (28)
herramientas, que se pretende sirvan como modelo a los empresarios, trabajadores,
consultores, y a todos aquellos interesados en mejorar la competitividad empresarial.

El documento se desarrollard en cuatro (4) capitulos centrales conformes con los
fundamentos de la norma ISO 9001 versién 2000.

En el primer capitulo, se plantearan los diferentes aspectos necesarios para la
implementacion del sistema. Las herramientas para elaborar el diagndstico, el plan de
trabajo y la sensibilizacién necesaria para que desde el mismo momento en que la gerencia
tome la decisién de iniciar el proceso, se fortalezca la cultura de calidad como plataforma
de la excelencia empresarial.

Los siguientes tres (3) capitulos contendran las herramientas gerenciales consideradas para
la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad, ejemplos y aspectos claves a tener en
cuenta para su mejor aprovechamiento, a través de los procesos de direccion, realizacién y
soporte anteriormente identificados.

Finalmente se espera que los planteamientos, herramientas y enfoques formulados
contribuyan a la mejora de la competitividad empresarial, como fuente de construccién de
una sociedad mejor.
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INTRODUCCION

Las organizaciones son la principal causa que explica la creacion de riqueza.

Peter Drucker.

El concepto de competitividad nos hace pensar en la idea de "excelencia”, o sea en

caracteristicas de eficiencia y eficacia de la organizacion.

En un mundo en constante evolucion, las técnicas y métodos de gestion deben
actualizarse para dar respuesta a las nuevas inquietudes y necesidades. La
creatividad es el mayor recurso existente y debe ser convenientemente utilizado

para generar nuevas herramientas e instrumentos de gestion.

Una empresa es un organismo complejo e integral que desempefia una amplia
gama de actividades operativas con el objetivo de obtener beneficios econémicos y
sociales. Para ello, utiliza una serie de recursos humanos, materiales e intelectuales
que coordinados eficientemente generan los resultados planeados por la gestion.
Entonces, no es necesario inferir la existencia de un sistema organizacional
compuesto por una serie de subsistemas que agrupan, cada uno de forma peculiar,
los recursos empresariales y que a su vez interactian entre si de una manera muy

activa.

La nueva gestion empresarial debe obedecer a ciertos limites y requisitos
relacionados con nuevos estandares de calidad, que parten de las mismas
exigencias del consumidor, pero, con la consigna de no sacrificar la rentabilidad de

la empresa en el proceso.

Estas acciones deben agruparse en lo que suele denominarse un sistema de
gestion, definicion que apoya la idea de que deben desarrollarse de una manera
sistematica, ya que de otra forma, no solamente perderian todo su valor, sino que

incluso podrian generarse perjuicios en su aplicacion.



No existiendo entre las Ultimas y mas modernas técnicas de gestion ninguna que no
haga hincapié en la fundamental necesidad de lograr altos niveles de calidad, tanto
por la calidad en si y la satisfaccion que ello implique para los consumidores, sino
también para lograr mayores niveles de productividad y menores costos de

produccion, logrando de tal forma mayores niveles de rentabilidad para la empresa.

Con la aplicacion de herramientas de Alta Gerencia a la Gestién de Calidad se
pretende dar ese paso. Ello no implica dejar de lado los importantes aportes
efectuados por los grandes maestros y consultores de la calidad, llamense estos
Deming, Juran, Ishikawa, Feigenbaum, Oakland, Taguchi y Mizuno entre otros, sino
partiendo de sus aportaciones y de la experiencia en el campo de la consultoria,

tratar de generar un salto cualitativo en lo relativo a la calidad y su gestion.

Lograr construir una empresa de alta competitividad implica conocer muy bien como
funcionan los procesos internos en las empresas y las herramientas para

gerenciarlos.

Con el proposito de promover la transferencia de conocimiento adquirido en la
especializacion de Alta Gerencia de la Universidad Industrial de Santander se
formula el establecimiento de herramientas gerenciales practicas a través de la

implementacion del sistema de gestion de calidad en las empresas.

El documento se desarrollara en cuatro (4) capitulos centrales conformes con el
ciclo Deming (PHVA) fundamento de la norma ISO 9001:2000.

En el primer capitulo, se plantearan los diferentes aspectos necesarios para la
implementacién del sistema. Las herramientas para elaborar el diagndstico, la
determinacion de la metodologia de trabajo y etapas del proceso, asi como la
sensibilizacion necesaria para que desde el mismo momento en que la gerencia
tome la decision de iniciar el proceso se fortalezca la cultura de calidad como

plataforma de la excelencia empresarial.



Los siguientes tres (3) capitulos contendran las herramientas gerenciales
consideradas para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, ejemplos y

aspectos claves a tener en cuenta para su mejor aprovechamiento.

Finalmente se espera que los planteamientos, herramientas y enfoques formulados
contribuyan a la mejora de la competitividad empresarial, como fuente de

construccion de una sociedad mejor.

Llegar a lograr el triunfo en materia de calidad requiere un fuerte liderazgo, pero
también hacer uso de un muy lUcido pensamiento estratégico que haga factible la
concrecion de la excelencia no como una meta a alcanzar, sino como un camino a

transitar.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA.

Todavia son muchas las empresas que consideran que la implementacion de un
sistema de calidad se trata de una moda pasajera que no les incumbe, o que
buscan unicamente una certificacién para lucir en sus catalogos. Otras fracasan al
implantar Procesos de Mejora mal enfocados y superficiales, basados en ideas
incorrectas, que acaban siendo abandonados con la consiguiente frustracién y el

convencimiento de que todo el movimiento acerca de la calidad no sirve para nada.

Las organizaciones con un planteamiento tan limitado no conseguiran avanzar
mucho en el camino hacia la excelencia ya que se vuelcan en la obtencion de la

certificacion sin introducir cambios sustanciales en la cultura de la empresa.

Cuando una organizacion decide acercarse a la gestion de calidad, con frecuencia
comete el error de considerar Unicamente algun aspecto parcial de la misma en

lugar de utilizar un planteamiento global.

Un proceso de mejora de la calidad debe ser emprendido a conciencia, con un
planteamiento completo en el que no se quede al margen ningin ambito de la
gestion empresarial, con la seguridad de que todos los esfuerzos y recursos
consumidos se veran sobradamente compensados si el proceso se implanta con

seriedad.

Una aplicacién a medias de un proceso de mejora de la calidad s6lo puede conducir
a un éxito también parcial o al mas absoluto fracaso. Para alcanzar un éxito

completo se requiere una vision global, que afecte a todas y cada una de los



procesos que se llevan a cabo en la empresa y que introduzca un cambio profundo

en la forma de hacer y en la cultura de la organizacion.

La implementacion de un sistema de calidad bajo la norma ISO 9001, contiene
requisitos minimos que una empresa debe tener para poder competir en igualdad de
condiciones con otras empresas que ya poseen un sistema de calidad, pero al final
sera la excelencia en la gestién de sus procesos lo que les dara una verdadera

ventaja competitiva.

La mejor forma de alcanzar la certificacibn es como consecuencia de un enfoque

mucho mas amplio y no como un fin en si mismo.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA.

Es frecuente que las organizaciones encuentren inconvenientes para implementar
un sistema de gestion de calidad, debido a la dificultad para comprender y aplicar la

norma e integrarla con las demas herramientas administrativas.

Debido a lo anterior se ha evidenciado la necesidad de aplicar herramientas
gerenciales que faciliten a las organizaciones implementar el sistema de gestion de
calidad, introduciendo un cambio profundo en la cultura de la organizacion,
proporcionando  beneficios directos, contribuyendo decididamente a lograr la
estrategia empresarial y a mejorar la competitividad, consideraciones que tienen
gran importancia para la empresa misma, sus clientes, sus proveedores y otras

partes interesadas.



2. ALCANCE Y LIMITACIONES DEL PROYECTO.

El desarrollo de la monografia contempla la aplicacion de herramientas gerenciales
al modelo de implementacion del sistema de gestion de calidad a través del
establecimiento de metodologias, procedimientos, formularios, graficos y ejemplos,
para cada uno de los procesos identificados conforme al ciclo Deming (PHVA) en
gue se fundamenta la norma ISO 9001 a saber; Gestidbn Gerencial, Gestion de
Mejoramiento Continuo, Gestion Financiera, Gestion de Investigacion y Desarrollo,
Gestion de Mercadeo y Servicio al Cliente, Gestion Logistica, Gestion de
Operaciones, Gestion del Talento Humano, Gestion Social, Gestion de la

Informacion y Gestion Contable.

El proyecto pretende introducir un cambio en la cultura organizacional y contribuir al

logro de la estrategia a través de la mejora de la competitividad empresarial.

El alcance del proyecto puede verse limitado por la complejidad que supone
canalizar y plasmar en un documento toda la informacion, que constituya la base de
actuacién de las organizaciones. Si bien existen guias para la interpretacion e
implementacién del sistema de gestién de calidad, estas se desarrollan de acuerdo
con los requisitos minimos de la norma ISO 9001. La informacién publicada al
respecto de la evolucidn de los sistemas de gestion de calidad a las sugerencias de
mejora planteadas en la norma ISO 9004 o la integracion del sistema con las

diferentes herramientas administrativas es poca y de magnitudes heterogéneas.

En definitiva las herramientas establecidas servirdn como modelo que facilitara la
implementacion del sistema de gestion e integracibn con herramientas
administrativas modernas, no obstante cada organizacion es un individuo con
caracteristica propias y requerira la adecuacion de las herramientas en funcién de
sus puntos fuertes y débiles, de sus objetivos futuros, y de la forma en que el

entorno podria condicionar el alcanzarlos.



3. JUSTIFICACION.

Sinergia total Ltda., es una empresa de consultoria empresarial que inici6 sus
operaciones el 01 de Mayo del 2007. Durante el proceso de elaboracién del Plan de
Negocios, se identificé la necesidad de establecer herramientas metodolégicas que

sirvan como plataforma para la prestacion de sus servicios.

El objetivo que justifica el interés por las empresas de consultoria es el
asesoramiento para el andlisis e implementacion de técnicas de gestiébn y modos de
direccion eficaces que agreguen valor a la organizacién fortaleciendo la gestion y el

desarrollo de la competitividad.

Los consultores son creadores de valor y producen un efecto multiplicador en la
economia. A través de ellos se incorporan a las empresas y organizaciones nuevas

metodologias, ideas, capacidades y tecnologias.

En los ultimos afos, las empresas y organizaciones estan reconociendo cada vez
mas la importancia que tiene la consultoria para mejorar su competitividad,
desarrollando y poniendo en marcha soluciones necesarias para competir en un

mercado mas global.

La creciente necesidad de asesoramiento externo en la direccién de las empresas,
especialmente de las PYME, referido a las actividades de organizacion empresarial,
se encuentra influenciado en primer lugar por los procesos de expansion,
mantenimiento o supervivencia de la empresa, tanto a nivel de productos como
mercados y en segundo lugar, porgue las diferentes coyunturas econémicas pueden

suponer un peligro para la empresa.

Una empresa de consultoria debe emplear todas las herramientas y filosofias que la



administracion moderna ofrece: direccion estratégica, gestion moderna de recursos
humanos, modelos de excelencia EFQM (Orientacion hacia los Resultados |,
Orientacion al Cliente , Liderazgo y Coherencia en los Objetivos , Gestion por
Procesos y Hechos , Desarrollo e Implicacion de las Personas , Aprendizaje,
Innovacion y Mejora Continua, Desarrollo de Alianzas , Responsabilidad Social, ...),
Nuevas Tecnologias de la Informacién, gestibn econémico-financiera, gestiéon de
relaciones con los clientes CRM, responsabilidad social, cuadro de mando integral,

etc.

Crear un modelo que aplique las herramientas de Alta Gerencia a la Implementacién
del Sistema de Gestion de Calidad como metodologia de consultoria empresarial
permite lograr la competitividad en las empresas suscitando un cambio substancial
en la estructura completa, ya que al requerir registros minuciosos de todas las
actividades operativas y administrativas, propicia la comunicacién interna
departamental, y la colaboracion proactiva de grupos de trabajo de diferentes

secciones de la compaiiia.



4.1.

4. OBJETIVOS.

OBJETIVO GENERAL.

Disefio de herramientas gerenciales aplicadas a la implementacién del sistema de

gestién de calidad, en las que se integran procedimientos, ilustraciones y ejemplos,

gue seran puestos al servicio de los consultores y en general del sector empresarial

y todas las partes interesadas en la generacion de valor y en la mejora de la

competitividad de las organizaciones.

4.2.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Transferir herramientas gerenciales a las organizaciones a través de su
integracion en la implementacién del sistema de gestion de calidad.

Proponer herramientas que faciliten a las organizaciones establecer el plan de
trabajo para la implementacion del sistema de gestion de calidad.

Disefiar herramientas que permitan asegurar la implementacion de la
estrategia, estructuracién de los procesos y mejoramiento continuo del
sistema.

Disefiar herramientas para gestionar los procesos de la cadena de valor de la
organizacion, suministrando productos y/o servicios que satisfagan las
necesidades del cliente.

Disefiar herramientas para dar soporte a la organizacién a través de la gestiéon

del talento humano, gestion social, sistemas de informacion y gestion contable.



5. MARCO INSTITUCIONAL.

5.1 HISTORIA DE LA EMPRESA.

Dentro de la estrategia de competitividad de las Empresas y como parte de las
politicas de desarrollo sostenible de las mismas, nace Sinergia Total Ltda., empresa
especializada en promover soluciones orientadas a generar resultados concretos
acordes con las necesidades de la industria, con el objeto de aportar conocimientos,

metodologias y practicas que agreguen valor a nuestros clientes.

El 04 de noviembre del 2005 se constituye mediante escritura publica No.1436
Sinergia Total Ltda., cuyo objeto social es el asesoramiento empresarial en materia
de gestién, como consultoria profesional y la realizacion de estudios técnicos,
investigativos y servicios integrales en actividades de arquitectura, ingenieria y

actividades conexas de aseguramiento técnico.

Sinergia total Ltda.., inicia sus actividades el 14 de Marzo del 2007 con la definicion
de los métodos de trabajo que utilizara para presentar propuestas de valor y llevar a

cabo los proyectos de consultoria en implementacion de sistemas de gestién.

Se encuentra ubicada en Bogota en la Trv 93 No 53-32 B63 teléfono 4816588 vy

correo electrénico sinergiatotal@cable.net.com.

5.2 MISION.
Sinergia total Ltda. es una empresa de consultoria y capacitacion enfocada en

brindar soluciones apropiadas a las necesidades de cada organizacion en la

implementacion administracion y mejoramiento continuo de sistemas de gestion.
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Contamos con un equipo de profesionales expertos en disciplinas mdltiples del
conocimiento de los negocios y de la industria, para contribuir a la gestion y

competitividad de as organizaciones.

5.3 VISION.

Ser una organizacién competitiva en el mercado de prestacion de servicios
profesionales, proporcionando a los clientes valor agregado para competir con

eficacia en el entorno mundial.

5.4 FILOSOFIA EMPRESARIAL.

A partir de la integridad de nuestra conducta, reuniendo nuestro talento y
conocimiento, podemos construir en equipo soluciones innovadoras que agreguen

valor a nuestros clientes generando confianza y promoviendo la excelencia.

5.5 ORGANIGRAMA

Gestion

Gerencial

Figura 1. Estructura Organizacional SINERGIA TOTAL LTDA.
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6. MARCO REFERENCIAL.

6.1 MARCO CONTEXTUAL

El concepto de competitividad nos hace pensar en la idea de "excelencia”, o sea en

caracteristicas de eficiencia y eficacia de la organizacion.

El mundo vive un proceso de cambio acelerado y de competitividad global en una
economia cada vez mas liberal, marco que hace necesario un cambio total de

enfoque en la gestién de las organizaciones.

Una empresa es un organismo complejo e integral que desempefia una amplia
gama de actividades operativas con el objetivo de obtener beneficios econémicos y
sociales. Para ello, utiliza una serie de recursos humanos, materiales e intelectuales
gue coordinados eficientemente generan los resultados planeados por la gestion.
Entonces, no es necesario inferir la existencia de un sistema organizacional
compuesto por una serie de subsistemas que agrupan, cada uno de forma peculiar,
los recursos empresariales y que a su vez interactian entre si de una manera muy

activa.

Ademads, en el desarrollo normal de sus actividades, las empresas deben afrontar en
todo momento ciertas condiciones de rigor extremo determinadas por variaciones
internas, de la entidad misma; y variaciones externas, provenientes del entorno y
normalmente fuera de control. Estos acontecimientos crean con urgencia la
necesidad de una gestion empresarial capaz de lograr en cualquiera de estos
momentos la mejor solucién disminuyendo gradualmente la improvisacion y el riesgo

en la toma de decisiones.
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De acuerdo con lo expresado, una buena gestion empresarial debe estar basada en
la mejor preparacion de los componentes humanos, materiales e intelectuales para
afrontar los acontecimientos a través de los cuales dicha gestibn se desarrolla,
teniendo en cuenta su posible grado de variacion. Es mas, la nueva gestion
empresarial debe obedecer a ciertos limites y requisitos relacionados con nuevos
estandares de calidad, que parten de las mismas exigencias del consumidor, con la

consigna de no sacrificar la rentabilidad de la empresa en el proceso.

Estas acciones deben agruparse en lo que suele denominarse un sistema de
gestion, definicidbn que apoya la idea de que deben desarrollarse de una manera
sistematica, ya que de otra forma, no solamente perderian todo su valor, sino que

incluso podrian generarse perjuicios en su aplicacion.

Este sistema de gestion puede planificar separadamente los distintos aspectos de
cada proceso para luego ser aplicados individual y sucesivamente por cada una de
las areas de la empresa; o planificar de forma simultanea los diferentes aspectos de
cada uno de los procesos y que todos ellos forman parte de un sistema conjunto de

gestion.

Es de suma importancia que la alta directiva asuma un papel clave en cuanto a la
redaccion de cada una de las directrices de la empresa, relacionadas directamente

con la calidad y el mejoramiento continuo.

6.2 MARCO CONCEPTUAL

En los ultimos afos, las empresas y organizaciones estan reconociendo cada vez
mas la importancia que tiene la consultoria para mejorar su competitividad,
desarrollando y poniendo en marcha soluciones necesarias para competir en un

mercado mas global caracterizado por la complejidad.

Las empresas de consultoria se han ido consolidando, ampliando y diversificando
sus servicios, respondiendo con eficacia y rigor al reto que ha planteado la

competitividad empresarial.
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A través de la consultoria se incorporan a las organizaciones nuevas metodologias,

ideas y tecnologias que agregan valor a la empresa.

La direccion de la empresa, se ha visto presionada por un entorno hostil, en donde
el efecto mas destacable es que las técnicas de gestion y los modos de direccion
convencionales se muestran ineficaces para orientar a la empresa en el entorno en

que vive actuando.

En estas circunstancias se tiene un denominador comun, que justifica el interés por
las empresas de servicios de consultoria cuya finalidad es el asesoramiento para la

toma de decisiones eficaces que se puedan producir en cada momento.

Para este fin el asesor estudiara el entorno competitivo en que la empresa funciona,
y a la propia empresa como organizacion, haciéndose necesario crear un proceso
que permita la estructuraciéon del problema, asi como analizar las ventajas e
inconvenientes de las posibles lineas de actuacion para alcanzar los resultados

deseados.

La Asociation of Managment Consulting Firms (ACME) define el asesoramiento a la
direccién como: El servicio ofrecido por personas independientes y profesionales, o
por un grupo organizado como compafia, cuya finalidad es la mejora de la gestion
de las empresas, sea en general o referida a un area especifica de la misma,
incluyendo la identificacion e investigacion de problemas y/o oportunidades,
recomendacién de la accion apropiada y ayuda para llevar a la practica dichas

recomendaciones.

Asi, pues, la consultoria en gestion de calidad, entendia en una dimension general,
abarcaria todas las actividades de la empresa. Debe entenderse como algo
inherente a cada una de las operaciones de proceso. En cualquier caso, para lograr
una formulacion eficaz de la estrategia de produccién, se deben comprender las
caracteristicas y problemas de las otras areas funcionales. La empresa puede
concebirse como una cadena en la cual cada eslabon (cada area, cada subsistema
0 cada puesto) debe estar “cerrado” con la calidad adecuada. De no ser asi, la

cadena en su conjunto —la empresa- no cumplird con los requisitos de calidad total.
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La calidad entendida con una visidn global, en la que el control de calidad es s6lo un
elemento mas de la gestién de calidad, contempla un planteamiento unitario que
involucra todas las actuaciones de la empresa, que tiene como objetivo lograra la
competitividad de la empresa y enrumbar a la organizacién en el camino de la

excelencia.

6.3 MARCO TEORICO

Todas las empresas no estan en las condiciones ideales para iniciar un proceso de
certificacion, es por esto que la implementacion debe partir de un diagndstico que
permita evaluar el grado de avance con respecto a los requisitos de la norma y a

partir del mismo establecer el plan de trabajo conveniente.

La esencia del enfoque metodoldgico, puede ilustrarse como a continuacion se
indica, haciendo énfasis en la importancia de centrar cada proceso dando una

especial relevancia a la competitividad del negocio, y desde ahi a los procesos.

Implementar el Sistema de Gestién de Calidad implica cumplir todos los requisitos
de la norma ISO 9001, pero también implica enfocar los esfuerzos para darle
importancia a la proyeccion estratégica, financiera y de competitividad del negocio.
El mejoramiento continuo tiene como eje fundamental y estratégico el futuro
crecimiento y competitividad de la empresa como organizacion generadora de

riqgueza para los accionistas y la sociedad.

Una manera sencilla de presentar en forma organizada lo que debe hacerse es este
sentido, se apoya en el ciclo PHVM que corresponde al planear, hacer, verificar y
Mejorar y que se aplicard a cada uno de los procesos identificados; Gestion
Gerencial, Gestidon Financiera, Gestion de Mejoramiento Continuo, Gestion de
Investigacién y Desarrollo, Gestion de Mercadeo y Atencion al cliente, Gestion
Logistica, Gestiobn de Operaciones, Gestiéon del Talento Humano, Gestion de

Informacion, Gestion Social y Gestion Contable.
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Planificar la gestién de calidad, asegurando que se definan y cumplan los objetivos
de calidad, y que se asignen los recursos para este efecto, dentro de un horizonte
estratégico que dé prioridad a la vitalidad, robustecimiento y futuro del negocio: a la

competitividad de la empresa.

Hacer las actividades segun lo planificado, a partir de la toma de conciencia sobre la
importancia de estar enfocados hacia el cliente y cumplir los requisitos, la
asignacion de responsabilidades y niveles de autoridad, la formacién y el
entrenamiento, la administracion de la documentacion y los registros, la gestidén
eficaz de las comunicaciones internas y externas, el control sobre las variables

criticas relacionadas con las caracteristicas de calidad de los productos y proceso.

Verificar los resultados contra lo planteado, considerando el seguimiento y la
medicion, la auditoria sobre los procesos del SGC, el control de las no
conformidades, el control de las mediciones, el seguimiento al cumplimiento de los

objetivos.

Mantener y Mejorar el desempefio, mediante el desarrollo de las acciones
necesarias para atacar los problemas, tanto en su efecto e impacto, como en su

causa y riesgo. Esto es: corregir, prevenir, mantener y/o mejorar los resultados.

6.4 MARCO LEGAL

La organizacion internacional de normalizacién (ISO) con sede en Ginebra, Suiza,
es una federaciébn que agrupa 147 organismos hacionales de normalizacién. De
acuerdo con su condicién de Organismo de Normalizacion en el pais. La ISO, cuya
mision es elaborar y publicar normas técnicas y guias internacionales que faciliten la
competitividad de las empresas y agilicen el comercio internacional, ha publicado
mas de 13.500 normas técnicas. Pero, si duda alguna, la mas conocida y que mayor
impacto ha tenido en el mundo es la del Sistema de Gestion de la Calidad, mas

conocida como 1ISO9001.
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Esta norma se ha constituido en el paradigma mundial de la calidad y su aceptacion
ha rebasado los mejores calculos gracias, no solo a las ventajas internas que brinda
a las entidades para la administracion y gestién del negocio, sino también al
prestigio mundial y reconocimiento que se alcanza. La ISO 9001 proporciona las
herramientas y la estructura para que la empresa pueda generar confianza a sus
clientes, l6gicamente mejorando su competitividad y productividad. El sistema de
gestion de calidad, inherente en la norma ISO 9001, genera un mecanismo de
mejoramiento continuo y, sobre todo, exige la participacion y compromiso de todas

las personas de la empresa.

Para definir que es un sistema de gestion de la calidad, es necesario revisar el
significado de cada uno de los conceptos por separado y recurrir a las definiciones
establecidas en la norma NTC-1SO 9000.

Sistema: Conjunto de elementos relacionados o que interactian entre si.
Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos.

Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una

organizacién con respecto a la calidad.

De una manera mas amplia, podemos definir un Sistema de Gestion de Calidad
como la integracién armdnica de los elementos requeridos en una organizacion,
para desarrollar la gestion en relacién con la calidad. Dentro de éste se planifica el
cumplimiento de los requisitos establecidos por los usuarios y por la ley para los
productos y servicios, los procesos de la organizacion y se mejora continuamente el

desempenio.
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Un Sistema de Gestién de Calidad 1SO9001 es quél que se ha elaborado
basandose en la version vigente de la norma de requisitos NTC-1SO-9001 pertenece
a la familia de las normas ISO 9000, qu se han elaborado para ayudar a las
organizaciones de todo tipo y tamafo en la implementacion y operacion de sistemas

de gestion eficaces.

Los documentos de la familia de normas 1SO 9000 son:

= La norma ISO 9000, que expone los conceptos, los principios, los

fundamentos y el vocabulario de los sistemas de gestion de calidad.

= Lanorma ISO 9001, que especifica los requisitos para la implementacion del

sistema de gestion de calidad.

= La norma ISO 9004, que proporciona directrices para la mejora continua del

desempefio global de una organizacién en términos de eficacia y eficiencia.

= La norma ISO 19011, que proporciona una orientaciéon sobre la realizaciéon

de las auditorias de los sistemas de gestion.

La norma NTC-ISO 9000 establece la base conceptual necesaria para la
implementacion de las normas NTC-ISO 9001 y NTC-ISO 9004. Las normas NTC-
ISO 9001 y NTC-ISO 9004 se elaboraron para complementarse entre si pero

pueden utilizarse como documentos independientes.

Todas las entidades en operacién ya disponen de una estructura de gestion y ésta
deberia ser la base sobre la que se construya el sistema de gestion de calidad.
Incluso, durante el proceso de implementacién de un sistema de gestién de calidad
basado en la NTC-ISO 9001, las organizaciones pueden descubrir que ya estan
cumpliendo muchos de los requisitos incluidos en la norma, aunque no se haya

dejado evidencia del modo en que los estan cumpliendo.
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7. IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Las etapas previstas para el
proceso de implementacion, estan
planteadas en funcion de la logica,
desarrollo y mejora del negocio, y
no desde el orden de los capitulos
de la norma 1SO9001. Puesto que
se trata de adecuar los requisitos
de la norma a los procesos de la
organizacién, y no de imponer los
requisitos por cumplirlos para

poderse certificar.

|. PLANEACION DEL PROYECTO

El equipo de trabajo debe analizar
en conjunto con el gerente, la
misién, vision, cultura, enfoque al
cliente, desarrollo, crecimiento,
amenazas, oportunidades,
proyecciones de la empresa y su
correlacion con la gestion de
calidad. A partir de este analisis se
establece la politica de calidad vy

define el plan de trabajo.

PLAN DE TRABAJO

0. DECISION DE
INICIAR EL PROCESO

1. GENERACION DE CULTURA DE
MEJORAMIENTO CONTINUO

2. REVISION GERENCIAL INICIAL
(Diagnostico)

—> <

3. GESTION GERENCIAL
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4. GESTION DE
MEJORAMIENTO CONTINUO

DIRECCION

5. GESTION
FINANCIERA

é

6. GESTION DE INVESTIGACION

Y DESARROLLO

ONES

7. GESTION

COMERCIAL

8. GESTION

LOGISTICA

(Cadena de Valor

GESTIION DE OPERACI

9. GESTION DE OPERACIONES

10. GESTION DEL TALENTO
HUMANO

11. GESTION SOCIAL

12. GESTION DE INFORMACION

PROCESOS DE SOPORTE

13. GESTION CONTABLE

é

Figura 2. Etapas de implementacién del
Sistema de Gestion.




0. Decision de iniciar el proceso: El gerente y su grupo directivo toman la decision
de iniciar el proceso y establecen el equipo lider para el proyecto, luego de

identificar los beneficios técnicos, estratégicos y econdmicos.

1. Generacidon de cultura de mejoramiento continuo: Compartir a todos las
personas que hacen parte de la organizacién desde la Gerencia, con el apoyo del
Representante de la Direccidn, la visidn gerencial acerca de ¢Qué se quiere lograr
con la implementacion del SGC? ¢Cual es el compromiso que se va a asumir?
¢Cuadl es el papel de cada quién? ¢Cual es la metodologia que se va a aplicar?

¢Cudles las metas y las fechas previstas? entre otros aspectos.

2. Revisién Gerencial inicial: La etapa de revision inicial, corresponde al ejercicio
de realizar un estudio preliminar del estado actual del negocio con respecto al
desempeiio de sus procesos, considerando los requisitos de la norma ISO 9001 e
indicadores claves asociados con valor percibido por los clientes, no conformidades,

reclamos, ventas y satisfaccion del cliente, entre otros.

ll. PROCESOS DE DIRECCION

A partir de la politica de calidad y mapa de procesos se estructura el manual de
calidad, la caracterizacion de los procesos, y las responsabilidades para la

administracion del sistema (control de documentos, auditorias internas).

3. Gestién Gerencial: En funciéon de los resultados obtenidos en los pasos 1y 2, la
gerencia y su grupo directivo definen los objetivos estratégicos del negocio que
comprenden los objetivos de calidad, y establecen los planes para lograr su

cumplimiento, previa asignacion de recursos.
Se define el proceso para el monitoreo de la estrategia, y las metodologias para

asegurar el mejoramiento continuo de la gestion de los procesos (acciones

correctivas, preventivas y revision gerencial).
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4. Gestion de Mejoramiento Continuo: A través del monitoreo de los objetivos,
las auditorias, el seguimiento a no conformidades, el cumplimiento de los
procedimientos establecidos asi como la identificacion de acciones correctivas y
preventivas, se asegura desempefio y mejora continua del sistema de gestion y

cumplimiento de la politica de calidad establecida.

5. Gestion Financiera: Administrar y optimizar los recursos financieros generando
informacién que permita la toma de decisiones eficientes que conduzcan al
aprovechamiento de oportunidades de negocio, mediante la utilizacion de

herramientas financieras.

lIl. PROCESOS DE REALIZACION (Cadena de valor)

5. Proceso de Investigacién y Desarrollo: Establecer las disposiciones para el
disefio de nuevos productos y aplicacion de innovacion para la mejora de los

procesos actuales.

6. Gestion de Mercadeo y atencion al cliente: Analizar el portafolio de productos
y servicios y identificar los clientes y realizar el andlisis de las necesidades, y del

valor agregado percibido por parte de los clientes estratégicos.

Se deben realizar las especificaciones del producto o servicio, identificacién de
requisitos contractuales, legales, normativos del producto y/o servicio y las
directrices para la trazabilidad, tratamiento de producto no conforme, asi como las
disposiciones para la comunicacion con el cliente, atencidn de quejas y reclamos y

la evaluacion de la satisfaccion.
7. Procesos de Gestion Logistica: Interaccidn con proveedores, contratistas,

consideraciones para la compra y suministro de bienes y servicios, almacenamiento,

transporte, despacho, distribucién del producto.
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8. Proceso de Gestion Operacional: Establecer las disposiciones para la
planificacion de la produccion, disefio y desarrollo, control de la produccion del
servicio, preservacion del producto, infraestructura, ambiente de trabajo,
aseguramiento metrolégico y se establecen las instrucciones de trabajo que se

requieran.

IV. PROCESOS DE SOPORTE

9. Proceso de Gestion del Talento Humano: Establecer las responsabilidades y
disposiciones relacionadas con autoridad, competencias, toma de conciencia, plan

de formacién y comunicaciones.

10. Proceso de Gestién Social: Las empresas se comportan como ciudadanos
corporativos y por tanto contribuyen en la medida de sus posibilidades al desarrollo

del pais y de la sociedad en general.

11. Procesos de Sistemas de Informacién: Definir, estructurar, implementar,
mantener y dar soporte de los sistemas de informacién y comunicacion que requiere
la organizacion para la toma eficiente de decisiones a partir de informacion oportuna

y confiable.

12. Gestion Contable: Realizar el registro, andlisis y control de las operaciones
financieras, estrategias fiscales y contables, reflejando su realidad econdmica
mediante la utilizacién de tecnologia y la aplicacion de las normas legales, con el fin

de generar informacion oportuna y confiable para la toma de decisiones.
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7.1 PLANEACION DEL PROYECTO

El Sistema de Gestion de Calidad es la integracion armonica de los elementos
requeridos para desarrollar una gestion enfocada en satisfacer las necesidades de
los clientes, y tener un enfoque proactivo que apunte a la mejora continua del

desempefio de la organizacion.

De esta manera el SGC se constituye en el instrumento clave de la organizacion

para cumplir el compromiso consignado en la politica y los objetivos de calidad.

La organizacién debe establecer los métodos para desarrollar un pensamiento de
procesos, determinar la manera como organizar y relacionar sus procesos y
desarrollar sus actividades cotidianas, desde la definicion, despliegue y seguimiento
de la estrategia, hasta las acciones necesarias para entregar los productos y/o
servicios al mercado, cumpliendo los requerimientos de todas las partes

interesadas.

Con el desarrollo del presente capitulo se estableceran métodos para identificar o
definir los procesos, implementar dicho enfoque en los diferentes elementos de la
gestién y la organizacion (capital humano, estrategia, procesos productivos y

administrativos, cultura, entre otros).

La esencia del enfoque metodolégico, puede ilustrarse a través del disefio de

procesos como a continuacion se indica:
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7.1.1 Decision de iniciar el proyecto

El inicio de la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad est4 determinado
por la decision de la Gerencia y el Grupo Directivo para dar comienzo al proyecto,
reconocer su utilidad estratégica, asignarle un presupuesto global, establecer los
principales responsables por la coordinacion y el liderazgo de la gestion y asumir un
compromiso directo, teniendo en cuenta la trascendencia y cubrimiento de las

diferentes areas al interior de la organizacion, y las implicaciones al exterior.

Con el desarrollo del presente numeral presentaremaos herramientas practicas para
demostrar a la gerencia y su equipo directivo las ventajas de implementar el sistema
de gestion y los métodos para cuantificar el valor agregado que este representa para
la organizacién, como lo son el analisis de beneficios, estimaciéon de costos y

evaluacion del valor agregado.

Figura 4. Herramientas gerenciales para la decision de iniciar el proyecto
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1.0 Objetivo

Los principales propdsitos que mueven a una organizacion a involucrarse en un proyectc
destinado a implantar la norma 150 9001, son; obtener una ventaja competitiva,
diferenciarse de la competencia, demostrar su preocupacion por la calidad, iniciar un
proyecto dirigido hacia la Calidad Total, o simplemente cumplir con la exigencia de sus
clientes.

2.0 Primera entrevista

Es conveniente, de manera previa al inicio del proyecto, hacer una primera entrevista en la
gue se escuchen atentamente las necesidades y expectativas de la Gerencia y del equipo
directivo, se solicite informacion inicial requerida para identificar el alcance del proyecto y se
expongan los beneficios que trae la implementacion del sistema a la organizacian.

Si bien la primera entrevista no debe ser la lectura de preguntas, tampoco debe ser una
charla improvisada, como preparacion para el desarrollo de la reunion, se presentan una
serie de preguntas, aspectos claves a tener en cuenta y formulario inicial.

Como investigacion previa a la reunion se puede acudir a las paginas de Internet de la
organizacion u ofras fuentes. Es conveniente llevar los principales datos encontrados coma
productos, procesos, mercados, proyeccion.

Después de hacer una breve presentacion inicial del equipo de trabajo, nombres, profesian,
espedcialidad y experiencia, se deberia entregar la tarjeta de presentacion a cada asistente,
con el fin de gue tengan acceso a los nombres durante el transcurso de la reunidn y se
dejen los contactos de direccion, e-mail y teléfonos.

Se deberia tomar nota de los nombres de las personas que parficiparon en la reunién, cargo
y datos de contacto.

Con una breve introduccion del mativo de la reunidn sobre realizar un primer acercamiento,
para conocer de primera mano la organizacian y las expectativas del equipo directivo y para
de otra parte exponer los objetivos y etapas del proceso, se deberia invitar al Gerente o
lider del grupo a que hiciera una presentacion de la empresa, con el objeto de comprender
el estado actual en cuanto a su mercado, productos y proyeccion.
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3.0 Serie de preguntas para profundizar en
aspectos generales de la organizacién.

= ;Cudles son los productos o servicios de la organizacidn? ¢Piensan incursionar en
nuevos producios o servicios?

= ;A que mercado estan dirigidos sus productos o servicios? ¢Como se desarralla la
comunicacion con los clientes, proveedores y otras partes interesadas?

= ;Cudles son las actividades o estrategias en materia de desarrollo de personal y gestion
social?

= ;Cudles considera sean las fortalezas de la organizacion?
= ;Cuales considera sean las debilidades de la organizacion?
= ;Cuales considera sean las oportunidades y amenazas del mercado?

Serie de preguntas acerca de la implementacion:

= ;Qué lollevo a tomar la decision de implementar un SGC?

= ;Cudles son sus expedativas o qué beneficios espera obtener con la implementacion del
sistema?

= ;Cuanto tiempo ha estimado para la implementacion?

= ;Ha establecido un area, equipo de trabajo o persona para coordinar el proceso de parte
de la organizacién?

= ;Qué dificultades considera pueda tener el proceso?

= ;Qué aspectos considera fadilitaran la implementacion del proyecto?
= ;Qué dudas al respecto del proceso tiene?

= ;Cudles son las areas y personas que componen la organizadon?

4.0 Alcance y resultados esperados del proyecto

Una vez finalizada la intervencion del Gerente o lider por parte de la organizacion, se
expondra del alcance y resultados esperados del proyecto.

Los escenarios econdmicos se fornan cada vez mas dinamicos, competitivos, conllevando a
gue las organizaciones tomen en consideracion implementar un sistema de gestion de la

agina 2 de s Guia para el andlisis de beneficios del proyecto
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calidad, que sirva de plataforma para desarrollar al interior de la organizacion, una serie
de adividades, procesos y procedimientos, encaminados a lograr la calidad de sus
productos y la eficiencia en su gestion del dia a dia, ademas de contar con una buena
productividad que les permita satisfacer la demanda de los consumidores.

Los propdsitos que mueven a una organizacion a involucrarse en un proyecto destinado a
implantar la norma IS0 9001, comprenden obtener una ventaja competitiva, diferenciarse
de la competencia, demaostrar su preocupacion por la calidad, iniciar un proyecto dirigido
hacia la Calidad Total, o simplemente cumplir con la exigencia de sus clientes.

Entre los beneficios asodados desde el punto de vista externo a la organizacion se
pueden mencionar los siguientes:

= Mejora la imagen organizacional, al demostrar que la satisfaccion del diente es
la principal preocupacion de la organizacion.

= Refuerzo de la confianza entre los actuales y patenciales clientes, de acuerdo
con la capacidad que tiene la organizacién para suministrar en forma eficiente los
productos y/o servicios acordados.

= Apertura de nuevos mercados, en virtud de alcanzar las caracteristicas
requeridas por grandes cdlientes, que establecen como requisito en muchas
ocasiones poseer un sistema de gestion de la calidad implantado y certificado.

= Mejoramiento de la posicién competitiva, expresado en aumento de ingresos y
de participacién de mercado.

Los beneficios de orden interno de mayor relevancia son:

= Aumento de la productividad, originada por mejoras en los procesos internos,
que surgen cuando todos los componentes de una organizacion no solo saben lo
que tienen que hacer sino que ademas se encuentran orientados a hacerlo hacia
un mayor aprovechamiento economico.

= Mejoramiento de la organizacion interna, lograda a través de una comunicacion
mas fluida, con responsabilidades claras y objetivos establecidos.

= |ncremento de la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir los costos
de produccién de productos y servicios, a partir de menores costos por
reprocesos, reclamos de clientes, o pérdidas de materiales, y mediante el uso
eficaz y efidente de los recursos.

= QOrientacion hacia la mejora continua, que permite identficar nuevas
oportunidades para mejorar los objetivos ya alcanzados.

=  Mejoramiento en la motivacion y el trabajo en equipo del personal, que resultan
los factores determinantes para un efidente esfuerzo colectivo de la
organizacién, destinado a alcanzar las metas y objetivos de la organizacion.

= Mayor habilidad para crear valor, tanto para la organizacién como para sus
proveedores y socios estratégicos.
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5.0 Etapas para la implementacion del Sistema

El desarrollo de la asesoria para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
bajo la norma 15O 9001 comprende las siguientes etapas:

SE—
— v
O 7] :
Planeacion del Implementacion Monitoreo y Mejora Continua
Sistema seguimiento
* Se presenta la * Se elaboray ejecuta | = Se verificala v Se prepara y
propuesta el programa de implementacion de realiza la primera
metodolégica para la sensibilizacion y los procedimientos revisidn gerencial
implementacion del capacitacion a todos establecidos en los del Sistema.
SGC al equipo los niveles de la procesos * Serealiza
Directivo de Ja. organizacion. administrativos y acompafiamiento
Drganizacian.. * Serealiza la operativos. en la auditoria
v Se realiza visita planificacion del ® Serealizala externa de
técnica para medir el Sistema con los evaluacion del certificacion.
grado de representantes de cumplimiento de * Se acomparfia en
cumplimiento de los los diferentes los objetivos de la formulacion de
requisitos de la procesos de la calidad. los planes de
norma. organizacion. = Se programa, accion de los
* Se elabora| » Se gjecuta el plan de coordina y realiza posibles hallazgos
diagnéstico y plan de implementacian del la preauditoria del en la auditoria
trabajo para la sistema para cada Sistema. externa.
implementacion  del uno de los requisitos | = Se establecen las| = Mantenimiento,
sistema. de la norma en acciones administracion vy
conjunto con los correctivas y mejora continua
responsables de los preventivas como del SGC
Procesos. resultade de la implementado.
auditoria interna.

6.0 Factores criticos para la implementacion

La adopcion de un Sistema de Gestidn, constifuye una decision estratégica de la alta
Direccion de la empresa, cuyo disefio e implantacion estan influenciados por los
propasitos particulares de cada organizacion.

Todas las empresas no estan en las condicones ideales para iniciar un proceso de certificacion,
es por esto que la implementacion debe partir de un diagndstico que permita
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evaluar el grado de avance con respecto a los requisitos de la norma y a partir del
mismo establecer el plan de trabajo conveniente.

Sin embargo, la implementacion del sistema se puede ver afectada por varios aspectos
gue se deben tener en cuenta para fijar acciones y lograr una implantacion exitosa que
agregue valor a la organizacion.

En general, algunos de los factores que pueden incidir en el éxito de la implementacion
son causados por los siguientes comportamientos:

= La motivacion hacia la implementacion puede estar centrada en la certificacion
mas que en el mejoramiento vy lo que ello significa.

= Elmiedo y la desconfianza hacia lo nuevo.

= Desconocmiento del personal de los conceptos de la norma.

= Paradigmas como creer que ISO es una nueva moda administrativa, que con su
implementacion se haran mas complejos los procesos o que se realizaran
reestructuraciones de personal.

= Miedo a las auditorias y a que se detecten errores.

= Miedo a que se controlen los resultados.

= Miedo a las nuevas formas de hacer las cosas.

Esta brecha que se genera enfre los propdsitos que la empresa persigue con la
implementacion del sistema y los temores que se puedan generar con la misma, se
puede minimizar a través de las siguientes acciones:

= Realizar un proceso de sensibilizacion que facilite el entendimiento y
concientizacion del personal y que genere el compromiso ante la
implementacion.

=  Fomentar la participacion del personal en la implementacion, tanto del equipo
directivo, como de los responsables de los procesos y de quienes participan en
los mismos.

= Priorizar la accion, antes que los planes muy safisticados.

=  Comprender que no hay accion sin errores.

= Desterrar el miedo al cambio.

= (Generar espacios de retroalimentacion.
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Formato primera reunion:

sl- - Fecha hora
imnergia P Y DFLD A4 T L0200 A
Empresa MNIT
AR { FAw BH0 L5002+
Direccion Tel / fax
Digz £2 B 116 A 10 (Ofic £ L HESEE

Nombre Cargo Tel e-mail
| fs e P e Ext 257 jpereziabec.com

Pz blo Mairtinez & CRlinas Ext. 775 pmartinez@@abc. com
|/ eezin Morzzies G CoruprEs Sxt. 7oz Imorales@abec.com

M BrER S nckes & Prodwosibn Ext Zos msanchez@abc.com

Sedes(Mo de personas):
Bogotd (€5 personds) Busfrarmangd (22 parsonds) risdgliin (2 parsonas)
Bguilis (50 piysonds,

Responsable del proceso de implementacion en la Total personal:
organizacitn: ng. PRbELo Martinez (JefE de Calidad) T2

Expectativas y tiempo estimado de implementacion (porque se tomo la decision de implementar el
proyecto)

Lps principales clismies sxigsm (a ceytificacitin cormp yequisitp paya Leitay.

S£ ESpErA com gL SEstEnaa praamizayr Los procesps, Asfiniy claramenis (as fiancipnses,
S# comsisrm covns Henipo A bmaplerwsniaciin £ nessgs

Estructura organizacional {(organigrama, sedes, no de personas, jefes de area)

[ & Adm y Fin J [.:7‘ Produe

5 =5

Productos, proceso produdtivo:
FROVLLACLON COPARLLTRAOIES
FRRbrinaciin A Eém_,rrf_«’.am_-:
COVAEVTERLLZ AOIOM SLECEVD AprtisSiiops
DiSEAD HE SofFnare

Avances en la implementacion del sistema:

LS JirEctiVvos S FNou ENEFEn yEFLEZETHD o Aiplormado spbyE (3 morig.
Principales fortalezas:

ALty prEstizio - EPT oML EOVADYDPASEIA D — Disposicim AF L3 cErEneia para ApoLAr
EL priveso
Debilidades:

PrEsisn poy &L HErpo.
Proyeccion empresarial ( Oportunidades, amenazas del entorno)
COVAPELENCER ESER CEVEEATLAINE, TN VSEON S MitEVDS PLEreaados,

Aspectos que pueden favorecer la implementacion del proyecto:
COnARrormisp Ag {a orencia if Ael personal, conocivisnip A2 (2 nornd Al perspmnal
AirEotivo.

Aspectos que puedan obstaculizar la implementacidn del proyecto:

Miipmasyp AF SEfEs, HErapo SSper@as AE Lnaplenasmiaciim.
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Objetivo

2.0

Sinergia total Jjglg sereserva todos los derechos Pégina 1de 6 Guiapara la esfimacion de co

Los resultados de la gestion de calidad deben ser medibles, no sdlo cualitativamente,
también deben ser medidos en términos de inversion y costos.

Debe existir una relacion causa efecto entre los esfuerzos para alcanzar la calidad
deseada y los resultados financieros.

Estimacion del Valor Agregado

La satisfaccion del cliente es el resultado de varios factores positivos y negativos gue son
percibidos por el cliente al adquirir un bien o un semicio, lo cual esta directamente
relacionado, por una parte, con la forma en que los productos satisfacen las necesidades
del diente, y por ofra parte, con la manera como las organizaciones crean una reladon
con sus dientes.

FACTORES DE DESCONTENTO

FACTORES QUE I
AFECTAN LA
SATISFACCION DEL FACTORES DE SATISFACCION
CLIENTE |

FACTORES DE GRATIFICACION

Factores de descontento: son condiciones o hechos negativos que no son esperados por
el cliente. Si estos factores se presentan, la satisfaccion del cliente disminuye, pero, si no
se presentan, la satisfaccion del cliente tampoco aumenta. Como gjemplo de factores de
descontento se pueden citar: producto no conforme, demoras en la entrega del producto,
mala atencion, no solucion de quejas y reclamos.
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Para el cliente estas situaciones tiene un significado mucho mayor de lo que las empresas
pueden imaginar.

Factores de satisfaccion: Son condiciones o eventos esperados cuyos efectos son
proporcionales a la satisfaccion del cliente. Una reduccidn en el precio, el servicio
eficiente, una respuesta rapida, son ejemplos de satisfaccion. En la medida en que haya
mas factores de satisfaccion, mayor sera la satisfaccion del cliente.

Factores de gratificacion: Son aquellas practicas, actuaciones, atributos o caracteristicas
de los productos, no esperados, que son muy positivos para el cliente y, en consecuencia
también pueden aumentar la satisfaccién del dliente.

Estos factores que agregan o quitan valor al producto desde el punto de vista del cliente,
son importantes en las decisiones de adicionar, mantener o disminuir los costos de un
producto.

Estimacion de Costos de la Calidad

En la mayoria de las organizaciones, los jefes de calidad evallan la efectividad del
sistema de calidad. En la ISO 9001:2000 el numeral 8 especifica a) demostrar la
conformidad del producto, b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la
calidad y c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad.

No obstante, muchos indicadores de calidad no se expresan en términos financieros.

El desemperio del sistema de calidad, afecta directamente, los resultados financieros de
una organizacion.

Utilidad=Ingresos — Egresos

La “buena” calidad incrementa los ingresos o disminuye los egresos, inversamente la
calidad “deficiente” disminuye los ingresas o incrementa los egresos.

Existen muchos gemplos que prueban como la “buena” calidad puede incrementar los
ingresos y las utiidades. En la mayoria de las industrias, las buenas referencias de los
clientes satisfechos son factores importantes para el crecimiento en ventas.

El anilisis financiero se concentra en aspectos relacionados con el crecimiento o
disminucion de ventas, costos de produccion, gastos en investigacion y desarrollo, costos
financieros, costos de mercadeo y comercializacion, costos de venta y distribucion, las
utilidades, la rentabilidad y ofra serie de indicadores pueden incidir en los resultados de
manera significativa. Procesos en donde se pierden recursos como tiempo, salarios,
utilizacion de equipos, gastos de papeleria, etc, cuyos valores nunca quedaran
registrados en la contabilidad como pérdidas por fallas o errores en la gestion. Por tales
razones se les conoce como ‘costos ocultos” y simplemente aparecen dentro de los
costos y gastos como un valor mayor, el cual, en cierta forma, se camufla dentro de los
resultados totales y en esta forma no se hace evidencia ante la gerencia.

o= Pagina 2de& Guiapara la estima
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La mayor parte de estos costos son absorbidos por el producto como “costos indirectos’.
Vale la pena tener en cuenta que buena parte de los posibles costos originados por la no
calidad de los procesos alli relacionados, muchas veces no pueden ser calculados
facilmente; sin embargo, es evidente su existencia, y el frabajo mas importante debe
dirigirse a eliminar las causas de tales fallas.

Ingresos Egresos

. Mas clientes * Reduccion en el costo de
. Fidelidad de los clientes produccion
“BUENA® . Mayores ventas = Reduccion en el costo de
. Ventajas competitivas inspeccion
CALIDAD . Ventajas comparativas = Reduccion en el capital de trabajo
. Mayor margen de utilidad por reduccion de inventarios
. Crecimientoen elmercado| =  Disminucion de devoluciones y
. Mayor rentabilidad descuentos por ventas de mala
calidad.
* Reduccion de cosfos de garantias.
. Pérdida de negocios * Costode desperdicios y reprocesos
. Pérdida de clientes = Costode garantias
. Pérdida del mercado = Costo de clasificacion
ELHERE «  Multas por entrega o «  Costode devoluciones
" " servicios tardios * Indemnizacicnes
PR = . Pagos parciales o tardios
debido a insatisfaccion del
cliente.

La implementacion de un sistema de calidad es una inversion gue se recupera en el corto
y mediano plazo, con alta rentabilidad, si se analizan las posibilidades de reduccion de los
costos de la no calidad (fallas) en todas las dreas de la empresa.

Los costos del sistema de calidad son los costos ocasionados para ofrecer seguridad en
cuanto a calidad safisfactoria y en dar confianza, asi como las pérdidas ocasionadas
cuando no se logra la calidad.

Los resultados finanderos de las actividades relacionadas con el desempefio del sistema
de gestion de calidad deben incluir:
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COSTOS DEPREVENCIIN Inversion en
el sistema
de calidad

QINE cosrmmeumonn

COS5TOS
- -
SISTEMA

'
CALIDAD
Reducddn de

COSTOS DE FALLASITERAS pérdidas por
mala calidad
COSTOSDELA
AL DALLRL COSTOE DE FALLAS EXTERNAS
Resultados
De los
Objetivos de

mejoramiento

Costos de prevencion: Es el costo del recurso humano y técnico destinado a la
prevencion, verificacion y reduccion de fallas (costos de las acciones orientadas a eliminar
las causas de las fallas).

En resumen, los costos de prevencion se consideran como las adividades egjecutadas
para evitar las fallas, antes de que se praduzca algo.

=  Personal y equipo para el sistema de calidad.
= Costos de Auditorias

= (Costos en capacitacion y entrenamiento

= Costos en informacidn o comunicacion

Costos de deteccion o evaluacion: Se definen como los costos ocasionados por la
verificacion de la conformidad de los productos con los requisitos de calidad (costos de
determinacion de fallas).

= Personal o equipo para control de inspecaon de calidad

= [Ensayo, inspeccion y pruebas para evaluar si se cumplen los requisitos de
calidad

= [Esfuerzo para detectar las fallas de un proceso.

Costos de fallas internas: Costos ocasionados cuando el producto no satisface los
requisitos de calidad previamente a su despacho (fallas detectadas internamente).

= Desperdicios no reprocesables

=  Reemplazos, reprocesos y reparaciones

= Reinspeccion y reensayo

= Diagnostico de defectos

= Determinacion del destino del producto no conforme
= Tiempos del destino del producto no conforme

= Tiempos de inadiividad (paradas en produccion)

Guia para la estim
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»  Tiempos de inactividad (paradas en produccion)

Costos de fallas externas: Costos ocasionados cuando el producto no satisface los
requisitos de calidad después de su despacho (fallas detectadas externamente).

= Quejas y compensaciones

= Reclamos por garantias

= Productos rechazados y devueltos (incluye costos de manejo)
= (Concesiones (descuentos sobre productos aceptados)

= Pérdidas de ventas

= (Costos por retiro del producto

= Responsabilidad por el producto

Sinergia total [fda se reserva todos los derechos Pégina 4des Guiapara la esfimacion de costos
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7.1.2 Culturade mejoramiento continuo

Las organizaciones deben determinar metodologias para generar la cultura deseada
(marco de valores y conjunto de préacticas y conductas), evaluarlas y establecer
acciones para moldearla de manera efectiva, estableciendo métodos gerenciales
gue aseguren la alineacion entre la estructura organizacional, las relaciones,

competencias y decisiones.

Con el desarrollo de la monografia presentaremos herramientas para manejar el
cambio que implica el proyecto, crear un programa de sensibilizacion y establecer
métodos para generar la cultura de mejoramiento continuo en todos los niveles de

la organizacion.

Figura 5. Herramientas gerenciales para generar la cultura de mejoramiento continuo.
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1.0 Objetivo

Al inicio el proyecto y durante su implementacion, deben darse condiciones basicas de
asignacion e identificacion de responsabilidades, que permitan manejar el cambio que frae
el proyecto.

2.0 Establecimiento de Responsabilidades

Lider del proyecto: En primera instancia, se debe establecer e miembro del grupo
directivo, con dependencia directa de la Gerencia que va a tener la direccion del proyecto.
Este funcionario va a ser el Lider del proyecto, y lo ideal es que en él se conjuguen el
conocimiento y dominio técnico global del tema, junto con la capacidad de dirigir, hacer, dar
ejemploy convocar.

Ademas, su presencia, gjemplo y participacion efectiva, van a dar un mensaje claro a todos
los funcionarios, promaviendo la dinamica que el proyecto requiere.

El lider del proyecto o representante por la direccién, podria ser una funcién adicional a un
cargo establecido, sin embargo, el establecimiento de una persona exclusiva para el
proyecto, facilitara el tiempo de implementacion.

Cabe anctar que éste seria el (inico cargo adicional que requeriria el proyecto.

Equipo Gerencial: (Comité de Gerenaa, Grupo Primario, Consejo de Direccidn...) Se debe
establecer un comité directivo del proyecto, como espacio de comunicacidn en el que se
presentan enfoques generales, los avances y las dificultades, y también donde se tomen las
decisiones que pueden requerir analisis conjunto.

Para este efecto es importante que se formalice la programacion anual del referido equipo
de trabajo vy se definan cudles son las reuniones en las que se van a considerar dentro de la
agenda aspectos relacionados con el SGC.

Equipo de facilitadotes o auditores: Durante el desarrollo del proceso, es conveniente
entrenar un grupo de facilitadotes o auditores internos que dedicaran al afio, un tiempo
especifico al ejercicio de auditorias en procesos independientes a aquellos donde se
desempefian.

La designacion de los facilitadotes no implica que se retiren de sus cargos, puesto que esta
serd una funcién complementaria.

nergia total Itda seresenva todos los derechos Pagina 1de3 Guiapara el Manejo del Cambio
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3.0 Estructura organizacional del proyecto.

Ofra consideracion importante tiene que ver con los recursos externos vinculados al
proyecto. Dependiendo de las caracteristicas y problematica de la empresa puede
requerirse apoyo externo o consultoria.

Existen empresas que han realizado su proceso de implementacion sin la concurrencia de
consultores externos, pero en todos los casos la leccion aprendida es que esto ha
implicado mas trabajo, deficiencias de enfoque vy por sobre todo la pérdida de uno de los
recursos mas valiosos: El tiempo. Narmalmente lo que subyace bajo la contratacion de un
consultor, esta fundamentado en el ahorro de tiempo gerencial v el uso de la experiencia v
los conocimientos externos para dinamizar y asegurar el proceso. El buen consultor
aporta orientaciones, métodos, ejemplos, soluciones y herramientas, pero por sobre todo
la vision general del proceso.

A continuacdn ilustramos un posible modelo de organizacion que integra recursos
internos y externos. No obstante las estructuras organizacionales propias de la empresa
determinaran los detalles de la misma.

GERENTE GENERAL
Liger del Proyecto
G. COMERCIAL @, FINANCIERA &. OPERACIONES &, TALENTO HUMAND &. SOCIAL
Fatiitssor Faclitzsor Faciitasor Faciitasor Facliissor
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1.0

Sinergia

Objetivo

2.0

Como plataforma del manejo del cambio se establece el programa de sensibilizacion que
comprendera diferentes actividades de comunicacion a lo largo del proyecto. Este se
explicara en detalle a continuacion.

Establecimiento de Responsabilidades

El nivel de respuesta, creatividad, entusiasmo y participacion de los diferentes niveles de
la organizacion es bastante positivo y trasciende siempre las expectativas previstas.

Convencimiento de la Gerencia: La primera actividad que se debe realizar es
asegurarse de que exista claridad en la gerencia en cuanto a los objetivos, la metodologia
y los conceptos basicos relacionados con la implementacion del sistema, al igual que un
total convencimiento de todo el personal directivo de la organizacion con respecto al
prayecto. (Herramienta 001).

De esta forma, lo mas importante es poder compartir desde la gerencia, con el apoyo del
lider del proyecto y las herramientas que suministre el consultor, la vision gerencial acerca
de: ¢Qué se quiere logra con la implementacion del SGC?, ¢Cual es el compromiso que
se va a asumir? ¢ Cual es la metodologia que se va a aplicar? ¢Cudles son las metas y
fechas previstas? Entre ofros aspectos.

Sesion inicial: La actividad inicial de lanzamiento del proyecto es muy impartante y esta
enmarcada dentro del plan de comunicaciones del proyecto. En estas ocasiones aunque
puede ser “sufidente” una breve reunidn, es conveniente considerar el disefio de
“"eventos” o “ceremonias, que siendo sencillas y sobrias pueden tener un mayor impacto,
recordacion y trascendencia por los simbolos que se empleen y su significacion.

El objetivo de la sesion inicial es divulgar el enfoque, los objetivo, el cronograma,
beneficios para la organizacidn y para las personas.

Dentro de las adividades que se pueden realizar en esta sesion inicial se presentan las
siguientes alternativas:

= FEl desarrollo de una jornada de conocimiento de las caracteristicas y bondades de
los productos y servicios, de la tecnologia de la empresa y de sus procesos, y de
la importancia de mejorar su calidad y competitividad.

= (Carta deinvitacion del Presidente al lanzamiento del proyecto.
= Eldesarrollo de actividades lidicas creativas.

= Lafirma y huella de todos en un afiche colectivo donde se ratifica el compromiso
con el futuro, con la calidad y la competitividad.

Ahora bien, la idea es que la presentacion o el evento antes mencionado debe tener un
disefio tal, que cubra todo el personal de la organizacion, en una sola sesion o de manera
escalonada, y que el registro fotografico respectivo se constifuya en un icono de
evocacion permanente de los simbolos claves del evento y su significado.
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1.0

Sinergia

Plan de trabajo

2.0

Como parte de las herramientas para generar una cultura de mejoramiento continuo se
debe implementar un programa de comunicaciones permanente descrito a continuacion.

Establecimiento de Responsabilidades

El programa de comunicacion: Como parte de la planeacién anual de la organizacién se
debe establecer el programa de comunicacion idenfificando los recursos necesarios para
el desarrallo de las actividades propuestas. Como ejemplos planteamos las siguientes
actividades:

Charlas de calidad a todos los niveles: Con el objetivo de capacitar y comunicar
diferentes temas y actividades del sistema. Dentro de las charlas de comunicacion se
pueden contemplar lo siguientes temas:

= Mision, visidn y politica de calidad
=  (bjetivos de calidad

=  Mejoramiento continuo

=  Comunicacion de procedimientos

Carteleras: Uno de los medios de comunicacion por excelencia de las organizaciones son
las carteleras. Estas pueden contener espacios oficialmente establecidos y con una
frecuencia de cambio mensual ya que los mismos documentos durante un tiempo mayor
pierden el interés.

= COmo vamos:
organizacion.

= Noticias: Espacio para comunicar noticias relevantes del mes.

= |laorganizacion: Espacio para comunicar la planeacion estratégica y directrices de
la organizacion.

»  Eventos Espacio para comunicar eventos de bienestar de personal.

Espacio para comunicar los principales resultados de la

= (Calidad: Espacio para comunicar los avances y cambios del sistema.
»  Perfiles: Para destacar personas de la arganizacian.

Boletin electronico: El correo electronico es un medio muy usado en la actualidad. Por lo
tanto seria apropiado crear un boletin electrdnico para comunicar los cambios en los
documentos, bien sea por la creacion de nuevos procedimientos, politicas, etc o la
modificacion de los mismos. Cada vez que se modifigue un documento este debe ser
comunicado al personal que interviene directamente, no obstante el drea de calidad puede
establecer boletines para comunicar a todo el personal las modificaciones realizadas.

Capacitacion continua: El programa de capadtacion continua debe indcluir la
capacitacion a los facilitadotes, la formacion de nuevos facilitadotes vy la capacitacian y
andlisis de los procedimientos en cada una de las dreas de la organizacidn con las
personas involucradas en los mismaos.

o
m

46




Sinergia.

Comités de calidad: Con el soporte de los facilitadores se pueden establecer grupos
primarios de calidad para cada drea de la organizacion, liderados por el grupo de calidad
de la gerencia o equipo directivo.

Videos institucionales: Otro medio de comunicacion efectivo es el video organizacional,
asi como el uso de este medio para la comunicacion de procedimientos y directrices.

Premio a la gestion de calidad: Con el fin de promover la mejora continua de la gestidn
de la organizacion, se puede establecer el premio mensual a la calidad, como resultada
de la evaluacion de resultados mensuales de las diferentes areas.

Establecimiento de concursos; Otra herramienta para promaover la participacion y la
mejora continua es el uso de concursos y premios para las personas que hayan
identificado de ideas que mejoren los procesos en la organizacion.

hos Pagina 1de3 Guiapara el Mgoramients Continua
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7.1.3 Revision gerencial inicial (diagnéstico)

La etapa de revision inicial, corresponde al ejercicio de realizar un estudio preliminar
del estado actual del negocio. A partir del diagnéstico de la gestion empresarial se
mide en qué punto se encuentra la organizacion dentro del camino hacia la
excelencia, se analizan las brechas que pueden existir y se establece un sistema de
gestion apropiado que posibilite la generacidn de valor para los diferentes grupos de
interés (las personas que trabajan en ella, los clientes, proveedores y la sociedad en

general), asi como el alcance de la competitividad organizacional.

El resultado del diagnéstico permite visualizar los frentes de trabajo criticos, con

respecto al desempefio de sus procesos.

Fundamentalmente esta actividad se constituye en la entrada para definir el plan de
trabajo del proyecto, estableciendo métodos para la evaluacion y control de los

resultados y grado de avance del proyecto.

Figura 6. Herramientas para la Revisién Gerencial Inicial (Diagnéstico)
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Herramienta 006

Herramienta para la elaboracién del diagndstico.

Sinergia Diagnoéstico empresarial

APLICABILIDAD DE ISO 9001-2000

PUNTUACION:
1= No se tiene, 2=Se ha tenido en cuenta, 3= Aceplable, 4= Satisfactorio, 5=Cum plimiento
MARQUE CON UNA X

PREGUNTAS Valoracion

No Planifiacion del Sistema 0
Se ha determinado el alcance y exclusiones del sistem a de acuerdo con los requisitos de la
noma?

.92 tienen identficados los proceses necesafios para el SGC y =u aplicacidn através dela
omganizackin? Se ha determinade la secuenda e interaccidn enim los procescs?

Se planifica y controla | dizponibiidad de los recursos necesarios para asegurarla operacidn de
los procesos?

4.1:5¢e realiza sequimisnic, medicdn y analizi de la gestién del desemperio de los procesos?

¢8e implementan las acciones necesarias para el akance de los resultados y la mejora continua
_idelos procesos?

Se han establecido controles sobre oz procesos que la organizackin haya optade porconiratar

" iexernamenis?

¢8e implementan las acciones necesarias para el akance de los resultados y la mejora continua
_idelos procesos?

5.1:5e han identificado, comunicado y cumplido los requisitos del diente, legales y reglamentarios ?

41

41

=
E .92 tienen definida una politica de calidad? E=ta es adecuada con &l propdsito de la organizacikin 7
f 5.3;Esta documentada? Sirve como marco para fijar los objetivos? Incluye compromiso con la mejora?
= Es comunicada y entendida? Es revisada?
= Se han establecido los objetives de calidad? Estes son medibles y coherentes con la politica de
2541 i
E 542 Se han establecido métodos para mantener Iz integrdad del sistema cuando se planifican e
'-E'- “ 7 Yimplementan cambios en este? : . — .
= 552 Se ha deg.ignado un miembro de Ia.direccion con la autorikdad y responsabilidad independiente de
= sus funciones para represeniar el sistema?
553 Se establecen procesos de comunicacidn adecuades alinterior de la organizacién? Estos
. la eficacia del sistema?
553 n procesos de comunicacion adecuados al interior de la organizacién? Estos
L2 ata direccion realiza revision del sistema a intervalos planificados 7 Esta revisidn inkuye los
resutades de auditoria, retroaimentacion con el cliente, desem pefio de los procesos, conformidad
5.6:del producto, estado de las acciones de mejora, seguimiento de las revisiones anteriores, cambios

qus podrian afectar el sistema y recomendaciones para la mejora, mejora del producto en relacidn
con la safisfaccidn del cliete ynecesidades de recursos?

, iLa alra direccidn determing y proporciona recursos necesanios para implementar ymantener el
SGC y aumentar la satisfaccién del diente?

Se realiza el seguimiento, medicidn, analisis y mejora para demostrar la confermidad del producto?
.1iConformidad del sistema? Mejora continua de los procesos? Los analisis comprenden el uso de
i £ estadisticas?

@

=)

.52 aplican mé&lodos apropiados para realizar sequimiento al 3GC?; Cuando no se cumpke ko

g23 planificado y el producto no cumple con los requisitos, se llevan a cabo las acciones necesarias?
MEJORA CONT INUA
Mejora Continua 0
292 tiene un Manual de la calidad? Este describe el slcance, y justificacion de cuslkquisr
4.1texciuzidn, los proceses, intereaccionss, hace referencia a los documentos obligatorios, y

CumplE
4.1:Se han determinade métedos para la planficacion y control de kos procesos?
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Diagnéstico empresarial

41

¢S han identificado las responsabilidades de los procesos de acuerdo con los requisitos de la
noma IS0 80017

4232

¢.Sa tienen los procedimientos documentados exigidos por la Norma SO 90017 Estos son:
Control de documentos, control de registros, acciones correctivas, acciones preventivas,
ducto

para la elaboracidn, revision, aprobacion, comunicacion, distribucion, control de cambios, contrel
deobsoletos, presenvadion?

¢ 3e tienen definidos los documentos necesarios para asegurar la eficacia de |a planificacion,
operciin ycontrol de sus procesos?

;La documeniacidn exiztente tiene en cuenia los requisiios coniractuales de las pares
iinteresadas, acepiacidn de normas, requisitos legales, deciziones de la organizacidn, documenios
externos enire ofras?

4.24

Se cuenta con un precedimiento para el control de registros? Este incluye disposiciones para su
identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion, preservacion, retencion y disposician?

o
m
ra

MEJORA CONTINUA

Se redliza el informe para la revision? Este incluye los resultados de audionia, retrealimeniacion
con el cliente, dezempefio de los procesos, conformidad del producto, estade de |a: accionss de
m ejora, seguimiento de las revisiones antefiores, cam bios que podrian afectar el sistema y
ecomendaciones para la mejora, mejora del producto en relacion con la satisfaccion del diete y
iades de recursos?

822

a omjanizacion cuenta con un procedimiento de auditorias internas? Se realizan

programas planes y auditorias intemas a intervalos planificados para deteminar la adecuacion,
conveniencia y eficacia del sistema? Estas de hacen de manen independiente? Se levan los
regisiros de audiioria? Se comunican los resufiados de la audioria y se ideniffican acciones
correctivas y prentivas?

822

Se cuenta con un equipo de auditores calificados? Estos son capaciiados confinuamente? Se
realza reevaluacin de audiores 7

34

La organizacion determina, recoplla yanaliza los datos sobre: satisfaccion del diente,

Se cuenta con procedimientos de mejora para la toma de acciones comectivas y preventivas?

5iSeincluyen metodos para el andlisis de causas? Estas se documenian? Se realiza el seguimienio

“al cumplimiento de los planes propuestos asi como la medicion de la eficacia de la accion?

6.1

La alra direccion determina y proporciona recursos necesarios para implem entar y mantener el
5GC?

Enfoque al cliente

=
P

Se han determinado los requisitos del producto? Se incluyen los requisotos para las activid ades
de entrega y posteriores? Los requisitos no estalecidos por el ciente? Legales, reglamentanios y
otros?

722

Se mvizan los requiskos rlacionados con el producto antes de que la organizaciin se
‘comprometa a proporcionar el producto o prestar el senicio? Se evaluan las diferecias previstas?
Se evalua la capacidad de Ia organziacidn para cum plir los requisiios definidos?

Se tienen establecidas dispesiciones eficaces para la comunicacién con los clientes relativas ala
nfermacién sobre el producio, consukas, retroalimenta ch

Se tienen establecidas disposiciones para identificar el producto através de su realizacion.

Setienen establecidas disposiciones para identificar, verificar, proteger y salvaguardarlos bienes
que son proiedad del cliente

ENFOQUE AL CLIENTE

Se realiza seguimiento a la informacion relativa a la percepeion del diente con respecto al
cumplimienio de sus requisiios y satisfaccion,

q

e

“idespués de i

Se han establecido chiterios para el tratamiento de producto no confome cuando se detecta
i ando ha comenzado su uso.

6.1

La akta direccion defermina y proporciona recursos necesarios para aumentar la satisfaccion del
cliente?
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RECURSO HUMANO

GESTION LOGISTICA

RE.

S0 L

Recurso Humano

Diagnéstico empresarial

¢ La direccidn ha definkdo y comunicado las responsabllidades yla autoridad par gestionar los
procesos?

522

¢ 5e encuentran escritos los Requiskos de Calificacion del personal con relacion a educacion,
i3 (petfil del cargo)?

622

¢ Existe un procedimiento escito, que describa e identifique las necesidades de entrenamiento del
personal dentro de la Organizacion? Se cuenta con programas o planes de formacion? Se evalia
existen registros realacionados con logros y entrenamientos de cada em pleado?

622

Se ha evaluade la com petencias y desem pefio del personal y se han tomados acciones
respectivas?

i§.22

Se cuenia con los registros apropiados de educacion, formacion, hablidades y experiencia?

;32 han esiabledide y mantenide procedimienios para: Comunicacion inierna entre los diferentes

iniveles y funciones de la organizacion con relacion al SGC? Comunicacion de la politica de la

calidad, objetivos, requisitos ylos logros.

En caso que el personal sea subcontratado para levar a cabo cierta actividad, ; Se encuentran
deschitos de igual foma los requisitos de calificacion? ; Se les leva a cabo Enfrenamiento en las
aciividades especificas del camo? jExisten registros?

¢ 5e asagura que todo el personal sea consciente de la importancia del SGC, y asi contribuir al
logro de los objetivos de 1a calidad?

6.4

Se ha determinado y gestionado el am biente de trabajo necesario para lograra la conformidad de

los requisitos del diente?

Gestidn Logistica

=1

¢La empresa proporciona y mantiens |a infraestructura necesaria para lograr cumplircon los

srequisitos del producto? Nota: la infraestructura se refiere a edificios, espacio de trabajo, equipos

para los procesos (hadware y sofware) ysendcios de apoyo (fransporie y comunicacién)

6.4

¢ El ambiente de trabajo es el adecuado par legrar el cumpliimiento de los requisitos del producto?:

741

Se cuentan con cliterios para realizarlas compras?

742

¢.5e descibe el producto a comprar con la informacion sufidente?

743

¢ Existen procedimientos para verficar que las paftes o productes comprados son las
esperadas 7, Incluye los servicios comprados?

;.9e lleva a cabo una evaluacidn y seleccidn de proveedores? ; Esta seleccion se basaenla

habilidad para proveer lo que nosotros necesitamos?
Se implementan acciones de iberaciin y enirega y posteriores a ala entrega.
REALIZACION DEL PRODUCTO O SERVICIO

Realizacion del Producto o Servicio

Se regliza planificacion para la realizacidn del producto? Esta es coherente con ks oiros procesos

de |a organizacion? Se determinana los objefivos de calidad del producto? Se planifican los

procesos, doCUmentos y recursos necesarios? Se establecen actividades de verfficacion,

validacion, seguimiento e inspeccidn? se establecen los registrso que evidencien que se cumplen
isitos del producte?

¢,Estan definidos los requisitos del producto? Incluyendo aclividades de entrega?

¢ Existe un plan o procedimiento en caso de existir una diferencia con el cliente?; para cambio de
productos? ise registran estos cambios?

;9e realiza planificacion del disefio y desarrollo? Se han determinado las efapas para |a revision,
verificacion y validacion? Las responsabilidades para el disefio? Comunicacion entre los grupos
ucrades? Actualizacion de modificaciones?

Se determinan los requisitos de entrad a del disefio? Requisitos funcionales y de desempefio?
Bequisitos legales y reglameniarios? Informacion de disefios anteriores vy oiros requisitos?

Los resultados del dizefic pemiten evaluar &l cumpliimienic de los elem enios de entrada?
Proporcionan informacid para la compra y produccion? Contiene o hace referencia a los ciiterios
de soepiacion y a las carscierislicas para su Uso sequn.

T34

Se realizan revisiones sistematicas para evaluar los resultades del disefio e identificar problemas?
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7.35 :iVenficacion del disefio

7.3.6 iValidacion del disefio

7.3.7 iControl de cambics del disefio

#Se han ientificado y planificade procescs de produccion, instalacion y senicio asociado que

751 ) ) .
afecten directamente la calidad?;Se llevan a cabo en condiciones controladas?

7.51 iSe dizpone de informacidn que describa |as caracieristicas del producto?

7.51 iSe disponene de instrucciones de trabajo?

751

751

751 te los equi

7.5.1 i Se tienen establecidas las actividades de iberaciin y entrega de los productos?

i 3e validan los procesos de produccion y prestacion del senicio donde los productos resultantes

752 no puedan verdficarse con las activdades de seguimiento y medicion?

7.53 I;5e ientifica el producto con los medios adecuados en todas |

7.5.3 i 8e ideniifica el producio duranie las etapas del proceso de realizaciin?

4 Existe un procedimiento esciito para la verificacion, almacenamienio y mantenimiento de los

754
bienes que son propiedad del ciente?

¢Se presenva la conformidad del preducto durante el proceso internos hasta su entrega? ; Se fiene;
7.55 jen cuenta la denfificacion, manipulacién, embalaje, aim acenamiento y proteccion del producto?
;5 fiene en cuenta tam bién |a preservacion para las partes constitutivas del producto?

¢ Existen procedimientos actualizados para controlar y calibrar estos equipos? ; Se aseguran las
condiciones ambientales para la calibracion de los equipos? ; El manejo, preservaciin y
ialmacenamiento del equipo es el adecuado para que se manienga con exactitud? ; Son
tverificados los equipos anfes de usarlos o durante la produccién o instalacion o senvicio asociade?
¢ Es calibrado este equipo contra un equipo cedificado con patrones nacionales o infernacionales?
;.92 han determinado programas de calibracion?

=
o

;32 realiza sequimiento 3 las caracieristicas del producio en las diferentes etapas, con &l fin de
verificar s cumple con los requisitos?

824

8.24 i;5e mantiene evidencia de la conformidad del producto respecto a los criterios de acepiaciin?

i En la evidencia se indica |a persona que autoriza la iberacion del producto en caso de exstir

224 )
alguna no conformidad?

¢ Los resultados de las auditorias son revisados y entregados porla alta gerencia?;Se levan a

8.24 "
cabo planes de accion?

¢ Existe un procedimiento para el control del prod ucto no conforme? ; Es identificado en todo
&3 :momento el producto o sendcio no conforme? ; Se registra las descripciones de las no
conformidades?

GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS O IMPLEMENTACION IS0 9001
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Herramienta 007

Plan de trabajo

Id Nombre de tarea Duraci|  Comienzc
[juni [jui |ag |septiembre[octubre  [noviembre [diciembr
a -1\ 1[2]3] 4\ 5\ 6] 7] 8\ 9\1d111121131415116111&1912(121222324252@1232&13(1313
Implementacién del SGC 184 die jue 10/0! |
Decisién de iniciar el proyecto 1die jue 10/0! [l
E Reunioén inicial 1di jue 10/0| | GGN
Sensibilizacién 6 dia vie 11/0'| IFll
E Elaboracion del Plan de comunicacion 1 di. vie 11/0| | GH
H Jornadas de sensibilizacion 5 di. lun14/0, [ GH
Revision Gerencial incial 3 dia lun 21/0; [ ]
H Visita técnica 0.5 di lun 21/0 | R,TODOS
E Reunién de presentacion del informe 1di mié 23/C | GGN
Planeacion del Sistema 143 die lun 28/0; | |
Planeacion 2 dfa lun 28/0: [ ]
Administracién del Sistema 141 die mié 30/0! [ |
Auditorias internas 6 dia: lun 04/0 | = ]
Gestion Estratégica 131 die mié 13/01 | |
E Directrices para la medicion de la gesti 1 di. mié 13/C I GE
H Establecimiento de objetivos e indicad( 65 die jue 14/0 I GE,TODOS
E Monitoreo y Procedimiento Revision G 1 di. vie 15/0 I GE
E Procedimiento de acciones coorectivas 1 di. lun 18/0 | GE
E Verificacion proceso de mejora continu 127 di. mar 19/C | GE
Gestion de Mercadeo y clientes 126 die mié 20/01 | |
E Identificacion de requisitos y especifics. 1 di. mié 20/C | GM.GO
E Trazabilidad y tratamiento de producto 1 di. jue 21/0 | GM.GO
E Comunicacién con el cliente 1di vie 22/0 [GM
E Verificacién del proceso de gestién de = 123 di lun 25/0 I GM
Gestion Operacional 122 die mar 26/0 L 4
E Planificacién y control de la produccior. 1 di. mar 26/C | GO
H Disefio y Desarrollo 1di mié 27/C ] GO.GM
E Infraestructura, ambiente de trabajo 1di jue 28/0 [ GO
E Aseguramiento Metrolégico 1 di vie 29/0 |1Go
E Administracion del proceso 119 di. vie 29/0 |
Gestion Humana 118 die lun 02/0 v 4
E Directrices para las competencias del | 1di. lun 02/0 | GH
H Directrices para la comunicacion 1di mar 03/C [GH
E Directrices para la conciencia y formac 1di. mar 03/C [ GH
E Administracion del proceso 116 di. mié 04/C |
Gestion Logistica 96 dia mié 01/0: ]
E Disposiciona para las Compras 1di mié 01/C | GL
E Disposiciones para el manejo de Prove 1di vie 03/0 GL
Disposiciones para el Almacenamiento 1 di lun 06/0 I% GL
E Dispossiciones para el Despacho 1di lun 13/0 J GL
E Administracion del proceso 87 die mar 14/C |
Primera Auditoria Interna 9 dia jue 30/0 —a
E Prepararcion 0.5 dii jue 30/0 | RAI
H Ejecucion 3 dia lun 03/0 @ RAI
E Redaccion de hallazgos 2 dia jue 06/0 I RAI
E Informe y presentacion 2 dia lun 10/0 I RAI
Primera revision gerencial 45 dia lun 01/1 [ == |
E Preparacion del infrome para la revisié' 0.5 di: lun 01/1 | GER
E Realizacion de la reunion 0.5 dii mié 03/1] | GER
H Seguimiento a compromisos 43 die mié 03/1 I GER
AUDITORIA DE CERTIFICACION 6 diat mar 20/1 | = ]
H Auditoria de certificacion 3 dia mar 2071 ] TODOS,R
E Identificacion de acciones a los hallazc 6 dia mar 20/1 =
Mantenimiento y mejora continuadel S 44 dia jue 22/1: [ —
E Funcionamiento del sistema 44 die jue 22/1 ]
Auditoria de seguimiento 1die mar 22/0
E Auditoria de seguimiento 1di mar 22/C
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Herramientas 008
Control y evaluacion de los resultados y grados de avance del proyecto.

Modelo de Acta de avance:

. . SGC-FO-001
S]nerg 1a ACTAS DE REUNION
RO | 15-02-07
Empresa Fecha:
Tema: Haora inicio:
Haora fin:
Compromisos anteriores.
Compromiso Resposanble Fecha Avance
Actividades realizadas:
Compromisos:
Compromiso Resposanble Fecha
Asistentes
MNombre Empresa Firma
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Modelo de informe de avance:

ABC Ltda.

Primer Informe de Avance

Implementacion del Sistema de Gestidon de Calidad S l n e rg Ia .

MNorma ISO 9001

PROGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD
NORMA BASE NTC-ISO 9001:2000

PRIMER INFORME DE AVANCE

EMPRESA: ABC LTDA

SINERGIA TOTAL LTDA

ASESOR: Maria Teresa Segura Segura

BOGOTA, AGOSTO 21 DE 2007
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ABC Ltda.

Primer Informe de Avance

Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad .

MNorma IS0 9001

TABLA DE CONTENIDO

I. INFORMACION GENERAL ...........

Il. DESARROLLO DE LADIAGNOSTICO. ...
lll. CONCLUSIONES DEL INFORME DE AVANCE.
4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD............_..
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

6 GESTION DE LOS RECURSOS ..
7 REALIZACION DEL PRODUCTO

ANEXQ: Cronograma del proyecto

8 MEDICION, ANALISISYMEJORA

[syINa, Ny S ) SR A S L]

Elaborado por Maria Teresa Segura Segura
01 de Octubre del 2007
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ABC Ltda.

Primer Informe de Avance H T
Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad s l n e rg I a -
MNorma ISO 9001

. INFORMACION GENERAL

EMPRESA: ABC LTDA

LOCALIZACION: Bogota, Zona Franca .

ACTIVIDAD DE LA EMPRESA: Ensamble de computadores

TIPO DE EVALUACION: Informe de avance

CATEGORIA: Sistema de Gestion con base en la norma NTC1S0 9001:2000

FECHA: Octubre 01 del 2007

REPRESENTANTE DE LA EMPRE SA: Carlos Barahona
CARGO: Gerente General

REPRESENTANTE DEL SISTEMA: German Quevedo

CARGO: Gerente Administrativo y Financiero

OBJETIVO DE LA EVALUACION: Evaluar el grado de avance del proyecto de
implementacion el Sistema de Gestion de la Calidad, bajo la norma NTC-1SO 9001.

ALCANCE: El grado de avance se evaluara de acuerdo con el cronograma del proyecto,
describiendo el cumplimiento de cada uno de los numerales de la norma.

RESPONSABILIDADE S DE LA EVALUACION:

Consultor: Realizar la evaluacion y presentar informe de resultado

Coardinador del sistema de calidad: Suministrar la informacion, acompafiar la evaluacidn
y desarrallar el plan de accion.

Gerencia: Evaluar el resultado y aprabar el plan de accion.
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ABC Ltda.

Primer Informe de Avance H T
Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad S l n e rg I a -
MNorma ISO 9001

Il. DESARROLLO DEL DIAGNOSTICO

DOCUMENTOS ADJUNTOS:

Se anexa cronograma de avance del proyecto.

PROGRAMA DESARROLLADO DURANTE LA EVALUACION:

El proyedto inicid el 22 de Junio del 2007, estableciendo un tiempo de implementacion
de 6 meses y la presentacion de tres (3) informes de avances al 30%, 60% y 100% de
avance del proyecdo.

M. CONCLUSIONES DEL INFORME DE AVANCE

De acuerdo con el cronograma de trabajo establecido el proyecto se encuentra en un
31% de avance.

Tanto el compromiso de la organizacion como el de la gerencia son muy positivos, no
obstante el tiempo establecido para la implementacion de seis meses exige un estricta
cumplimiento de las adtividades establecidas semanalmente.

A continuacidn se describe |a situacién de la organizacién con respecto a cada elemento
de la norma.

Para facilitar el seguimiento se ha mantenido la misma numeracion de la norma.

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 Se reviso, ajusto y presentd a la Gerencia el mapa de procesos. Se identificaron diez
(10) procesos; Gestion Gerencial (GG), Gestion de Calidad (GC), Gestion Financiera
(GF), Gestion de Investigacion y Desarrollo (ID), Gestion Comercial (GC), Gestidn
Compras (GC), Gestion de Produccion (GP), Gestion de Garantias (GG), Gestion de
Recursos Humanos (GR), Gestion Contable (GC).

Se asesord a los diferentes departamentos en el desarrollo de la planeacion de los
procesos, se realizaron en su totalidad las matrices de planificacion de los 10 procesos.
Se identificaron 45 subprocesos y los procedimientos e instructivos requeridos para su
funcionamiento.

Las matrices deberan ser presentadas y aprobadas por la Gerencia General.
42 Con respecto al control de la documentacion se revisd y ajusto el procedimiento de

control de documentos. Se disefio el sistema de informacion SGC (base de datos) en
donde se organizaran todos los documentos oficiales del sistema. El drea de
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ABC Ltda.

Primer Informe de Avance
Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad - s
MNorma IS0 9001

Il. DESARROLLO DELADIAGNOSTICO

Investigacion y Desarrollo esta implementando los accesos al Sistema. El drea de
Calidad tiene el compromiso de capacitar a toda la compafiia en el uso del sistema.

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

51 Sereviso y aprobod por parte del equipo directivo la mision, vision, politica y valores
de la Organizacidn. .

5.2 Se prevee establecer campafia de comunicacion con el apoyo del Area Comercial.
53 La politica de calidad se revisd, ajusto y aprobd por parie de la gerencia, su
comunicacion se incluird en la campafia de comunicacion.

5.4 Dentro de la planeacion de los procesos se identificaron 10 objetivos estratégicos y
45 indicadores de gestion. Estos deberan ser presentados y aprobados por el equipo
directivo para iniciar el proceso de medicion.

5.5Llas responsabilidades del Sistema estan plenamente identificadas, siendo la
implementacion liderada activamente por la Gerencia General y los Gerentes de
Departamento, en cabeza del Departamento Administrativo y Financiero y con la
coordinacion del Ingeniero de Calidad, David Enriquez.

6 GESTIONDE LOSRECURSOS

6.1 La planeacion y procedimientos del proceso de Recursos Humanos se realizaron y
revisaron, asi como el inicio del levantamiento de perfiles y funciones, sin embargo este
proceso se detuvo y sera liderado por el proyecto de consultoria externa en Capital
intelectual que adelanta la organizacion. Se establecieron compromisos de las
actividades con la empresa de consultoria, tendiendo en cuenta los tiempos del
cronograma de implementacion del Sistema.

6.2La infraestructura para la produccion y prestacion del servicio esta siendo
implementada. El ambiente de frabajo entendid como dima organizacional se evaluara
dentro de las actividades de la consultoria de capital intelectual.

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1Las especificaciones de los productos se establecen por Q. B proceso fue
identificado, el procedimiento de Road map esta en proceso de elaboracién al igual que
la recuperacion histdrica de los registros.

7.2 Los requisitos del cliente son captados por el drea de Investigacidn y Desarrollo y el
Area comerdal. El proceso fue identificado, el procedimiento de de lineamientos del
mercado esta en proceso de elaboracidn al igual que la recuperacion histérica de los
registros.

7.3 Los procesos de disefio fueron identificados; Desarrollo y validacion de prototipos, los
procedimientos estan en proceso de elaboracion al igual que la recuperacion histérica de
los registros.

. 1.4 Los procesos de compras fueron identificados; Compras, Evaluacion de proveedores,

, ¥ nacionalizacion. Se realizd el procedmiento de evaluacion de proveedaores, el

, procedimiento de compras se encuentra en proceso de elaboracion al igual que la
recuperacion histdrica de los registros.

Elaborado por Maria Teresa Segura Segura
01 de Octubre del 2007
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ABC Ltda.

Primer Informe de Avance H T
Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad S l n e rg la .
MNorma ISO 9001

6.1 Los procesos del drea comercial fueran identificados; Mercadeo, Seel in, Sell out. Los
procedimientos estan en proceso de elaboracion al igual gue la recuperacion histdrica de
los registros.

Se elaboraron encuestas para establecer la satisfaccion del cliente, se encuentra en
proceso de recoleccion de datos.

Los procesos del darea de Garantias fueron identificados, en ellos se encuentran los
requisitos relacionados con trazabilidad v propiedad del cliente. El manual del CAS fue
realizado y los demas procedimientos identificados se encuentran en proceso de
realizacion al igual que la recuperacion histdrica de los registros.

6.2 Se identificaron las actividades y procesos para el control de dispositivos de
seguimiento y medicion en el Area de produccion. Los instructivos estan en proceso de
elaboracion al igual que la recuperacion de manuales.

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Se revisd y aprobd procedimiento de Auditaria interna, este debe ser comunicado paor el
area de calidad.

Se ha adelantado el 50% de la sensibilizacion para auditores internos. Se programara la
calificacion de cuatro (4) auditores internos.

Se revisd y ajusto procedimiento para la identificacion y control de acciones de mejora.
La capacitacion y promocion para la identificacion de las mismas esta a cargo del area
de calidad Esta se hard dentro de la campafia de comunicacion.

Se establecio el cronograma de auditorias internas, externas y revision gerencial.

Anexo 1. Cronograma de avance del proyecto

Nombre de farea Duracidn Comienzo Fin %
completada

[= Implementacion del SGC 162 dias? mié 09/05/07 mié 191207 319,
[+ Sensibilizacion 135 dias? jue 14106107 miar 18/12/07 62%
H 1. Gestion Gerencial 141 dias? mié& 09/05/07 mar 20111107 67%
& 2. Gestion de Calidad 93 dias? mar 26/06/07 mie 3110007 55%
[# 3. Gestion Financiera 62 dias? mar 10/07/07 miée 031007 23%
[+ 4. Gestidn de Investigacion y Desarrolio 54 dias? vie 22/06/07 mie 06/09/07 30%
[ 5. Gestion Comercial 37 dias? mar 17/07/07 mig 05/09/07 12%
H 6. Gestion de Compras 47 dias? mar 03/07107 mi& 05/09/07 2%
H 7. Gestion Operacional 46 dias? mié 0407107 mié 05/09/07 5%
[ &. Gestion de Garantias 86 dias? mié 09/056/07 mie 05/09/07 23%
[# 9. Gestion Humana 92 dias? mar 26/06/07 mar 30/10/07 %
¥ 10. Gestidn Contable 62 dias? mar 10107107 mié 03110107 23%
& AUDITORIA DE CERTIFICACION 21 dias? mié 21111107 mié& 19112107 0%
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7.2 PROCESOS DE DIRECCION

7.2.1 Gestién gerencial:

El equipo de trabajo debe analizar en conjunto con el gerente, la misién, vision,
cultura, enfoque al cliente, desarrollo, crecimiento, amenazas, oportunidades,
proyecciones de la empresa y su correlacién con la gestion de calidad. A partir de

este andlisis se establece la politica de calidad y define el mapa de procesos.

A partir de la politica de calidad y mapa de procesos se estructura el manual de
calidad, la caracterizacion de los procesos, y las responsabilidades para la

administracion del sistema.

En funcién de los resultados obtenidos en el diagndstico o evaluacion de la gestion
empresarial, la gerencia y su grupo directivo definen los objetivos estratégicos del
negocio que comprenden los objetivos de calidad, establecen los planes para lograr
su cumplimiento, previa asignacién de recursos y control del presupuesto, y definen

el proceso para el monitoreo de la estrategia.

Figura 7. Herramientas para la Gestion Gerencial
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Herramienta 009

Planeacioén Estratégica Integrada con el Sistema de Gestion

Sinergia.

SINERGIA TOTAL LTDA.
PLANEACION Y CONTROL DEL PROYECTO
GGN-PR-001Planeacion estratégica

Version: 0

Autor: Maria Teresa Segura Segura
Aprobado por: Eder Padilla Rodriguez
Fecha creacion: 01-0ct-2007

Responsable del proceso: Director de Proyectos

Sinergia total Itda se reserva todos los derechos Pagina 1de24 GGN-PR-001 Procedimiento para la planeacion
estratégica
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Sinergia

1.0 Objetivo

Determinar el procedimiento para la elaboradén del Direccionamiento Estratégico de la
Organizadion.

2.0 Definiciones

Direccionamiento estratégico: formulacion de imperativos basicos que la empresa debe
implementar para asegurar su crecimiento, desarrollo y permanencia en el mercado.

Imperativos basicos: Misidn — Vision — Objetivos Estratégicos

Mision: es una definicion duradera del objeto de una empresa que la distingue de otras
similares. Define cual es el objeto del negodo. Debe ser clara, positiva y conocida por
todos los empleados. Debe responder cinco preguntas: ¢Quignes somos?, jQué
hacemos?, jPara que lo hacemos?, iPara quién lo hacemos? y ¢ia través de que lo
hacemos?

Vision: es el suefio de la organizacion, sefiala el rumbo, proporciona un propdsito, da la
direccion. Debe ser positiva, realista, posible y consistente.

Objetivo estratégico: implica un propdsito que se desea alcanzar, debe traducirse en
metas e indicadores.

Debilidades: algo que se esta haciendo mal internamente, que afecia el desempefio.

Oportunidades: son eventos o hechos del entorno que pueden facilitar o beneficiar el
desarrollo de la empresa.

Fortalezas: es algo que se hace bien dentro de la organizacion y que facilita la gestion,
que distingue a la organizacion y no genera dificultades.

Amenazas: sifuaciones o eventos externos que pueden afectar negativamente la gestion.

Balanced scorecard: es un modelo de gestion que ayuda a las empresas a comunicar la
estrategia, a ponerla en operacion, a monitorearla y evaluarla continuamente.

nergia total [jda se resenva todos los derechos Pagina 1de 24 GGN-PR-001 Procedimiento para la p
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Sinergia.

3.0 Estructura organizacional del proyecto.

Si bien, existen mas de 10 escuelas formales de Planeacidon Estratégica Corporativa, se
ha hecho una adecuacidn de los aspectos mas sencillos y claves, integrando el Proyedo
de Implementacion del Sistema de Gestion a la necesidad de tener una estrategia para
garantizar su existencia como negocio competitivo, v de disponer de un plan que la
soporte.

Es evidente que la norma IS0 9001 no exige para certificarse que se disponga de un plan
estratégico, ya que sdlo pide objetivos de calidad. Pero también es claro, que realizarlo va
a garantizar que efectivamente el equipo directivo, vea el SGC como un instrumento
efectivo para la competitividad y el futuro del negocio, para la generacion de valor y
riqueza. Esto permitira garantizar gue no tenga una empresa para la estrategia v la
gestion financiera y ofra aparte para los objetivos de calidad y el SGC.

Por ofra parte, se debe hacer énfasis en que todos los procesos, la estructura
organizacional de la compafiia, el SGC y la cultura empresarial deben estar focalizados,
alineados y al servicio de la esfrategia de la empresa.

VALORES
ANALISIS DEL ENTORNO
DOFA
IS MAPA DE FROCESCS
VISION ESTRUCTLURA
OBJET VDS ORGANIZAZIONAL
PGLTICA DE CALIDAD MANUAL DE CALIDAD
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Sinergia.

4.0 Analisis del entorno

Analisis del entorno interno:

Es el proceso para identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la
organizacion, o del area o unidad estratégica. El diagnastico lo integran el analisis de:

Capacidad directiva: todas aquellas fortalezas o debilidades que tengan que ver con el
proceso administrativo, entendido como fortalezas o debilidades en: planeacion, direccion,
toma de decisiones, coordinacidn, comunicaciones, contral.

Capacidad competitiva: todos los aspectos relacionados con el area comercial, como
calidad del producto, exclusividad, portafolio de productos, participacion en el mercado,
canales de distribucidn, cubrimiento, investigacidn y desarrollo, precios, publicidad, lealtad
de los clientes, calidad en el servicio al cliente, etc.

Capacidad financiera: ésta incluye todos los aspectos relacionados con las fortalezas o
debilidades financieras de la compafiia como: deuda o capital, disponibilidad de linea de
crédito, capacidad de endeudamiento, margen financiero, rentabilidad, liquidez, ratacién
de cartera, rotacion de inventarios, estabilidad de costos, elasticidad de la demanda y
ofros indices financieras que se consideren importantes para la organizacion y el area de
anélisis.

Capacidad técnica o tecnologica: aqui se incluyen todos los aspectos relacionados con
el proceso de produccion en las empresas industriales y con la infraestructura y los
procesos en las empresas de servicio. Por tanto, involucra, entre ofras: infraestructura
tecnologica (hardware), exdusividad de los procesos de produccion, normalizacion de los
procesos ubicacidn fisica, acceso a servicios plblicos, facllidades fisicas, intensidad en &l
uso de mano de obra, patentes, nivel tecnoldgico, flexibilidad en la produccion,
disponibilidad de software, procedimientos administrativos, procedimientos técnicos, etc
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Sinergia.

Capacidad de talento humano: se refiere a todas las fortalezas y debilidades relacionadas
con el recurso humano e induye: nivel académico, experiencia técnica, estabilidad,
rotacién, ausentismo, nivel de remuneracion, capacitacion, programas de desarrollo,

moativacién, pertenencia, etc.

Diagnoéstico externo:

Es el proceso de identificar las oportunidades o amenazas de la organizacion, unidad
estratégica o departamento en el entorno. El diagnostico externo lo integran el analisis de:

Factores economicos: aquellos relacionados con el comportamiento de la economia,
tanto a nivel nacional como internacional: indice de crecimiento, inflacidn, devaluacion,
ingresos per capital, PIB, comportamiento de la economia internacional.

Factores politicos: aquellos que se refieren al uso o migracion de poder tanto de
Gobierno a nivel internacional, nacional, departamental o local (acuerdos internacionales,
normas, leyes, implementos), ofros agentes del gobiemno que puedan afectar a la

empresa.

Factores sociales: los que afectan el modo de vivir de la gente, induso sus valores
(educacidn, salud, empleo, seguridad, creencias, cultura, efc.)

Factores tecnologicos: los relacionados con el desarrallo de maquinas, herramientas,
materiales (hardware), asi como los procesos (saftware).

Sinergia total da sereserva todos los derechos Pagina 2de 24 GGEN-PR-001 Procedimients para la planeacion

estratégica
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Sinergia.

Factores geograficos: los relativos a la ubicacion, espacio, topografia, clima, recursos
naturales, etc.

Factores competitivos: todos los determinados por la competencia, los productos, el
mercado, la calidad y el servicio, todos ellos en comparacidn con los competidores.

Clientes
proveedores

Gobierno Accionistas Asociaciones
Acreedores Ecenomia RR.HH Comunidad

Sociales Geografico Politicas
Culturales Ambientales Legales

Econdmicos Tecnoldgicas Competidores

Analisis DOFA

Al confrontar cada uno de los factores dave de éxito, deberan aparecer estrategias FO —
FA — DO- DO — DA La matriz DOFA de Electronicos Limitada que se presenta a
continuacian ilustra el resultado del andlisis DOFA. Este, como se anotd, sirve de base
para la formulacién de estrategias de la compafiia.

Sinergia total |jdla, se reserva todos los derechos Pagina 1de 24 GGN-PR-001 Procedimiento para la planeacion
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Ejemplo Analisis DOFA

OPORTUNIDAES

1.El desarrollo tecnoldgico y la
innovacion en productos.

2 La apertura de nuevos
mercados

3.Nuevos inversionistas.

Sinergia.

AMENAZAS

1. Llegada de nuevos
competidores

2. Supervision tecnologica

para la competencia.

Pérdida del mercado.

Pérdida de ejecutivos.

o

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

1.La estructura
organizacional

2 La lealtada de los
clientes

3.La exclusividad del
producto

4_No competencia

5.La cultura financiera de

la empresa.

DEBILIDADES

1. La dependencia

tecnoldgica de la casa

matriz.

2. El poco desarrollo de

sistemas

3. Elrecurso humano
4. Dependencia de un

solo proveedor.

1.Desarmollo de nuevos
productos acorde cib kas
necesidades del cliente.

2 Iniciar exportacion de
productos.

3.Asociarse con nuevos
inversionistas para ampliar
accion empresas.

ESTRATEGIAS DO

1. Iniciar desarrollos
tecnologicos propios.

2. Aprovechar la asociacion
con socios para hacer
inversion en sistemas.

3. Iniciar un programa de
capacitacion en casa
matriz.

1. Disefiar un programa de
servicio al cliente para
mantener su lealtad.

2. Preparar estrategias de
mercado para impulsar la
competencia.

3. Iniciar programa de
evaluacion del desempefio
para estimular la
permanencia del personal.

ESTRATEGIAS DA

1. Iniciar programa de [+D

2. Disefiar y realizar desarroll
del recurso humano.

3. Llegar a acuerdos con
proveedores justin time.
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5.0 Principios corporativos.

La mision, la vision y los objetivos corporativos de una empresa se soportan en un
conjunto de principios, creencias o valores que una organizacion profesa. Estos se
manifiestan y se hacen realidad en su cultura.

Par ello, en un proceso de planeacion vy gestion estratégica la definicion o redefinicidon de
estos principios es parte fundamental. Es el marco de referencia del proceso y por tanta
SuU punto de partida.

Un proceso de planificacion estratégica se inicia por identificar y definir los principios de la
organizacion.

Los principios corporativos son el conjunto de valores, creendas, normas, que regulan la
vida de una organizacion. Estos definen aspedios importantes para la organizacion y que
deben ser compartidos por todos. Por tanto, constituyen la norma de vida corporativa vy el
soporte de la cultura organizacional.

Los principios de una organizacion son el soporte de la vision y mision. En otras palabras,
cuando definimos la vision y la mision de la empresa, éstas deben enmarcarse dentro de
los principios de la compafiia. Como normas que regulan un comportamiento, los
principios corporativos son el marco de referencia dentro del cual debe definirse &l
direccionamiento estratégico de la empresa.

Toda organizacion implicita o explicitamente, fienen un conjunto de principios corparativo.
No existen organizaciones neutras, sin principios ni valores. Paor ello, en un proceso de
planeacion estratégica, estos deben analizarse, ajustarse o redefinirse y luego divulgarse
coma parte del procesa.
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Ejemplos de principios:

Respeto por las personas: Las actividades diarias de ABC Ltda., se inspiran en el respeto
por las personas, sus valores y creencias, respeto por los derechos y daridad en el
cumplimiento y exigencia de las responsabilidades mutuas.

Etica: El comportamiento de los miembros de la organizacién debe basarse y ajustarse en
los valores y principios éticos que fradicionalmente han inspirado la vida de la
organizacion: honestidad, integridad y justicia.

Calidad: La calidad es una manera de vivir, una norma de conducta, un valor, un
comportamiento, es el reto diario y permanente.

Productividad: Es la condicion para la permanencia y el crecimiento, sin la cual, la
empresa estaria seriamente amenazada.

Competitividad: La competitividad exige control en los costos, altos estandares de
calidad y el conocimiento y satisfaccion oportuno de las necesidades y expectativas del
diente.

Compromiso: El trabajo en equipo, clamor por él, la lealtad y la tfransparencia frente a la
organizacion son caracteristicas indispensables de nuestros colaboradores. Este
compromiso constituye uno de los elementos bdsicos para que las empresas alcancen
ventajas competitivas.

Responsabilidad social: Las empresas se comportan como ciudadanos corparativos y
por tanto contribuyen en la medida de sus posibilidades al desarrollo del pais y de la
sociedad en general.
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6.0 Mision

Cada organizacion es Unica porque sus principios, sus valores, su visian, la filosofia de
sus duefios, los colaboradores y los grupos con los que interactian en el mercado son
para todos diferentes. Esta diferencia se reflgja precisamente en la definicion, en el
propdsito dela organizacion.

La misidn, es entonces, la formulacion de los propdsitos de una organizacion que la
distingue de otros negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones, sus producos,
los mercados vy el talento humano que soporta el logro de estos propdsitos.

En términos generales, la mision de una empresa responde a las siguientes preguntas:
¢Para qué existe la organizacion?

¢Cudl es su negocio?

¢Cudles son los objetivos?

¢Cudles son sus clientes?

¢Cudles son sus priaridades?

¢Cudles son sus responsabilidades y derechos frente a sus colaboradores?

¢Cudl es su responsabilidad social?

Cudles son

Cudl es su sus valores?
negocio? Quiénes
\ l son sus

’ clientes?

Para qué
existe la ‘ -
Cual es su
empresa? ﬂ
P pricridad 7

Cudles son i o
Sus productos v Cusle.s son sus O‘I’:]etNOS
mercados? organizacionales?

Cudles son los
deberes v
Derechos de sus

colaboradores?
Cual es su

responsabilidad social 7
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La mision, por tanto, debe formularse claramente, difundirse y conocerse por todos los
colaboradores. Los comportamientos de la organizacion deben ser consecuentes con esta
mision.

Ejemplos de mision:

Mision: El compromiso de ABC Ltda. Es la satisfaccion de las necesidades y expedativas
del cliente, suministrandole soluciones integrales de comunicacidn de la mas avanzada
tecnologia en todos los campos, garantizando su eficacia en el tiempo para mantenernos
como lideres en servicio y rentabilidad.

Mision: La mision de todas las empresas de nuestro grupo es participar en los procesos
de desarrollo del pais, mediante la generacion de empleo y bienestar a través de la
promocion de actividades innovadoras en los sectores industrial, agricola, comercial y
atros relacionados, proporcionando un manejo racional de los recursos que conduzcan a
una retribucion justa para nuestros accionistas, colaboradores y para la sociedad en
general.

Mision: Desarrollar y prestar servicios financieros integrados de excelente calidad para
satisfacer oportunamente las necesidades y expectativas de los diversos sectores
econdmicos, a fin de lograr el fortalecimiento y liderazgo institucional, la integracién y
coordinacion con sus filiales, el compromiso, pertenencia y bienestar de los miembros de
la organizacion, asi como una adecuada refribucion para los accionistas y la sociedad en

general.
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7.0 Vision

La vision corporativa es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que
pramueven el marco de referencia de los que una empresa es y quiere se en el futuro. La
vision no se expresa en términos numéricos, la define la alta direccion de la compafiia,
debe ser amplia e inspiradora, conocida por todos e integrar el equipo gerencial a su
alrededor.

La vision sefiala el rumbo, da direccidn; es la cadena o el lazo que une en las empresas el
presente con el futuro.

La vision sirve de guia en la formulacion de la estrategias, a la vez que le proporciona un
propaésito a la organizacion. La vision debe reflejarse en la mision, los objetivos vy las
estrategias de la institucion, y se hace tangible cuando se materializa en prayedos y
metas especificas, cuyo resultado debe ser medible, mediante un sistema de indices de
gestion bien definidos.

La vision corporativa es un conjunto de ideas gerenciales, algunas de ellas abstractas,
que proveen el marco de referencia de lo gue una empresa quiere y espera ver en el
futuro. La visian sefiala el camino que permite a la alta gerenda establecer el rumbo para
lograr el desarrollo esperado de la organizacion en el futuro.

Elementos de la vision:
Andlisis del entorno; Los lideres son quienes formulan la vision, ellos comprenden la
filosofia y la mision de la empresa. Entienden las expectativas y necesidades de los

colaboradores. Conocen y el entorno de la organizacion.

Al formular la vison los lideres incorporan su conocimiento de todos los actores
organizacionales y de sus grupos de referencia a la vision corporativa.
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Dimension de tiempo: La vision debe ser formulada teniendo claramente definido un
horizonte de tiempa. Este depende fundamentalmente de la turbulencia del medio y de los
mercados en que se desempefia la empresa. Cinco afios parece un buen horizonte de
tiempo, aunque éste pueda variar segun las caracteristicas de cada empresa.

Integradora: La vision debe ser integradora, amplia, detallada, positiva, alentadora,
realista y posible, paorgue una vision sin accion es una utopia y una vision sin accion es
intil.

Amplia y detallada: La visidn no se expresa en nimeros, ni en frases como “quiero se el
mejor”. La vision debe expresar claramente los logros que espera alcanzar en el periodo
escogido, cubrir todas las areas actuales y futuras de la organizacion. Por ello, la
farmulacion de a vision debe hacerse en términos que signifiquen accion. Debe ser, pues,
la formulacion amplia y detallada, de donde nos imaginamos que la empresa esta en &l
horizonte de tiempo escogido.

Positiva y alentadora: La vision debe ser inspiradora, impulsar el compromiso a la
pertenencia de la organizacion. Debe tener fuerza, unificarlo, debe impulsar la accidn,
generar sentido de direccion, y camino para llegar al punto deseado.

Debe redactarse en términos claros, facles de entender, de repetir. Debe transmitir
fuerza, deseos de hacerla parte integral del comportamiento laboral de cada colaborados
de la empresa.

Realista y posible: La vision debe ser realista, que induzca y propicie la accidn. Tiene
que ser un suefio posible.

Por esto la formulacion de la vision debe ser un esfuerzo gerencial basado en la
experiencia y en el conocimiento del negocio como elemento fundamental para anticipar el
futuro.

Consistente con los principios corporativos: esta consistencia evitara confusiones y
abligara a un desarrallo de politicas empresariales.

Comunicada y entendida: La vision debe ser conocda por los clientes internos y
externos de la organizacion, asi como por los grupos de referencia.
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Por ello, requiere un sistema de difusion que la haga conocer y comprender por todos los
miembros de la organizacion.

Ejemplos de vision:

Vision: Nos vemos ofreciendo servicios en fres nuevas plazas del pais, con estructura
propia y excelente servicio.

Con sistemas administrativos integrados, completamente automatizados, precisos,
eficientes y versatiles.

Con capacidad de respuesta ante mercados depresivos cumpliendo los requerimientos de
rentabilidad.

Nos vemos con productos desarrollados acordes con las necesidades de los clientes,
convirtiendonos en una importante opcion en el mercado por calidad, agilidad, innovacion
y por flexibilidad del sistema.

Vision: ABC Ltda. Sera tres afios el banco lider en la innovacién de productos, con el
mejor talento humano, con una organizacion agil que se identifique por su proactividad y
capacidad de respuesta frente a los cambios.

EL ABC liderara un grupo corporativo, tendra una sélida situacién financiera y consolidara
su funcidn dentro de los primeros bancos del pais incrementado su participacién en el
mercado.

8.0 Objetivos e indicadores

Tradicionalmente, el desempefio de las organizaciones ha sido medido sélo en términos
de su desempeiio financiero y de informes contables. Estos analisis se basan en hechos
del pasado que ya no pueden cambiarse y que limitan las visiones a largo plazo. En forma
desagregada y sin relacidon causa efecto, se hacen también con frecuencia analisis de los
comportamientos en ventas y algunas veces del mercado.

Estas evaluaciones asi desarticuladas no han sido suficientemente Utiles en el direccionamiento o
redireccionamiento estratégico de las empresas. Incluso en algunas
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oportunidades, han conducido a decisiones de corto plazo equivocadas que han puesto
en peligro la vida de la organizacion.

Por ello, se ha venido avocando por el disefio y puesta en marcha de un sistema de
medicion de gestion mas integral, que permita analizar la organizacion como un todo,
identificar sus relaciones causa efecto y asi poder tomar decisiones sobre las causas y no
solamente sobre los efectos, como muy frecuentemente se hace.

Perspectivas del modelo:

Las caracteristicas de cada organizacion y e modelo adoptado en su planeacion
estratégica, determina las perspectivas y las variables que integran el modelo de medicién
de gestion. Cada organizacion debe disefiar por tanto, su modelo propio de medicion de
gestion. Este depende de su direccionamiento v la dindmica del entomno en que se
desempefian.

Como punto de partida se propone un modelo genérico, que debe ser adaptado a la
arganizacion:

Perspectiva externa: Conjunto de indicadores criticos, econdmicos, politicos,
geograficos, sociales y culturales que deben monitorearse porque afectan el desempefio
de los negocios en el ambito sectorial o corporativo.
Perspectiva competitiva: Conjunto de indicadores que permiten determinar la
competitividad del negoco mediante el andlisis de las variables relacionadas con el
comportamiento del sector, el poder de negociacion de proveedores yclientes, la amenaza
de sustitutos, la intensidad de la competencia y las barreras de entrada y salida del
negocio 0 de cada uno de los sectores Por tanto, son indicadores que determinan la
permanencia, el crecimiento y rentabilidad del negodiao.

=  Comportamiento de IPC

= Tasa de interés

= indice de inflacién y reevaluacion

» Tasa de desempleo

= indice de crecimiento econémico del pais

» Tasa de interés comparativas pesos, ddlares

=  Comportamiento poder adquisitivo
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Perspectiva financiera: Conjunto de indicadores que permiten comparar el desempefio
de la organizacian frente a sus duefios en términos de rentabilidad, solidez y servicios, asi
como |0s niveles de satisfaccion.
= Rentabilidad / ventas = utilidad neta
= Rotacion de activos= ventas/adivos totales
= NMultiplicacion del patrimonio= activos totales/patrimonio
= |ndice Dupont= 1x2x3= ufilidad neta/patrimonio
= Margen bruto de utilidad= utilidad bruta/ventas
= [Margen de utilidad operacional= utilidad operacional/ventas
» Razdn de endeudamiento= ttal pasivos+patrimonio
= Razadn pasivo a patrimonio= pasivo/patrimonio
» EVA= precio actual/precio optimo esperado =1 TIR (rentabilidad esperada/
inversion)
Perspectiva del mercado y del cliente: Conjunto de indicadores que le permiten a la
organizacion conocer el impacto y la aceptacion por el mercado de sus productos y
servicios, asi como los niveles de satisfaccion y lealtad de sus clientes.
= Participacion total en el mercado: VWentas totales de la empresa en la
categoria/ventas totales de la competencia y la empresa en la categoria
= indice de satisfaccion del cliente: Percepcién del diente sobre el producto y el
servicio
»  [Efedividad comerdal: Ventas gjecutadas/iventas presupuestadas
= Devaluciones: total devoluciones/total ventas
Perspectiva interna: Entendida como el conjunto de indicadores que miden la
eficiencia y la eficacia de los procesos interno en términos del valor que generan al
fadilitar el desempefio de la organizacion frente al mercado vy al cliente.
Proceso logistico
= |ndice de cumplimiento de pedidos entregados
= |ndice de cumplimiento de niveles de existencia de producto terminado
= |ndice de cumplimiento de despachos realizados
=  Proceso productivo
= Indice de produccion total produccién realizada/ total produccion planeada
» Indice de desperdicios: Total desperdicios/ total produccion
» Indice de devolucion: Tetal unidades devueltas/total unidades despachadas
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Perspectiva de capital intelectual: Entendida como el conjunto de indicadores que
miden los procesos de mejoramiento continuo y de incorporacion de aprendizajes de la
organizacion, traducidos en términos de creatividad e innovacion en la respuesta al
mercadoy al crecimiento de la organizacion.

=  Compartamiento de IPC

= Tasa de interés

= [ndice de inflacién y revaluacion

= Tasa de desempleo

= [ndice de crecimiento econémico del pais

= Tasa de interés comparativas pesos, ddlares

=  Compaortamiento poder adquisitivo
Perspectiva de responsabilidad social: Conjunto de indicadares que permiten medir
el cumplimiento de la organizacion de sus responsabilidades sociales, tanto internas coma
externas, en su calidad de ciudadano corporativo.

= |ndice de generacion de empleos directos

= |ndice de confribucidn a la generacion de empleos indirectos

= |nversion en la conservacion del medio ambiente

= |nversion en el bienestar de la comunidad

= |nversion en el bienestar de los empleados

2. Parzpactive fnancizra 1. Paerspectivz sxirna
Cémo nos desempefamos Comao nos antidpamos
ante nuestes dusfios alentomo

T. Perspective responsshilidad socisl i} @ 2. Perspectiva competifiva

Como asegirars permanends,

@ orecimiento yrentbilidad
Direccionamiento

ectratgion

Cémo cumplimes nusstras

3. Perspsctiva refarencis
compefitive

Vg

B Perspectva capitl intelectual @

Qué debamos innovar @ ‘ﬁ? COmo nos COMparamos
| 0N s mejores

3y aprander csds wex

5. Perspectiva interna

4. Perspectivs del disnte

Géme nos evalia & mercado
Ylos dientes
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9.0 Presupuesto

La elaboracion de los planes de accion debe conducir a la elaboracion de un presupuesto,
dentro de horizonte definido, que identifique vy cuantifique los recursos necesarios para la
ejecucion del plan.

Utilizando las técnicas de presupuestacion, ampliamente conocidas, debe elaborarse un
presupuesto de 3 a 5 afios, dependiendo del horizonte de tiempo de la planeacion
estratégica e incorporando en las vigencias presupuestarias anuales de cada compariia.

El presupuesto estratégico es el verdadero plan estratégico; de nada vale elaborar planes si
no se cuenta con los recursas necesarios para su ejecucion.

Por ello, un gjercicio de planeacion estratégica sin el de presupuestacidon es un esfuerzo
tedrico, muchas veces, indtil e innecesario.

La monitoria estratégica y los indices de gestién tendran validez, si se basan en la gjecucion
del presupuesto.

Integrar la presupuestacidn estratégica, la monitoria estratégica y los indices de gestion
como partes gerenciales de la planeacion estratégica es avanzar y volver la planeacion
estratégica en gestion estratégica y, por tanto, convertirla anticipatorio y preactiva, condicion
para desempefiarse exifosamente en los mercados actuales y futuros.

10.0 Politica de calidad

A partir de la planeacion estratégica, se relne la informacion necesaria para abordar el
establecimiento de la Politica de Calidad Existen diferentes maneras de formular la palitica,
que van desde una simple propuesta que cubra los requisitos minimos del referencial 1SO
9001 con la firma de Gerente como aval.
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Presentamos a continuacion la metodologia para trabajar en equipo con el grupo directivo,
fusionandola con el concepto de promesa de valor ante el cliente.

Promesa integral de valor:

= Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con respecto a la implementacion y
mejora de sistemas de gestion gerencial, soportados en estandares internacionales, con
servicios innovadores, a la medida, especializados, eficaces, dgiles, flexibles y
econdmicos.

=  (Generar con nuestra intervencidn, acciones que promuevan el fortalecimiento de la
cadena de valor y mejorar continuamente la productividad y la competitividad del
negocio.

=  Contribuir en la formulacion de acciones gque permitan asegurar la coherencia
organizacional entre el enfogque corporativo, la vision de mercado, el marco legal, la
plataforma estratégica, la gestion de procesos, la organizacion y cultura organizacional.

= Acompafiar el desarrollo del cliente brindando un soporte extendido que aseguren su
actualizacion continua y mejoren su competitividad.

» |nnovar permanentemente nuestros recursos tecnoldgicos para mantener una alta
contribucion de valor agregado en nuestros productos servicios.

»  Promover la gestion para la prevencidn, el control v la mejora continua integral de los
riesgos y pérdidas del negocio.

= Cumplir los requisitos legales y contractuales, asi como los codigos de élica y de
practicas aplicables al gjercicio de la consultoria gerencial v la formacion, dentro del
marco comercial, ambiental, de seguridad y de salud ocupacional.

=  Ratificamos nuestra misidn con nuestro propdsito firme de realizar cada dia mejor
nuestrotrabajo, promoviendo el bienestar humano y el desarrollo sostenible.
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11.0 Manual del sistema

El manual del sistema es un documento que enuncia la politica de la organizacion en cuanto
al sistema en si y lo describe propiamente. En él se da una visidn global de lo que es el
sistema. Ademds se hace referenda a cada una de las “caracterizaciones” en las que se
espedifica el desarrallo de los procesos.

El manual se elabora coma referencia para fines de auditorias o solicitud expresa de un
cliente, para enfrenamiento o para cumplir con los requisitos establecidos en las normas
internacionales de certificacion.

Como punto fundamental de inicio en la configuracion e implementacion del sistema de
gestidn, es conveniente preparar un mapa en el que graficamente sea posible observar los
diferentes procesos que integran el SGCy su interrelacion.

Para efectos de arganizar los bloques de procesos que conforman la red, sugerimos gue en
primera instanda se prepare un listado en el que se identifique y dasifiquen por afinidad los
diferentes tipos de proceso (Procesos de direccion, procesos de realizacion, procesos de
soparte).

PROVEEDURIA DE RECURSOS

rocesos de
Cadena de Valor

Gestién
Gerencial

C
0
M
p
=
T
-
B
0
R
3
s
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La caracterizacion de procesos es el tema central del manual y describe esquematicamente
la secuencia de actividades que se deben sequir por las personas de las dreas involucradas
en el desarrollo de un proceso. Las caracteristicas incluyen diagramas de flujo de acuerdo
al tipo establecido por la organizacién y remite a los formatos, instructivos y registros.

Las caracterizaciones deben ser elaboradas por cada uno de los duefios del proceso.

En este punto se deben tener en cuenta cada una de las M’s (materiales, métodos, mano de
obra, maquinaria, etc.) que conforman los procesos de la red. Para este efecto puede
emplearse la metodologia correspondiente a la caracterizacion o definicion detallada de
cada una de las acividades secuenciales de los procesos, teniendo en cuenta enfradas,
salidas, responsables, documentos y registros. Particularmente, para el caso de las
entradas y salidas, se tienen en cuenta las componentes de materiales, informacién y
elementos que son imprescindibles para operar el proceso. Esto es, que materiales y
recursos se ufilizan, y qué actividades se generan.

Determinar el objetivo y alcance de las actividades del proceso, considerando
adicionalmente la identificacion de los indicadores claves.

Identificar la legislacion aplicable que aplican a las diferentes actividades del proceso. Es
preciso que cada responsable de proceso tenga claro cudles son los requisitos que aplican
especificamente en sus procesos, determinando los requisitos puntuales gue le compete
cumplir.

Establecer las entradas y salidas, incluyendo en las entradas, aquellas que son propiedad
tangible o intangible del cliente, en cuyo caso deben definirse las reglas de juego para su
contral y devolucidn, segln se requiera.

Identificar las actividades de cada proceso. Establecer métodos e informacion critica
regueridos desde el punto de vista de calidad del proceso, cuya ausencia puede generar
riesgos en cuanto al cumplimiento de los requisitos establecidos o buenas pradicas claves

en el gjercicio del proceso.
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Identificar cargos y competencias criticas. Se trata de determinar cuales son los cargos
y los tipos de requerimientos en cuanto a educacidn, experiencia, entrenamiento o
habilidades especiales que se requieren para desempefiarse en una actividad directamente
relacionada con puntos criticos de contral.

Identificar equipos e infraestructura, cuyas deficiencias en cuanto a mantenimiento u
operacidn pueden tener incidencia directa en las caracteristicas y variables asociadas con

puntos criticos de control.

Determinar las mediciones y controles, relacionados tanto con variables de proceso,
como con variables de producto.

12.0 Enfoque por procesos

Los resultados deseados se logran mas eficientemente cuando los recursos vy las
actividades relacionados se gestionan como procesos. (Principio 4. 150-9001:2000).

= |denfificar los procesos que inciden en la calidad

= |dentificar y medrr las entradas y salidas de los procesos
= |dentificar los clientes y proveedores de los procesos

= |denfificar las interrelaciones entre los procesos

» Establecer responsabilidad, autoridad y criterios de medicion del desempefio de
los procesos

= Evaluar los riesgos, consecuencias e impacdos de los procesos con respecto a los
interesados.

»  Reducir los riesgos y la variacion de los procesos, actuando sobre las etapas
actividades, flujos, mediciones, métodos, personas, informacon, materiales,
equipos y otros recursos necesarios.

Proceso de Administracion |

1 1 M
¥ ¥ ¥
E P Clisntes y
Clientes y -2‘; Proceso de Realizacion y ﬂ._ oiie
= ¢ / / Interesadas
Interesadas
1 i i
it it it
Pracess de Soporte |
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Representacion grafica de un proceso:

Procesos estandarizados, unificados e integrados, basados en las mejores practicas v
cumpliendo los requerimientos de la Empresa.

Controles:;
Medicion v seguimiento del
proceso

Entradas: ﬁg@‘sﬁ Mé Salidas:
Objeto del proceso idades. Mctodos Resultados del proceso
Alcanc e [ %nl:dgmr‘m > Decisiones, accﬂ)ne&
Defiriciones Registros

Recurso s
PMate niales, Equipos
Rezponzahbilidades £

Diseno de procesos

- Departamento

Dewartnnzniy e Geatiby Luyglaiiv IGLGY

-Procesos
Infraestructura Flaneacion Gesfion  Amacenamisnts
¥ Senicios Logistica De Compras *f Despachos
- Procedimi
N A Compra de Compra de Sequimient iy
SPASIEON e es ySere.  hitera pima  Cortrol de compras
- Formatos
=
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Caracterizacion de procesos:
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7.2.2 Gestion de mejoramiento continuo

El mejoramiento continuo de la organizacion, incluye todas las actividades que
busquen la identificacion de acciones de mejora, desde la generacion de ideas de
mejoras especificas a la operacion, hasta la evaluacion y control de proyectos o

iniciativas estratégicas originadas de procesos como el seguimiento a la estrategia.

El mejoramiento continuo se da en la medida que las organizaciones aprendan, y se
encaminen a la gestidn del conocimiento que asegure el Know How de la compania.
Con el desarrollo de esta herramienta se presentaran metodologias gerenciales
para el control de documentos, control de registros, auditorias internas e

identificacién de acciones de mejora.

Figura 8. Herramientas para la Gestion de Mejoramiento Continuo
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1.0 Objetivo

El objeto de este procedimiento es establecer las actividades para crear, modificar o
anular documentos vy realizar su correspondiente revision, identificacion, aprobacion,
actualizacion, distribucion y divulgacion, asegurando la disponibilidad v uso de los
documentos vigentes.

2.0 Alcance

Este documento tiene cobertura sobre todos los documentos que hacen parte del sistema
de Gestion en los que se documentan los procesos de la empresa y sobre los documentos
de origen externo que requieran ser controlados.

3.0 Definiciones

Anulacion: Dejar sin validez o aplicabilidad un documento.
Aprobacion: Actividad que manifiesta la aceptacion y conformidad con un documento.
Distribucion: Accion de repartir un documento entre los directamente interesados.

Divulgacion: Proceso para comunicar y hacer conocer el contenido de un documento
entre los directa o indirectamente involucrados, segln el caso.

Documentar: Accion de recopilar, analizar, definir y registrar en cualquier medio ya sea
escrito, magnético o audiovisual.

Identificacion de necesidades: Determinacidn de los documentos que son necesarios
para la adecuada planeacion, gjecucion y control de los procesos, incluyéndolos para su
debido control y normalizacion en el Sistema de Gestion Integral.

Modificacion: Es la accion de realizar algin cambio en un documento.

Procedimiento: Farma especdifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Publicacion: Accion de poner en circulacion o disposicion un documento aprobado.

Revision: Es la actividad de evaluacion de la aplicacion, contenido, y formato de un
documento.

Sistema de Gestion: Es el conjunto de procesos, procedimientos, estructura
organizacional, planificacidn, responsabilidades, practicas, y recursos que buscan generar
productos y servicios que satisfagan las necesidades del cliente.

Sinergia total tda =e reserva todos los derechos Pagina 1de & SGC-PR-001 RO Procedimiento para el Controldy
Documento
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4.0 Estructura de la documentacion

5.0 Condiciones Generales

Los documentos internos necesitados por la organizacion para la gestion de sus procesos deben
ser elaborados por el Departamento al que pertenece el proceso.

Los documentos vigentes se relacionan en un indice denominado listado maestro, que identifica la
fecha a partir de la cual entra en vigencia, el nimero de la revisidn actual y la descripcion de los
cambios realizados.

Los documentos operativos reguieren copia impresa en el puesto de frabajo y deberan
reemplazarse inmediatamente se haga un cambio de version. El documento obsoleto debera ser
destruido para prevenir su uso.

Cuando a un documento objeto de revision se le hagan modificaciones, en su contenido o en su
forma, en cualquiera de sus partes. debe emitirse el siguiente nimero de revision.

Todos los procedimientos, manuales, instructivos, fichas técnicas o métodos de ensayo, deben
incluirlos Requisitos Ambientales, de Sequridad Industrial y Salud Ocupacional pertinentes.

Los documentos internos que hacen parte del Sistema de Gestion Integral tendran codigo, fecha y
namero de revision.

El control de cambios se realiza en el listado maestro de documentos, en donde se actualizara la
version vigente, se describira la naturaleza del cambio y se incluiran los responsables de la
elaboracion, revision y aprobacion.

Sinergia total Itda sereserva todos los derechos Pagina 2de& SGC-PR-001 RO Procedimiento para & Gontrol de
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Sinergia.

Los documentos publicados en el SGC de la empresa. son los Gnicos considerados validos y
vigentes.

El area de Gestion de Calidad conservara una copia elecfronica de todas las versiones de los
documentos y servird de respaldo cuando por algln motivo el hardware o el software en que opera
no permita su consulta.

Loz formatos que estén en forma predmpresa o en tramite y se produzca su cambio se utilizaran
hasta cuando sea agotada su existencia.

Los Documentos de origen extemo, que sirvan de base para la toma de decisiones y realizacion de
actividades en un proceso cualquiera de la empresa, son controlados mediante el Listado maestro
de documentos.

El control de los registros y demas documentos derivados de los procesos administrativos en
cuanto a su ubicacion, mantenimiento y disposicion se realizara a través del procedimiento SGC-
PR-002 Control de Registros.

Se deben imprimir los documentos estrictamente necesarios, en caso tal se realizara su impresion
por ambas caras de la hoja.

Control de cambios y listado maestro

Los usuarios podran hacer sus requerimientos via e-mail, en el momento de dar respuesta
se deberd generar un cadigo de saolicitud y diligenciar la siguiente informacion:

Cadigo de la solicitud

Cadigo del documento

Nombre del documento

Version actualizada

Naturaleza o descripcion del cambio

Responsables de la revision y aprobacion del documento.
Adjuntar documentos modificados

Este e-mail de respuesta se debe enviar al Director del Departamento vy a los funcionarios
involuc rados en el mismo, la divulgacion al interior del Departamento debera ser realizada por el
Director del Departamento o el responsable del proceso.

Los esmail que evidencian la solicitud, aprobacion y divulgacion de modificacion a los documentos,
deberan ser archivados de acuerdo con el listado maestro de registros y obedeciendo al
procedimiento de control de registros SGC-PR-002.

Paralelamente al envio del e-mail se debera actualizar el listado maestro de documentos
SGC-FO-001, agregando una fila en el Gftimo cambio realizado al documento y
diigenciando todos los espacios establecidos, se debe tener especial cuidado en
actualizar la version en el campo ultima version.
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Estructura de la documentacion

La estructura de la documentacién esta dada por los siguientes tipos de documentos:

Manuales (MA): Documentos que describe el funcionamiento y conocimientos generales
o0 espedficos de una metodologia, equipo o software Procedimientos Administrativos
(PR): Documento que describe las actividades, responsables y condiciones generales
para efectuar un procesa.

Instructivos (IN): Descripcion detallada de los pasos de una labor o actividad operativa
especifica.

Métodos de ensayo (ME): Descripcion detallada de los pasos para realizar una prueba
de laboratorio.

Fichas técnicas actividades agronomicas (FT): Descripcion detallada de las
especificaciones de un producta.

Perfiles (PF): Documento que espedifica los perfiles y funciones de cargo.

Paliticas (PO): Documento que especifica las politicas de la organizacion.

Programas (PG): Documento que especifica programas o cronogramas de actividades.
Documentos externos (DE): Documentos de origen externo, requeridos por los procesos
para su adecuada planificacion, ejecucion o control.

Siglas oficiales de los Departamentos:

Gerencia General GGN
Gestion Financiera GFN
Gestion de Mejoramiento Continuo SGC
Gestion de Mercadeoy Comercial GMC
Gestion de Investigacion y Desarrollo GID
Gestion de Produccién GPR
Gestion Logistica GLO
Gestion del Talento Humano GTH
Gestion Contable GCO
Gestion Soaal GS0

Codificacion de los documentos:

La asignacion del consecutivo del documento es dada por el Administrador del Sistema de
Gestion Integral.

O&M-AD-001 RO 23 /Marz /2004 Control de documentos

Fecha de la revision
Sigla del Dpto
Numero de la Revision

Titulo del documento
Consecutivo

Codigo del tipo de documento
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8.0 Descripcién de actividades:

Sinergia.

\[\W Responsable Actividad Observacion
) ) Identifica la necesidad de modificacian,
1 Funcionario creacian o anulacién de un documento.
Realiza la creacion 6 modificacion del
2 Responsable del | documento y solicita la actualizacion en el
proceso SGC.
Revisa el documento, evalia el contenido y | La solicitud debe contener:
forma, genera codigo de solicitud de |fecha de solicitud,
modificacién de documentos, envia via e-mail | descripcion del documento,
al Director del Dpto. vy copia al personal | version, naturaleza del
3 . involucrade en el documento. cambio y responsables de la
Jefe de Calidad La divulgacion del documento  sera elaborachirén ypaprobacién_
responsabilidad de los Directores de|Llas solicitudes electronicas
Departamento o Area. deben ser archivadas de
acuerdo al listado maestro de
registros.
Recibe los comentarios y ajustes como
resultado de la revision y realiza las
4  Jefe de Calidad modificaciones pertinentes, una vez aprobado
publica el documento en el SGC.
Paralelamente a la publicacién, actualiza el
5  Jefe de Calidad listado maestro SGC-FO-001 asegurando el
control de cambios de los documentos.
El responsable del proceso debe destruir la
6 Jefe de Calidad version obsoleta y reemplazarlo en el puesto
de trabajo respectivo por la version vigente.
Realiza backup del SGC semanalmente y lo
7 Jefe de Calidad archiva de acuerdo al listado maestro de
registros.
Envia via e-mail a toda la organizacion con el
a  Jefe de Calidad reporte  semanal de los documentos

actualizados.
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Formato para la solicitud de modificaciéon de documentos:

. . SOLICITUD DE ACTUALIZACION DE 5GC-F0-002
S ine rg A DOCUMENTOS
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD RO | 1-Sept-07
004
Zonsecutivg
Tipo de actualizacion: Creacion X Modificacion Anulacion

Mombre del documento

Creacion formato de asistencia

Departamento

GESTION ADMINISTRATIVA

Descripcion del cambio:

= Creacion formato de asistencia

Edward Tuta

Edward Tuta

Juan Eduardo Arango

Realizado por

Revisado par

Aprobado

fecha 27-5ept-07

fecha 27-5ept-07

fecha 27-Sept-07
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Listado Maestro de documentos:

. . LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS SGC-FO-0M
S I n ergla : SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 11I0’9f200?| RO
CODIGO VIGENCIA DE DOCUMENTOS CONTROL DE CAMBIOS

NOMBRE Version consecutivo JEETTTET S .
REV Fecha u=iltima _ solicitud Aprobado por | Descripcion del cambio

SGC |EX 001 |NTC IS0 9001 Requisitos Sistema de gestid 15-Dic-00 u 1 ICONTEC ICONTEC Versidn 2000 Revisidn 1ISO Archivo Coordinador SGC
GA |FO 001 |Formato de asistencia 03-Sep-07 u Edward Tuta  |Juan E Arango  |Creacion farmato

SGC |FO 001 |LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS 11-Sep-07 u 1 Edward Tuta  |Juan E Arango  |Crecion del formato

SGC |FO 002 |Formato de actualizacion de documentos 11-Sep-07 u 1 Edward Tuta__ |Juan E Arango  |Crecion del formato

SGC _|FO 003 |LISTADO MAESTRO DE REGISTROS 11-Sep-07 u 1 Edward Tuta  |Juan E Arango  |Creacidn del formato

SGC |FO 004  |Programa de Auditorias u 2 Edward Tuta - MJuan E Arango  |Creacidn del formato

SGC [FO 005  [Plan de Auditorias Internas I 2 ™ |Edwar Tuta - NgJuan E 0 [Creacidn del formato

SGC |FO 006 |Lista de verificacidn e
SGC |FO 007 |Hallazgo Auditoria Interna

SGC |FO 008 |Acciones de mejora

guan E Arafigo  |Creacidn del formato
Juan E Aralfigo  |Creacidn del formato
Juan E Arafigo  |Creacion del formaro

e

a - 1g

olo|lo|la|la|la|a|la|a|a|a|a|a|a|a|e|a|o|la|a|ae|ae

SGC _|PR 001 |Control de documentos vy registros u a_ |[Juan E Arango  [Creacidn del procedimiento
SGC |PR 002  |Auditorias Internas u 2 Edward Tuta  |Juan E Arango  |Creacion del procedimiento
SGC |PR 003 |Acciones de mejora u 2 Edward Tuta  |Juan E Arango  |Creacion del procedimiento
GPR_|FO 001 |Formato orden de produccion u 3 Edward Tuta  |Juan E Arango  |Creacidn del formato
GPR_|FO 002 |Formato planecion y control produccion 27-Sep-07 u 3 Edward Tuta  |Juan E Arango  |Creacidn del formato
GPR_|FO 003 |formato protocolo de prusbas 27-Sep-07 u 3 Edward Tuta  |Juan E Arango  |Creacidn del formato
GPR_|IN 001 |Intructive ensamble requladores monofasico 27-Sep-07 u 3 Edward tuta |Juan E Arango  |Creacion Instructivo
GPR_|IN 002 |Instructivo ensamble reguladores en caja 27-Sep-07 u 3 Edward tuta |Juan E Arango  |Creacion Instructivo
GPR_|IN 003 |Instructivo ensamhble reguladores en caja cor 27-Sep-07 u 3 Edward tuta_ |Juan E Arango  |Creacion Instructivo
GPR_|IN 004  |Instructivo ensamble reguladores en Rack 27-Sep-07 u 3 Edward tuta |Juan E Arango  |Creacion Instructivo
GPR_|IN 005 |instructivo ensamble y prueba reguladores 27-Sep-07 u 3 Edward tuta |Juan E Arango  |Creacion Instructivo
GPR_|IN 006 |instructivo prueba reguladores 27-Sep-07 u 3 Edward tuta |Juan E Arango  |Creacion Instructivo
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Control de registros

Sinergia.

SINERGIA TOTAL LTDA.
GESTION DE CALIDAD -SGC-

SGC-PR-002 Procedimiento Para el Control de Registros

Version: 0

Autor: Maria Teresa Segura Segura
Aprobado por: Director de Calidad

Fecha creacion: 01-Oct-2007

Responsable del proceso: Jefe de Calidad
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1.0

Sinergia

Objetivo

2.0

3.0

El objeto de este procedimiento es determinar las actividades para establecer y mantener
los registros como evidencia de la operacidn eficaz de los procesos, asi como las
actividades para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el
tiempo de retencion y la disposicion final, asegurando que los registros permanezcan
legibles, facimente identificables y recuperables.

Alcance

Este documento tiene cobertura sobre todos los registros que hacen parte del sistema de
Gestion en los que se documentan los procesos de la empresa y sobre los registros de
origen externo que requieran ser controlados.

Definiciones

Identificacion de necesidades: Determinacion de los registros gue son necesarios
evidenciar la operacion eficaz de los procesos, incluyéndolos para su debido control y
normalizacion en el Sistema de Gestidn.

Modificacion: Es la accion de realizar algin cambio en un documento.

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

Archivo de gestion: El archivo de gestion comprende a todos los documentos que
tramitan las dreas en cumplimiento de sus funciones, tiene un fin especifico administrativo
y es fuente de consulta inmediata para las dreas que los poseen o para la entidad en
general.

Ciclo vital del documento: Etapas sucesivas por las que atraviesan los documentos desde
su produccién o recepcién en la oficina y su conservacion temporal, hasta su eliminacién o
integracién a un archivo permanente.

Depuracion: Adividad medante la cual se elimina borradores o duplicados de
documentos que se encuentran en los expedientes, asi como invitaciones u ofros
documentos informativos de caracter general que no generan valor al expediente.

Documento de archivo. Registro de informacion producida o recibida por los
funcionarios en razon de sus actividades o funciones, que tiene valor administrativo, fiscal
o legal, o valor cientifico, econdmico, histérico o cultural y debe ser objeto de
conservacidn.
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4.0

Sinergia

Documento esencial (Documento vital): Aquel necesario para el funcionamiento de la
organizacion y que por su contenido informativo y testimonial garantiza el conocimiento
de las actividades y funciones del mismo adn después de su desaparicion, por lo tanto,
posibilita la reconstruccion de la historia institucional.

Folio: Hoja de libro, de cuaderno o de expediente, al que corresponden dos paginas.
Numero que indica el orden consecutivo de las paginas de un expediente, carpeta o
legajo.

Listado maestro de registros: Relacion uno a uno de los expedientes que genera el
d@rea con indicacion de los asuntos que fratan, el medio fisico que los soporta y el destino
que se sugiere darles.

Retencion de documentos: Es el plazo, en términos de tiempo, que los documentos
deben permanecer en el archivo de gestion o en el archivo central, tal como se consigna
en el listado maestro de registros.

Serie documental: Conjunto de unidades documentales de estructura y contenido
homogéneos, emanados de una misma dependencia productora de documentos como
consecuencia del gercicio de sus funciones especificas. Ejemplos. historias laborales,
contratos, actas, informes.

Condiciones Generales

Los documentos de los archivos de gestion son parte integral del patrimonio documental
de la organizacion, lo que genera la obligacion por parte de los funcionarios responsables
de su manejo, de arganizar y mantener en buen estado los documentos que lo integran,
aplicando para ello los listados maestros de documentos.

Organizacion del archivo de gestion. El archivo de gestion se organiza de acuerdo con
las funciones, actividades y framites que adelanta cada area, conforme a la estructura
organizacional en todos sus niveles, y en tal razon, le compete a cada dependencia
mantener un orden por funciones que le permita acceder a la documentacion que produce
o recibe, en forma agil y oportuna.

Los principios por los cuales se rige la organizacion de los documentos en el archivo de
gestion son el respeto al origen o procedenda y el respeto al orden natural u original de los
documentos, los cuales estan dados por la oficina productora de los mismos.

Principio de procedencia o de origen es aquel segin el cual cada documento debe
estar situado en la dependencia de la cual procede, teniendo en cuenta que debe
mantenerse la unidad e independencia de cada serie y en ésta la integridad y caracter
seriado de los documentos. La aplicacion del principio de procedencia sirve para proteger
la integridad de los fondos, secciones y series y permite ubicar correctamente el
documento en el sitio que le corresponde de acuerdo con la funcidn o actividad que lo
generd. Este principio se debe aplicar a todas las tareas del archiva.
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Principio de orden original es el que hace relacion al orden que conservan los documentos
dentro de cada serie, de acuerdo con la secuencia gue origind el expedientey en el orden en
que se dieron los documentos que materializaron las actuaciones encaminadas a resolver
administrativamente un asunto, gue inicid y termind en la oficina competente para ello. En
consecuencia se debe respetar el orden natural de los documentos ya gue se producen en
una relacion causa efecto, es decir, conservan el orden numéricoy cronoldgico de aparicion.

Documentos del archivo de gestion. Los archivos de gestion estan compuestos por los
siguientes tipos de documentos:

Documentos facilitativos o comunes. Todos aquellos que soportan tramites que son
comunes a toda la empresa, es dedr, que facilitan el tramite de los procedimientos
propios de los departamentos, tales como los oficios, las drculares de caracier general,
los memorandos, las planillas de asistencia, la nomina, los inventarios, las historias
laborales.

Documentos especificos o técnicos. Aguellos generados como producto de las
actividades propias de los proceso de la organizacion, y en consecuencia farman parte de
su razon de ser, tales como los Contratos, los expediente investigaciones y desarrollo de
productos, las declaraciones tributarias y aduaneras, los recibos de pago por concepto de
tributos aduaneros, cambiarios y tributarios, etc.

5.0 Descripcioén de actividades:

B Responsable WateqWlsEh] Observacion

1

Funcionario A partir de la actualizacion, creacion o modificacion de un
responsable | proceso o procedimiento se identificara la necesidad de
de archivo establecer un registro.

Una vez identificada la necesidad de un registro se incluira en el | SGC-FO-003

o | Fundonario | 200 maestro de registros del proceso comespondiente. Listado
responsable maestro  de
de archivo i
registros
Para cada registro se debe incluir la ubicacion establecida
3 Funcionario para su archivo.
responsable Los registros electronicos son un tipo de registro e
de archivo igualmente se debe establecer y aplicar la ubicacion en los
computadores.
Euncionario | Cada funcionario deberad realizar backup semanal de los
4 | responsable | archivos electronicos establecidos en el listado maestro de
de archivo archivos.
El tiempo de retencion o conservacion de los archivos tanto
o fisicos como electronicos se determinara en el listado maestro
Funcionario de registros. Este debe tener en cuenta las condiciones
5 | responsable | |agales y debe ser aprobado por el Jefe de cada proceso.
de archivo
]
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El acceso a los archivos se determinara en la tabla de control
y sera responsabilidad del funcionario a cargo de los mismos.

Funcionario
6 responsable
de archivo

Organizacion del archivoe de gestion: Los documentos
facilitativos y técnicos de los archivos de gestion de los
departamentos se ordenardn de acuerdo con los siguientes
parametros, sinimportar el medio en el cual se presenten:
Cada vez que se identifique la necesidad de un registro, el
funcionario responsable del archivo deberd crear unidades
documentales (carpetas) segin el listado maestro de
documentos (Archivo en papel o electrénico).

La unidades documentales (carpetas) se marcaran con el
formato rotulo carpetas de la misma forma como fue
nombrado en el listado maestro de registros.

Los documentos deben estar organizados dentro de cada
unidad documental (carpeta), en forma numérica vy
cronologica ascendente (evitando guardar duplicados,
documentos en papel quimico o de fax).

Los documentos gue se tramitan en los departamentos se
organizan en expedientes. El expediente se inicia y resuelve
en el departamento que tiene la competencia especifica en
relacién con el tema que trate, independientemente de gue
intervengan diferentes dependencias para su resolucion.
Esta norma de actuacion se conoce como el principio de
unidad del expediente.

Funcionario
7 responsable
de archivo

Funcionario
8 responsable
de archivo

Conservacion de los archivos de gestion: Para
garantizar la conservacion de los documentos en los
archivos de gestion, se establecen las siguientes normas
gue deben tenerse en cuenta para que la documentacion de
los archivos de gestion permanezca en el tiempo en buen
estado.

Los registros deben ser diligenciados con esfero de tinta
negra, no deben contener enmendaduras ni tachones.

Las carpetas beben ser marcadas con una guia horizontal
con el titulo o asunto de la carpeta para facilitar la
localizacién de la informacién dentro del archivo.

Para garantizar que no haya peéerdida en la informacion
contenida en los documentos, las perforaciones que se les
hagan para legajarlos, se deberan hacer en la margen
superior., y los ganchos deben ser legajadores de
palipropileno.

Las gavetas del archivador deben identificarse en la esquina
superior derecha de con el ndmero de archivador y nOmero
de gaveta.

Traslado y condiciones de almacenamiento en el
archivo central: Cumplidos los tiempos de retencidn
establecidos en el listado maestro de registros, Se
solicitarén las cajas de archivo, se realizara el inventario de
documentos contenidos en cada caja de acuerdo con las
series establecidas en el listado maestro de registros y se
enviara al archivo central.

SGC-FO-004
Inventario de
archivos
(archivo
central)

Sinergia total Ifda se reserva todos los derechos Pagina 1de6 SGC-PR-002 RD Procedimiento para & Gonfrol de

Registros

103




Sinergia.

Los backups de los archivos electrénicos deberan ser

enviados al archivo central mensualmente. Igualmente
estos deben estar marcados con la informacidn del
inventaric documental correspondiente a las  series

establecidas en el listado maestro de registros.

Los registros documentos del archivo central, se guardaran
en cajas con destape frontal, con recubrimiento interno, de
21 de ancho X 26 de alto X 40 de largo, en cartén
corrugado, troquelada. Estas cajas deben ir identificadas
con la informacién enviada por cada funcionario.

La disposicion de los archivos (eliminacidon o conservacian | Acta de
permanente) sera responsabilidad del funcionario a cargo de | disposicion
Funcionario los archivos y se realizara de acuerdo con las disposiciones | final de
9 | responsable | establecidas en el listado maestro de archivos y previa | archivos
de archivo aprobacion del Jefe de Proceso. (firmada por el
jefe del
procesg)

FIN
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Listado Maestro de Registros:

LISTADO MAESTRO DE REGISTROS SGC-FO-003

Sinergia

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 11/09/2007 RO

ITipo: F: Fisico E: electranico
\Acceso: L: Libre: R: Restringido (Observaciones)
Disposicion final: M: Micrefilmar C: Conservacion permanente, E: Eliminar

ALMACENAMIENTO
EROCESD Tipo Acceso Responsable Ubicacion

PC Soporte1 /Documentos
compartidos/SGCalidad/Gestion de

Control de Documentos |Listado Maestro de documentos E L |Jefe de Calidad | calidad/Listado maestro de documentos 5 afios M
Formato de actualizacion de Oficina laboratorio/ Archivador 1/ Gav 1/

documentos F L Jefe de Calidad | Formatos de actualizacion de documentos 5 afios E
PC labs/Documentos compartidos/SGC
Listado maestro de archivos v Spectronic/Gestidn de calidad/Listado

Control de Registros  |registros E L Jefe de Calidad Maestro de archivos vy registros 5 afios C
Oficina laboratorio/ Archivador 1/ Gav 1/

Backups SGC E R Jefe de Calidad Backusp SGC mensual 3 afios C

PC labs/Documentos compartidos/SGC
Spectronic/Gestion de calidad/Auditorias/

Cronograma anual de auditorias E L Jefe de Calidad Cronograma anual 3 afios M
Oficina laboratorio/ Archivador 1/ Gav 1/
Auditorias Plan de Auditorias F R |Jefe de Calidad Auditorias 3 afios Eliminar
Reporte de hallazgos de Oficina laboratorio/ Archivador 1/ Gav 1/
auditoria F R |Jefe de Calidad Auditorias 3 afios M
Oficina laboratorio/ Archivador 1/ Gav 1/
Informe de auditoria F R Jefe de Calidad Auditarias 3 afios C

PC labs/Documentos compartidos/SGC
Spectronic/Gestion de calidad/Acciones de
\Acciones de mejora Acciones de mejora E L Jefe de Calidad mejora 3 afios M

Inventario de documentos:

INVENTARIO DE DOCUMENTOS ARCHIVO SGC-FO-004

Sine r'g Ia CENTRAL R0 | 01-0ci2007

Departamento: Consecutivo de la caja:

Procesa Fecha de entrega al archivo
central:

Mombre del funcionang:

Inventario de documentos entregados al Archivo Central de acuerdo con el listado maestro de
documentos del proceso

Actividad MNombre del regisire. | Fechas extremas, [ No de | Sopore Dispasicion final

o Ffinal folios | F/E Tlempa. en E/M/
ArchivoCentral cpP

Soporte: F (fisico) E (glectronico)
Disposician final: E (eliminar) M (Microfilmar) CP (Conservacion permanente)
Codigo de la caja: Este consecutivo lo asignara el archivo central.
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Auditorias Internas

Sinergia.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

SGC-PR-003 Procedimiento para la realizacion de auditorias
Internas.

Version: 0

Autor: Maria Teresa Segura
Aprobado por: Eder Padilla

Fecha creacion: Septiembre 18 de 2007

Responsables del proceso:Jefe de Calidad - Auditores
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1.0

Sinergia

Objetivo

2.0

3.0

Desarrollar un proceso planificado, sistematico, documentado e independiente, al interior
de la organizacién, con el fin de determinar la |mplementacién, eficacia y la conformidad con
los requisitos y criterios establecidos del Sistema de Gestion Calidad.

Alcance

Este procedimiento aplica a todos los procesos de la Empresa.

Definiciones

Alcance de la Auditoria: Extension y limites de la auditoria.

Auditado: Organizacion, Departamento o Persona que es auditada.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo la auditoria.

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

Cliente de la Auditoria: Organizacion, Departamento o Persana que solicita la auditoria.
Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.

Equipo Auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria.

Evidencia de la Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier ofra infarmacion
que son pertinentes para los criterios de auditaria y que son verfficables.

Hallazgo: Resultados de la evaluacidn de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los
criterios de la auditoria.

No Conformidad (NC): Ausencia o incumplimiento de una disposicion preestablecida y/o
requisito especificado.

Observacion (OBS): Declaracion que sugiere la realizacién de una actividad con el fin de
mejorar disposiciones preestablecidas y/o requisitos especificados.

Sinergia tda. Sereseva todos los derechos Pagina 1de 4 SGC-PR-003 RO Auditorias Intemas
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Plan de auditoria: Descripcion de la agenda y de los detalles de una auditoria especifica.

Programa de Auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de
tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

4.0 Condiciones Generales

De la Auditoria: Los hallazgos, conclusiones e informes deben reflejar con veracidad y
exactitud las actividades de la auditoria.

La evidencia de la auditoria debe ser verificable, y estar basada en un muestreo apropiado
de la informacidn disponible.

Se deben tomar acciones sin demora injustificada para eliminar las causas de No
conformidades detectadas y sus causas utilizando la metodologia definida en el
procedimiento para la toma de acciones correctivas, preventivas y de mejoramienta.

La verificacion e informe de las acciones tomadas se induira en el plan de la auditoria
siguiente que se realice a la misma area o proceso

El programa de auditoria, incluyendo el cronograma se debe basar en el estado e
importancia de los procesos o acfividades en cuestion y en los resultados de auditorias
previas.

De los Auditores: La funcién de auditor interno esta dirigido a todos los niveles de la
Organizacion.

Los postulantes a auditores internos deben ser formados como tal por personal competente.
La evaluacion final del curso de auditores internos debe superar el 70% para ser calificado
como auditor interno de la organizacion. Se expedira certificado firmado por el personal que
realizo la formacion.

La confianza, integridad, confidencialidad son esenciales para auditar.

Los auditores deben proceder con el debido cuidado, de acuerdo con la importancia de la
farea que desempefian y la confianza depositada en ellos por el cliente de la auditoria y
otras partes inferesadas.

Los auditores son independientes de la actividad auditada deben estar libres de sesgo y
conflicto de intereses

Los auditores deben mantener una actitud objetiva a lo largo del proceso de auditoria para
asegurarse de que los hallazgos y conclusiones estardan basados solo en la evidencia de la
auditoria.
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5.0 Descripcion de actividades

m Respansable Actividad Documentos
. Establecen el programa anual de auditorias SGC-FO-005
1 Cgizjditlgf?nﬂ;?ne; SGCy del Sistema de Gestién Calidad Programa anual de
auditorias
Con dos meses de anticipacion establece y Comunicacion
2 Coordinador del SGC y comunica a toda la organizacion el programa
Auditor Interno de la préxima auditoria interna, en donde se
asignan procesos, fechas y responsables.
Elabora el plan de auditoria y acuerda la | SGC-FO-006 Plan de
. realizacion con el auditado, prepara la auditoria
3 Auditor Interno auditoria en las listas de verificacion y | SGC-FO-007 Listas
documentos que considere necesarios. de verificacion
Acompafia activamente las auditorias que
4 Coordinador del SGC considere y evalda la preparacion, manejo vy
analisis del auditor interno.
5 Auditor Interno Realiza la reunion de apertura y ejecuta la Acta de reunién
auditoria interna
Realiza la reunidén de cierre de la auditoria y SGC-FO-008
5] Auditor Interno da a conacer los hallazgos de la auditoria Hallazgos de la
auditoria
7 Coordinador del SGC y Envia al equipo Directivo de la empresa el | Informe de auditoria
Auditor Interno informe consolidado de la auditoria interna
Diligencia el compromiso y las acciones SGC-PR-004
8 Jefes de area o proceso propuestas para el cierre de las No | Procedimiento para
conformidades v Observaciones detectadas. Acciones de Mejora
Reporta mensualmente al Coordinador del
SGC y al Auditor interno los avances de las
9 Jefes de area o proceso acciones correctivas ¥ preventivas
establecidas, con el fin de cerrar las No
conformidades y observaciones detectadas.
] Verifican la eficacia de las acciones y define
10 | Coordinadordel SGCY | el ciere de las No conformidades y
Auditor Interno observaciones
11 FIN

ntemas
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Programa de auditorias:

Sinergia.

Programa de Auditorias 2008 Calendario” 2008
Fecha Dpto. Objeto de la auditoria

- v L] il

Verificar la mplementacién del Sktema de

Eeblaro 5al% d= TODOS Gestidn de bajo lsnorma 150
2008
2000
LT
as Verficar la im acién del SEtema de
.-S.aag%n;br_ 33T ToDos Gastian de bajo ls norma 150

Auditoria Intema ‘* Revizsion Gerencial

B Auditoria Extama . Preparacitn Para Auditoriz
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Plan de Auditorias

: : SGC-FO-006
Sinergia. PLAN DE AUDITORIA AUDITORIA INTERNA
RO | 01-Oct-2007

Proceso a Auditar @ Fecha:

Alcance de la Auditoria:

‘ Responsable del Proceso : Criterios de Auditoria:

‘ Lugar|es) en donde se lleva a caco |z auditoria :

‘ Auditor Interno:

**AGENDA DE LA AUDITORI A™*
Fecha Fora Actividad o Proceso Requisito Aud tado Auditor

Aprobacon del Plan

Audtor nterno Responsable del Proceso Coordinador del 5GC

Sinergia Ltda. Se reserva todos los derechos Pagina 1de1 SGC-FO-006 RO Plan de Auditorias Internas
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Listas de verificacion:

Numeral - Norma

i i ) SGC-FO-007
Sinergia LISTAS DE VERIFICACION |
| Ro | 01-Oct-2007
Departamento: Fecha Pag ce
Proceso: Auditor:
Auditado:
S Pregunta o comentario / Bvidencia, Registros o documentos 035-NZ

Sinergia Ltda. Se reserva todos los derechos
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Hallazgos de auditoria

I I . SGC-FO-008
Sinergia HALLAZGOS DE AUDITORIA |
| RO [ o01-Oct-2007
e
No Conformidad :] Observacion :] Fortaleza:]
Departamento/Area: Fecha :
Proceso : Responsable del proceso:
Auditar: 50 9001 MNumeral: _

Firma del responsable del Firma Auditor Interno Firma Coordinador 5GC
proceso

Que accion va tomar para eliminar su ocurrencia

Condusiones del cierre de la accidn y la diminacion delas causas de los hallazgos:
Verificado por Fecha de cierre
Sinergia Ltda. Se reserva todos los derechos Pagina 1de1 SGC-FO-006 RO Plan de Auditorias Internas
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Acciones de Mejora

Sinergia.

SINERGIA TOTAL LTDA
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
SGC-PR-004 Procedimiento para Acciones de Mejora

Versién: 0

Autor: Maria Teresa Segura
Revisado por: Eder Padilla

Fecha creacion: 18-Sept-2007

Responsable del proceso: Jefe de Calidad
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1.0 Objetivo

Establecer las actividades para la identificacion, implementacion y seguimiento de las
acciones preventivas o correctivas con el fin de lograr mejoras en los procesos de la
empresa.

2.0 Alcance

Todas las acciones cue tiendan a mejorar las condiciones de calidad de los procesos
administrativos y productivos de la empresa.

3.0 Definiciones

Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una No conformidad
detectada u ofra situacion indeseable.

Accion preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una No conformidad
potencial u ofra situacion potencialmente indeseable.

Correccion: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.
No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Observaciéon: Declaracion de un hecho cfectuado durante una auditoria, sustentada cn
evidencia objetiva y que no se constituye en el incumplimiento de un requisito.

PHVA: Metodologia establecida, para la presentacién y seguimiento de acciones de mejora,
consiste en; Planear, Analizar causas del problema y definir plan de acddn Hacer; Ejecutar

el plan. Verificar; diferencias entre lo planeado y lo ejecutado y Actuar, establecer acciones
con el resultado de la accidn. Csta metodologia fue creada por Cdwards Deming.

4.0 Diligenciamiento del formato de accion de
mejora

Identificacion Tipo de accion: Se debera si la accion es correctiva, preventiva o de
mejoramiento, para esto se deben tener en cuenta los siguientes aspectos:

= Accion correctiva: Accion tomada para eliminar |la causa de una No conformidad
detectada u otra situacidn indeseable.

= Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una No conformidad
potencial u otra situacién potencialmente indeseable.

da 5 SEC-PR-004 RO Proc

para accion
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Datos Generales de la accion: Se deben registrar los siguientes datos:

El nombre y cargo del funcionario que identifico la oportunidad de mejora.
El Departamento y proceso en el cual se va a implementar la accion.

La iniciativa del Departamento al gue apunta la accion.

El numeral y la norma ISO a la que se refiere la accion.

* Aspectos de la operacion del proceso: 1SO9001

Fuente de la accion: Cualquier funcionario de la empresa puede identificar la necesidad
de accion correctiva, preventiva o de mejoramiento para evitar gue se repita o se presente un
problema, o para eliminar no conformidades repetitivas.

Estas acciones generalmente se identifica a partir de:
* Fallas del proceso
* Producto no conforme
* Supervision y seguimiento al proceso
* Auditorias internas
* Auditorias externas
* Cumplimiento de objetivos
* Planificacion del sistema
* |dentificacion de riesgosy peligros de seguridad industrial
* |dentificacion de aspectos e impactos ambientales
* Evaluacion de la competencia
* Experiencias de ofras empresa
* Quejasy reclamos
* Mecesidades y expectativas del cliente.

Cual es la situacion que se presenta: Se deberd describir el problema y lo que esta
ocasionando en la organizacion, o lo que podria ocasionar en caso de gue fuera una accion
preventiva.

Porque se presenta o se presentaria esta accion: Se deberd reunir toda la
informacion cualitativa v cuantitativa que se tenga relacionada con el problema y su incidencia
en distintos procesos.

Para conocer las causas especificas del problema se pueden usar herramientas como causa y
efecto, lluvia de ideas, tres porque o diagrama de Pareto.

Porque es necesario implementar una accion: Explicar que beneficios trae a la
organizacion la implementacion de esta accion o que efedos podia causar el no
implementarla.

Plan de accion: Analizar con los involucrados diferentes alternativas de solucion para
gliminar la causa del problema real o potencial y determinar las acciones correctivas o
preventivas especificando el plan de trabajo (actividades, cronograma y recursos), para esto
se pueden utilizar herramientas como Project.

hos Pagina 3de 4 SGC-PR-003 RO ycedim
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Sinergia.

Se debe evaluar la conveniencia de la implementacion de la accién propuesta, es decir
considerar entre ofros aspectos los financieros, técnicos, si son adecuadas para el efecto del
problema presentado.

Como parte de la implementacién de la accién se deberan registrar los cambios en los
documentos a que hubiese lugar

Compromiso: El responsable de la implementacion, en todos los casos serd el Jefe de
Area al que pertenece la accion.

Aprobacidén de la accion: Todas las acciones deberan ser revisadas por el Coordinador
del Sistema y aprobadas por el Gerente General.

5.0 Descripcion de actividades

E Responsable Actividad Documento

Identifica la necesidad de eliminar una No conformidad real, | SGC-FO-009
Funcionario prevenir la ocurrencia de una No conformidad potencial, | Accion de
diligencia el formato de accion de mejora y o presenta al | Mejora

Jefe de drea.

Estudia la aplicabilidad de la propuesta, revisa el
cumplimiento  de las especificaciones dadas en las
condiciones generales del presente procedimiento, aprueba y
envia al Jefe de Calidad para su revisidn final.

Jefe de drea

Revisa la accion y la presenta a la_Gerencia para su

3 | Jefe de Calidad aprobacin.

Evalua la accion propuesta determinando su alineacion con la
4 | Gerente General estratégica de |a Qrganizacion, y rechaza o aprueba la
iniciativa correspondiente.

) Comunica a los responsables |as acciones aprobadas vy los
Coordinador del P P Y

5 A compromisos y fechas establecidas e ingresa los archivos al
Sistema
SGC.
Ejecuta el plan de accion y reporta durante los 5 primeros
6 | Jefe de Area dias del mes los avances en cada una de |as actividades al
coordinador del sistema.
Coordinador del Una vez cpncluma la accion, el coordlnadp‘r verlf_lca la eficacia
8 ) de las acciones tomas. Realiza la conclusion y cierre de la
Sistema e
accion.
Coordinador del Comunica a la Gerencia los resultados de las acciones
9 | Sistema implementadas.
FIN
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Accion de Mejora:

: : SGCF0-009
Sinergia FORMATO PARA ACCIONES DE M EJORA . .
REV. 0 | 18-Sep07

Tipo de Accidn: [
Correctiva C] Preventiva C] /

Reportado por: Fecha :
Cargo : Departamento:
Proceso:

Objetivo estratégico al que apunta: Numeral 1S09001:

Fuente de la Accion

Fdlas del proceso Cum plimiento de Objetivos Experiencias de ofras em presas
Producto Mo Conforme Mediciones, andlisis estadistico Quejas y reclamas

Supervisién y Seguimiento a proceso PLanificacidn del Sistema 2‘1?;::':3'165 y expectativas del
Auditorias Intemas Identificacidn de riesgos Otros

Auditaria Externa Evaluacion de competencia Cudles

Descripcidn de la accidén:
Cual es la situacion que se presenta?

Porque se presenta o presentaria esta situacion? (3 porqués)

Porque es necesario implementar una acdon?

Flan de accién:
Qué accion se va a hacer para corregir su ocurrencia? (Viabilidad de la accion o iniciativa)

Plan de accién
Actividad Fecha Responsable
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SI ne rg 1a FORMATO PARA ACCIONES DE M EJORA

SGC-FO-009

REV. 0 | 18-Sep-07

Compromiso:

Reportado por

Fecha Implementacion propuesta

Fecha de inicio:

Fecha Fin:

Responsable de la implementacion:

Seguimiento al plan de accidn:

Plan de accion

Actividad

Fecha

Responsable

Conclusion cierre de la accidn.

Coordinador del Sistema

Jefe de area

Gerente General
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7.2.3 Gestion financiera.

La organizacion debe establecer criterios para examinar los resultados y su
evolucion, desde las perspectivas interna y externa, y la manera como contribuyen a

la sostenibilidad de la organizacion.

Con el desarrollo de la monografia se identifican herramientas para presentar los
resultados claves del desempefio de la organizacién, derivados del direccionamiento
estratégico en funciéon de su rentabilidad, crecimiento, productividad y logro de
estrategias. Establecer los criterios para las operaciones financieras como pagos,
facturacion, cartera, flujo de caja, administracion del endeudamiento, movimientos

bancarios y tesoreria.

Figura 9. Herramientas para la Gestion Financiera
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Herramienta 014

Gestion Financiera

Las decisiones tomadas por los responsables del area financiera deben estar
basadas en politicas relacionadas con la inversion, la financiacion y una politica de

dividendos consecuente.

La gestion financiera esta relacionada con la toma de decisiones relativas al tamafio
y composicion de los activos, al nivel y estructura de la financiacion y a la politica de

los dividendos.

A fin de tomar las decisiones adecuadas es necesaria una clara comprension de los
objetivos que se pretenden alcanzar, debido a que el objetivo facilita un marco para
una oOptima toma de decisiones financieras. Existen, a tal efecto, dos amplios

enfoques:

1. La maximizacién de beneficios como criterio de decision.

La racionalidad detras de la maximizacion del beneficio como una guia para la toma

de decisiones financieras es simple.

El beneficio es un examen de eficiencia econémica. Facilita un referente para juzgar
el rendimiento econémico y ademas, conduce a una eficiente asignacion de
recursos, cuando éstos tienden a ser dirigidos a usos que son los mas deseables en

términos de rentabilidad.

La gestion financiera esta dirigida hacia la utilizacion eficiente de un importante
recurso econdmico: el capital. Por ello se argumenta que la maximizacion de la
rentabilidad deberia servir como criterio basico para las decisiones de gestion

financiera.
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Sin embargo, el criterio de maximizaciéon del beneficio ha sido cuestionado y
criticado en base a la dificultad de su aplicacion en las situaciones del mundo real.

Las principales razones de esta critica son las siguientes:

2. La maximizacion de lariqueza como criterio de decision.

El valor de un activo deberia verse en términos del beneficio que puede producir,
debe ser juzgado en términos del valor de los beneficios que produce menos el
costeo de llevarlo a cabo es por ello que al realizar la valoraciébn de una accién
financiera en la empresa debe estimarse de forma precisa de los beneficios

asociados con él.

El criterio de maximizacién de la riqgueza es basado en el concepto de los flujos de
efectivo generados por la decision mas bien que por el beneficio contable, el cual es
la base de medida del beneficio en el caso del criterio de maximizacion del

beneficio.

El flujo de efectivo es un concepto preciso con una connotacion definida en
contraste con el beneficio contable, se podria decir que en algunas ocasiones es
conceptualmente vago y susceptible de variadas interpretaciones frente a la medida

de los beneficios contables.

Este es el primer rasgo operativo del criterio de maximizacién de la riqueza.
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7.3 PROCESOS DE REALIZACION (Cadena de valor)

7.3.1 Gestion de investigacion y desarrollo:

La inversion en I+D es la base de la innovacién, ya que los constantes estudios y
desarrollos, conllevan a innovar en materia tecnoldgica, la magnitud del aporte que
se realice en estas areas permitira visualizar la evolucion de las mismas, claro ésta
que el aporte debe realizarse con mayor fuerza en las areas que sean clave y en las
que la empresa tenga mayores posibilidades de desarrollo, con miras a competir
con tecnologia desarrollada a nivel internacional e ir rompiendo con la dependencia

tecnoldgica.

Para aprovechar las ventajas de innovacién, es necesario que las empresas
incluyan en su planificacion estratégica global, la estrategia que apunte hacia la
investigacion y desarrollo, definiendo una estrategia tecnoldgica basada en una

cartera de tecnologias clave y alineada con la estrategia global de la organizacion.

Con el desarrollo de este proceso se presentardn herramientas para organizar,
planificar y controlar el disefio y desarrollo de los productos, establecer interfaces
entre los grupos involucrados en la investigacion, verificar y validar el disefo,

controlar los cambios y asegurar la informacion.

Figura 10. Herramientas para la Gestién de Investigacion y Desarrollo
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Planeacion del Proceso: Investigacion y Desarrollo

Misign: Investigar, planear v desamollar nuevos productss v servicics o mejorss 2n los actuales.

Subprocess Que? Quien? Como? Cwando? Donde?
p Descripcian de actividades Responsable [ ocumentos Registros
Planificacidn del o Frotocolos del disefio
el d is=iio Estsblecer |ss  espedificsciones  del Especificiaciones del product
| diseno, entradas, stapss del procesc de Ing. T Buliticas de I+D
E desamollo, responssbles vy prusbes &
[ idas.
:}E requeridss
M Decarrollo del . Resultades del disefio
:3 disefio Implementar & disenc como prueba
- piloto, siguiendo los protocolos N e e ne
-E establecidos y realizando seguimient y Ing D Protocolos del disefic Muevos disefios
E revisional proceso.
E Verificacion del Resultados prusbes de verificacion
o diseiio Werificacicn sitematcs del dissfio v Eroto ol bas d
= desamolls en las etspss adecusdas del Ing. ID toomlos prushas ae
=z wverifimdén
procesc.
w
o
=l validacian del Resultados oe | validecicn del
=l d isefio C chacitn de 4 dizeh lizado _ disefic
o mmer EG: E:Lf E:ém r=a E:t Ina D Protocolos prusbas de Eficiencia del
= =5 capaz sEETamer los requisiios ne validaddn del dissfic disefio
especificos para el iso previsto.

Cuadro 4. Planeacion del Proceso de Investigacion y Desarrollo
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Herramienta 015

Protocolo de investigacion

Sinergia.

SINERGIA LTDA
PROTOCO CONSECUTIVO::
Titulo de Investigacion

Responsable de la Investigad 6n:
Aprobado Por:

Fecha de inicio de lainvestigacion:
Fecha de terminacidn de la investigacion:

Lugar en donde se vaa realizar la investigad dn:

SINERGIA LTDA se reserva todes los Pagina 1de7 Protocolo cod. _ Titulo de la investigacion
derechos
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Sinergia.

Generalidades

Los protocolos de investigacién puestos a consideracion, deberdn cumplir con los siguientes requerimientos
minimos:

Derechos de la investigacién

Las investigaciones agrondomicas generadas en la organizacion, seran propiedad de la compafiia y la
empresa co-investigadora. Si la informacion resultante del estudio es valida para publicaciones en revistas
nacionales o internacionales, representara a las dos empresas y tendra como autores del articulo cientifico a
los investigadores responsables en el protocolo de investigacion. El orden de los autores en el arficulo
cientifico sera de acuerdo con su contribucién en la investigacion y preparacion del arficulo. La elaboracion
del articulo cientifico obedecerd a las instrucciones de la revista en la cual se quiera publicar la investigacion.

Extensién y remisidn del protocolo de investigacion

La extension del protocolo de investigacion no debe exceder 20 paginas tamafio carta, escritas a espacio
sencillo en color negro, letra Times New Roman con famafio de 12 puntos, margenes de 3 cm en la parte
superior, 2 cm en la inferior y 2,5 cm en las margenes derecha e izquierda. Las ablas y figuras deben
presentarse con numeracion consecutiva (Tabla 1 . Tabla n; Figura 1 ... Figura n, etc.) dentro del documento
o como anexos del mismo. El protocolo de investigacién debera presentarse en el procesador de palabras
Microsoft Office Word® y podra ser impreso para su envié a la organizacion, por ambas caras de la hoja
blanca tamafio carta

Idiomas, unidades, abreviaturas y estilo

El idioma oficial del protocolo de investigacion es el espafiol, aungue no se descarta para un futuro el idioma
inglés. Debe wtilizarse exclusivamente el sistema métrico decimal, ademéas de las unidades especificas de
mayor uso por parte de la comunidad cientifica. El significado de las abreviaturas debe citarse cuando se
mencionan por primera vez en el manuscrito. El estilo de escritura debe ser absolutamente impersonal,
evitando la conjugacion de verbos en primera o tercera persona del singular o el plural.

Titulo y autores

El titulo del protocolo de investigacion debe escribirse en letras maylsculas, cenfrado, con negrilla y en
tamafio de letra 16, no debe incluir abreviaturas. En lo posible, el titulo no debe ser extenso en ndmero de
palabras. Cuando incluya nombres cientificos de plantas (palma de aceite, arvenses, leguminosas, efc) o
animales (insectos, moluscos, efc). éstos se deben escribir con lefra cursiva (ifalica) y en mindsculas, y solo
con mayusculas 1a primera lefra del género y el clasificador. Enseguida del fitulo y dejando un espacio
sencillo, debe escribirse la oracion protocolo de investigacion en letra maydscula, centrado, con negrilla y en
tamafio de letra 12. Nuevamente dejando un espacio sencillo enseguida de la oracion protocolo de
investigacion se debe responder las siguientes lineas justificadas a margen izquierda y con espaciado
sencillo, tamafio de letra 12, en negrilla, tabulado y con mindscula:

En Ia parte inferior de la primera pagina, es decir aquella que contiene el titulo del protocolo de investigacion,
se debe escribir los autores del mismo, con el cargo laboral de los autores, el nombre y la ciudad de
ubicacion de la enfidad a la cual prestan sus servicios o del patrocinador para la realizacion del trabajo y su
respectiva casilla de correo electronico (e-mail). En la parte superior izquierda o derecha de la pagina del
titulo del protocolo de investigacion se puede incluir el logo de la empresa co-investigadora.

Pagma 2de 7 Protocolo gid. _ Titulo de la inves
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Sinergia.

1.0 Planteamiento del problema

Se debe describir en forma breve el problema que amerita una investigacion para esclarecer sus causas,
efectos y posibilidades de mejoramiento sobre la competitividad de la organizacion.

2.0 Justificacion

Se debe argumentar la importancia de la investigacion sobre la competitividad de la organizacion y sus
subproductos.

3.0 Objetivos de la investigacion

3.1 Objetivo General (letra 14, negrilla, mayuscula, justificado a margen izquierdo
este item)

El objetivo general del proyecto de investigacion debe guardar una coherencia con el titulo del mismo. Este
objetivo expresa la gran meta propuesta en el estudio a realizar. Debe iniciar con un verbo y explicar como se
logra cumplir el objetivo.

3.2 Objetivos Especificos (letra 14, negrilla, mayuscula, justificado a margen
izquierdo este item)

Los objetivos especificos son el despliegue del objetivo general. Deben iniciar con un verbo, especificar que
se quiere lograr en cada uno de ellos y como se va a lograr cada objetivo especifico.

Ejemplo:

Detemminar los contenidos de boro en suelo y hojas mediante el analisis del elemento en las muestras de
palmas enfemas.

agma 3 de Protocolo god.
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Sinergia.

4.0 Contexto teorico

Se debe realizar una revision de literatura para conocer el estado actual del problema, su definicion vy la
revision de los trabajos relacionados con él. La revision debe incluir los aspectos de espacio y tiempo, es
decir la evolucion del problema en el tiempo v la situacion del problema a nivel local (sector), regional (Zonas
Palmeras). nacional (vision del problema en el pais) e internacional (estado del problema en ofros paises).

Es recomendable revisar la biblioteca nacional ubicada en Bogota D.C. También es Util considerar la
experiencia de personas que hayan trabajado en el problema.

Es obligatorio acompafiar los nombres vulgares con el nombre(s) cientifico(s) y la abreviatura(s) del
clasificador en la primera mencién dentro del protocolo de investigacion. Iguaimente las abreviaturas del
autor deben ser explicitas por primera vez en el documento.

Para las citas bibliograficas que sustentan las afimaciones dentro del texto se utilizara el sistema [Autor(es),
Afio] de forma uniforme; cuando en este apartado se citan tres o mas autores, se debe mencionar el apellido
del primer autor acompafiado de |a expresion latina ef &. eguivalente a "y otros", en cursivas y con el afio (gj:
Rojas ef al. . 2000). La lista completa con las referencias bibliograficas mencionadas se debe incluir en el
apartado de REFERENCIAS.

5.0 Metodologia

Se debe describir en este apariado todos los recursos y materiales necesarios para llevar a cabo la
investigacion de una forma clara y secuencial. Por ejemplo: servicios plblicos, equipos eléctricos, servicios
particulares, materiales de campo, laboratorio, oficina y recurso humano. También se debe describir la forma
como se desamollara el estudio de investigacion (método) para el logro de los objetivos propuestos.

Es vital definir como minimo del estudio en la metodologia lo siguiente:

5.1 Ubicacion en tiempo y espacio (letra 14, negrilla, mayusc ula, justificado a margen izquierdo este item)

5.2 Material vegetal (letra 14, negrilla, maylscula, justificado a margen izquierdo este item)

5.3 Suelo experimental (etra 14. negrlla, maylscula, justificado a margen izquierdo este item)

5.4 Disefic experimental y fratamientos (lefra 14, negrilla, maydscula, justificado a margen izquierdo este
item)

5.5 Implementacion del ensayo en campo y laboratorio (Como) (letra 14, negrilla, maylscula, justificado a
margen izquierdo este item)

5.6 Variables de respuesta (letra 14, negrilla, mayascula, justificado a margen izquierdo este item)

5.7 Metodologia de muestreos (lefra 14, negrilla, maydscula, justificado a margen izquierdo este item)

5.8 Analisis de la informacion (letra 14, negrilla, maydscula, justificado a margen izquierdo este item)

5.9 Presentacién de resultados (lefra 14, negrilla, mayUscula, justificado a margen izquierdo este item)
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Sinergia

6.0 Cronograma de actividades

Se debe elaborar un cronograma de actividades para llevar seguimiento en tiempo al estudio de
investigacion. Este cronograma de actividades puede ser una tabla con las columnas Actividad-Mes.

Ejemplo:

Tabla n. Cronograma de actividades en el estudio X en.

Actividad Mes
1* 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 1 |n

MNl=<{0) @ =

*Fecha de inicio del estudio X: abr/2006 (por ejemplo)

7.0 Costos de lainvestigacion

Es necesario cuantificar absolutamente todos los costos de estudio de investigacion. Es recomendable para
su presentacion clasificarlos de diferentes formas:

= Porubicacion del costo:
Campo
Laboratorio

Oficinas (costos de administracion, andlisis de la informacion y presentaciones de informes parciales y
finales ).

= Portipo de costo se tiene:
Servicios especiales
Equipos elécfricos y de combustion
Materiales
Servicios pablicos (agua, luz, gas, teléfono, Internet, efc)
Recurso humano (en campo, laboratorio, oficinas )

8.0 Resultados esperados

Se deben describir cuales seran los resultados proyectados a partir del estudio. Estos resultados deben ser
coherentes con los objetivos propuestos en la investigacion.
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Sinergia.

9.0 Referencias

Se deben citar todas las referencias bibliograficas usadas en la elaboracion del protocolo de investigacion. Se
espera que estas referencias estén citadas en el apartado de contexto tedrico. La revision de autores debe
abarcar los aspecios historicos y de espacio (local. regional, nacional, internacional) en los idiomas mas
usados en investigacion (ingles, espafiol, francés).

La revision de literatura y sus citas son valiosas, ya que: 1) pemmiten visualizar 1a situacion actual del
problema y sustentar el proyecto de investigacion, y 2) evitan doblar esfuerzos encaminados a un mismo
objefivo (puede ocurir gue la investigacion ya se realizd y el problema este resuelfo, pero gue haya
desconocimiento de los resultados del mismo).

Los apellidos y nombres de todos los autores deben escribirse en negrilla, en el orden alfabético de sus
apellidos; cuando se citan varias publicaciones del mismo(s) autor{es) deben listarse en orden cronologico.

En las citas bibliograficas se debe tener presente:

+ Para libros: Autor (es), aiie. Titulo del libro, edicion, casa editora y ciudad de su sede, paginas
consultadas (pag# - #) o paginas totales {# pag.). Ejemplo:

BERMNAL, F. 2003. El cultivo de la palma de aceite y su beneficio. 2a edicion. Editorial Multiempresas Lida.
Bogota D.C. 186 pag.

¢ Para capifulos de libros: Autor (es), afio. Titulo del capitulo, paginas consultadas (pp. # - #). En: Apellidos
y nombres de los compiladores o editores (eds.), fitulo del libro, edicion, casa editora y ciudad de su
sede, paginas totales (# p.). Ejemplo:

BERMNAL, F. 2003. Capitulo: Determinacion de 1os costos de establecimiento y produccion del cultivo. Pag:
139-160. En: El cultivo de la palma de aceite y su beneficio. 2a edicion. Editorial Multiempresas Litda. Bogota
D.C 186 pag.

+  Para revistas: Autor (es), afio. Titulo del articulo, nombre de |a revista (volumen), nimero, pagina-pagina.
Ejemplo:

RUIZ, R. 2005. Desarrcllo del racimo y formacion de aceite en diferentes épocas del afio segln las
condiciones de la Zona Norte. Revista Palmas. Vol. 26 No 4. pp: 47-51.

Para citas de Intemet: Autor (es), afio. Titulo del articulo. En: Nombres de la publicacion electronica, del
website , portal o pagina y su URL paginas consultadas (pp. #) o paginas totales # p.). fecha de consulta.
Ejemplo:

Lucena, J. 2000. Los micronutrientes vy su  aplicacion en la  agricultura. En:
http://www fertiberia com/servicios on line/cursos/micronutrientes/indexmicro html 1 p. consulta:
marzo 2006.

131




7.3.2 Gestion de mercadeo y atencion al cliente:

La organizacion debe priorizar la importancia que da a sus clientes y usuarios
finales, y la efectividad de los sistemas utilizados para conocer, interpretar,
determinar y satisfacer necesidades, antes, durante y después de la entrega de sus
productos y/o servicios.

Con el desarrollo de la monografia se describiran las metodologias para identificar y
conocer los segmentos de mercado y grupos de clientes objetivo, asi como sus
necesidades o requerimientos presentes y futuros, determinando el valor agregado

percibido por parte de los clientes estratégicos.

Se definiran instrumentos para realizar las especificaciones del producto o servicio,
identificacion de requisitos contractuales, legales, normativos del producto y/o
servicio y las directrices para la trazabilidad, tratamiento de producto no conforme,
asi como las disposiciones para la comunicacion con el cliente, atencion de quejas y

reclamos y la valuacion de la satisfaccion.

Figura 11. Herramientas para la Gestion de Mercadeo y Atencién al Cliente
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Herramienta 016

Gestion de Mercadeo

. PROCEDIMIENTO R
Sineraia PLAN DE MERCADEO shceRm
- GESTION COMERCIAL RO | 01-0ct07

1.0 Objetivo

Realizar la planeacion de mercadeo de la organizacion para permitir llevar una propuesta sdlida
y un plan de accion presupuestado.

2.0 Alcance

Este procedimiento aplica para el drea comercial para cada uno de los clientes retail en cada
trimestre (Q).

3.0 Definiciones

Cliente Retail: Cadena de almacenes que tienen contacto directo con el usuario final de un
producto.

Cliente usuario: Cliente final que adquiere el producto en los puntos de venta refail.

Cotizacién: Especificacion escrita o verbal donde se hace una relacion enfre descripcion y
costo del producto requerido.

Especificacion: Documento que establece requisitos.

Pedido del Cliente: Documento generado por el cliente retail donde especifica cantidad,
referencias, fechas de entrega, datos geograficos, etc.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Fichas técnicas: Fichas técnicas de los productos, generada por el area de investigacién y
desarrollo.

Satisfaccion del cliente: Percepadn del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

Sin total ltda se reserva todos los Pagina 1de 3 GMC-PR-001 RO Procedimento
Plan de mercadeo
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PROCEDIMENTO IR
PLAN DE MERCADEOQ SHEFRO0
GESTION COMERCIAL RO | 01-0ct07

4.0 Descripcién de actividades

Detalle

Realizar el forecast ;. Realiza el forecast donde se hace un
prondstico de las ventas por Q y por cliente.

Responsable

Gerente Comercial

Documento ylo
registro
Formato

Realizar el portafolio de productos: El portafolio se hace
teniendo como referencia a las fichas técnicas.
En el porafolio se clasifican y describen las principales
caracteristicas, beneficios de los productos, las ventajas
competitivas, valor agregado o plus de venta.

Gerente Comercial

Fichas técncias

Formato Plan 360°

Cobertura: Ubicacion geografica donde el producto tendra
presencia (pais,

departamento, region, ciudad, bario, nombres de tiendas o
almacenes)

Se define la presencia de promotores
(parcial o permanente).

Nota: Definir cobertura de acuerdo a

|a distribucion del producto.

en cada almacén

Gerente Comercial

Formato Plan 360°

Exhibicion: Se define la estrategia de como exhibir el
producto de acuerdo al formato.de las tiendas y politicas del
canal. Ubicacion de cuerpos en el lineal, puntas de gondola,
mamuts o topes, exhibiciones especiales, zonas calientes de
las tiendas.

Gerente Comercial

Formato Plan 360°

Promotores: Perfil de promotores

Cantidad necesaria para cumplir metas Presentacion
personal Capacitacion y calificacion de
Conocimiento Motivacion

Definir su ubicacion de acuerdo a la

estrategia de cobertura

Gerente Comercial

Formato Plan 360°

Capacitacion: Plan estratégico de capacitacion
Definir temas y aspectos claves

Involucrar al cliente intemo de

la empresa

Extensivo programa para toda

la fuerza de ventas (promotores,

trade marketing, coordinadores).

Gerente Comercial

Formato Plan 360°

Merchandising y P.Q.P; De acuerdo a disefio de camparia
Material promocional

Habladores

Obsequios

Incluifos en capacitaciones

Afinidad con personal de las tiendas

Gerente Comercial

Formato Plan 360°

Comunicacion: Campafia estratégica
Producto, Beneficios Estimulos
Publicidad (comercial TV)

\folantes

Uniformes especiales

Gerente Comercial

Formato Plan 360°

Sinergia total ltda se reserva todos los

Pagina 1de

3 GMC-PR-001 R0 Procedimento

Plan de mercadeo
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. . PROCEDIMIENTO GMC-PR-001
S ne r‘g la PLAN DE MERCADEO TR
GESTION COMERCIAL RO 01-Oct-07

Wall Papers

Pancartas

Afiches en mamuts

Revista Codensa

Separatas y publicaciones del canal retail
Perifoneo en las tiendas

Tropezones

Alianzas con medios

9 |Eventos: Programacion semanal
Fortalecer fines de semana
Generar actividades de alto impacto,
valor dentro del punto de venta
Enfoque a cliente final

Tomas de almacén, BTL
Estrategia de precio “solo x hoy™
Alianzas con otras marcas
Concursos, rifas, obhsequios, etc.
Activaciones de otros beneficios
Cliente interno y externo

Gerente Comercial | Formato Plan 360°

10 |Lanzamientos: Muevos productos y servicios

Valor agregado

Beneficios para usuarios finales

Comunicacion para cliente intemo y externo Innovaciones
Activacion — Show

Gerente Comercial | Formato Plan 360°

Sinergia total ltda se reserva todos los Pagina 1de

derechos

3 GMC-PR-001 R0 Procedimento
Plan de mercadeo
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Ficha técnica de producto:

Sinergia. ESPECIFICACIONES DE PRODUCTO

PRODUCTO: TORTA DE PALMISTE
Extraida mecanicamente

Es un subproducto que se obtiens como
resultado de la extrsccon del sceite de
Palmiste y que == utiiza como base pars
glimento concentmdo pam animales.

Especificaciones

Proteinas 13.5+1%

Cenizas 3.5+1%
Fibra cruda 25+5%

CARACTERISTICAS GENERICAS DEL PRODUCTO

Caractensticas Walor
Calorias 369,02 Ks:al\.ﬁ 0o
Carbohidratos 47+2 %
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Herramienta 017

Servicio al Cliente

inarai SERVICIO AL CLIENTE GMC-PR-002
Sinerqia

GESTION COMERCIAL RO 01-0ct-07

1.0 Objetivo

Desarrollar una metodologia para el tratamiento de las quejas y/o reclamos que establecen los
clientes en la organizacion., de tal foma que se les de una solucion y se respondan

oportunamente.

2.0 Alcance

Este procedimiento aplica a todos los procesos del SGC de la organizacion.

3.0 Definiciones

Queja: insatisfaccion del cliente por un aspecto no contractual.
Reclamo: incumplimiento a un requisito injustificado.

4.0 Criterios

Toda queja y/o reclamo puede ser atendida por cualquier trabajador de PC Smart S.A., y debe
ser tramitada y respondida al cliente oportunamente, y los procesos involucrados deben
establecer la justificacion y la solucion inmediatamente se reciba la comunicacion.

« Toda queja y/o reclamo recibido por cualquier medio debe plasmarse en el formato
Tratamiento de quejas y reclamos.

+ Elresponsable de dar solucién a la queja y/o reclamo tendra un tiempo maximo de 24 horas
a partir de recepcionada la queja para generar alguna solucion.

Sinergia total ltda se reserva todos los Pagina 1de2
d s
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e neraia SERVICIO AL CLIENTE GMC-PR-002
) GESTION COMERCIAL RO 01-Oct-07
4.0 Descripcion de actividades
. . Documento ylo

No Actividad Responsable registro

1. Recepcionar la queja y/o reclamo: La queja yfo| Trabajadores | Formato recepcion
reclamo llega a la entidad ya sea por via e-mail, de quejas
telefdnicamente o por cualquier medio

2. Registrar los datos: Se diligencia la primera parte| Trabajadores | Formato recepcion
del formato (No. Orden de servicios, Nombre de la de quejas
persona, etc. Hasta la descripcion de la queja o
reclamao) vy se entrega el registro a calidad

3. |Analizar la descripcion de la queja y/o reclamo: Se Ingeniero Formato recepcion
determina el trabajador responsable en establecer de Calidad de quejas
una justificacion y resolver la queja y/o reclamo, se
le hace entrega del registro.

Se alimenta la base de datos con |a informacion del
registro

4. |Informar al dienter Se envia un e-mail al cliente Ingeniero E-mail y/o
informando la recepcion de su queja y/o reclamo. de Calidad Carta
En caso de no acceder a este medio se envia una
carta de respuesta inicial

5. |Analizar la quga y/o redamo. Se diligencia la Persona Formato recepcaon
segunda parte del formato (Nombre, cargo hasta la| responsable del de quejas
fecha de gjecucion de la solucidn. tratamiento de la
Se envia el registro nuevamente a calidad para que| queja y/o reclamo
ingrese esta informacion a la base de datos

6. |Verificar el cumplimiento de la solucion: Se Ingeniero Formato recepadon
determina si el responsable del tratamiento de la de Calidad de quejas 4
queja y/o reclamo cumplid con la solucidn y fecha
de ejecucion establecida

7. |Informar al cliente sobre las medidas tomadas: Se Ingeniero E-mail y/o
envia un e-mail informando al cliente las medidas de Calidad Carta
tomadas. En caso de no acceder a este medio se
envia una carta de respuesta final.

8. |Determinar la eficacia de la accion: Se comunica Ingeniero Formato recepcion
con el diente o persona que entabld la queja y/o de Calidad de quejas
reclamo, con el fin de valorar la eficacia de las
acciones tomadas.

Se determina si se genera 0 no una acdoén
preventiva y/o correctiva, si es el caso se debe
seguir el procedimiento de acciones de mejora.

9 Archivar: Se archivan los registros del tratamiento Ingeniero Formato recepcion
de quejas y/o reclamos y evidencias, segun lo de Calidad de quejas
establecido en el listado maestro de registros. Cartas

e-mail
Sinergia total ltda se reserva todos los Pagina 2 de 2 GMC-PR-002 RO Procedimento
derechos de Servicio al cliente
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Encuesta de satisfaccion del cliente:

Codigo:  FOR-CM-17

S| r] e rg | a ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE Version: (01
Pagina: 1del

CLIENTE: O5R # FECHA:

PARA LA MEJORA CONTINUA DE NUESTRO SERVICIO, SOLICITAMOS SU COLABORACION PARA EL DILIGENCIAMIENTO DE LA
SIGUIEMTE EMCUESTA, MARCANDO COM UMA X EM LA CASILLA DE CADA PREGUNTA, DE ACUERDO COM LOS CRITERIOS INDICADQS
E Excelente R Regular D Defidente NS Mosabe

COMO CALIFICA USTED
1. La atencidn telefonica y personal recibida por nuestros trabajadores de las areas de:
R D NS

Recepddn Par qué?
Servido al diente Par qué?
Técnia Por qué?
Comercial Par qué?

2. El tiempo que toma la reparacion de su equipo
R D NS Por qué?

Dooo

3. El nivel de conocimiento técnico

R D NS Por qué?

nooo

4. éEstuvo informado del estado de su equipo mientras se efectuaba la reparacion?

Por qué?

OO

5. El nivel de conocimiento y asesoria comercial

E R D NS Por qué?

OOo0ono

6. El tiempo de entrega del producto solicitado
R D NS Por qué?

oooo

7. La relacion Precio / Servicio y/ o producto suministrado por la compafiia

R D NS Por qué?

ooQo

8. El servicio prestado por nuestra empresa

R D NS Por qué?

noon

9. iEstaria dispuesto a utilizar nuevamente nuestros servicios?

SI NO Por qué?

1

OBSERVACIONES

FIRMA DEL CLIENTE

GRACIAS POR SU INFORMACION, ESTAMOS TRABAJIANDO PARA BRIN DARLE
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7.3.3 Gestion de operaciones

La organizacion debe establecer criterios para la planeacion y control del proceso
productivo, asegurando que sea coherente con los demas procesos de la
organizacion, estableciendo métodos de verificacion, validacion, trazabilidad, y
control del proceso que garanticen el cumplimiento de los requisitos del producto, a

través de el uso optimo de los recursos.

Con el desarrollo de la monografia se presentan herramientas para la planificacion,
control de la produccion, preservacion del producto, infraestructura, ambiente de
trabajo, aseguramiento metrolégico, establecimiento de instrucciones de trabajo y
optimizacion de los recursos productivos que permitan alcanzar los niveles de

productividad deseados.

Figura 12. Herramientas para la Gestion de Produccién
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Planeacion del proceso de Gestion de Produccién

Mision: Realizar los productos v/o servicios con las especificaciones establecidas, optimizando los recursos productivos.

producdon recibidas, se programan las|
actividades v recursos para el proceso
productivo.

Producddn

Jefe de Producddn

Fichas técnicas de los
productos

Subproceso Qué? Quién? Coémo? Cuando? Porqué? Dénde?
P Descripcdon de actividades Responsable Documentos Objetivos Reqgistros
Planeacion dela |De aouerdo oon las  ordenes  de

(o1l 1Ty =y idsRe =] Orden de Produccion
E G s Sl Frograma de produccidn
produ Informe diario de produccion

Produccion De acuerdo con el plan de producddn
realizar los procesos  segun  las|
instrucciones para producir los bienes v
servicios  con laz  especifiaciones|

establecidas.

Jefe de Producddn
Supervisores

COperarios

Instructivos puestos de
trabajo

Eficada del

proceso Registros puestos de trabajo

Realizar el mantenimiento preventivo,
oorrectvo vy predictivo de los equipos €
infraestructura del proceso produdtivo.

Manenimiento de
infraestructura

=
(=}
o
o
=
S
o
o
w
a
=
=)
[=
0
W
[T}

Jefe de Mantenimiento

Manuales de Equipos

Fallas del Crdenes de servicio
il o= e s i  Ficha técnica equipos

Control de Calidad |venficar las condiciones durante el
proceso para assgurar e cumplimiento
de las especificaciones del producto.

lefe de Calidad

Protocolos de pruebas de
calidad
Programa de Calibracidn

(o= |GEL NG P e gist ros pruebas de calidad
productos Hojas de vida equipos de medicion

Cuadro 6. Planeacién proceso Gestion de Produccién
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Herramienta 018

Planeacion de la Produccion

e 5 GPR-FO-001
S ne rg |a. INFORME DIARIO DE PRODUCCION
RO 01/10/2007
Documento :
Fecha elaboracion: Fecha Proceso: HOJA 1 DE 2
Salde antarior de frute (Kg) Salde Actual da fruto (Kg) PERDIDAS DIARIAS SOBRE RFF Y EFICIENCIAS. . N
Mata Bia Maz Afio
LIa MES ANO ACEITE ROTJO
Ejecutade | Presupuesto Ejecutad Pr sta | Ej do |TOTAL PERDIDAS ACELTE ROJO SOBRE RRF
Fruta Recibida EFICIENCIA EXTRACCION ACEITE ROTJO
Fruta Comprada
Fruta Procesada PALMISTE
Aceile Rojo Producido TOTAL PERDIDAS PALMISTE PRODUCIDO I I
% Extraccién Aceite Rojo EFICIENCIA EXTRACCION PALMISTE PRODUCIDOD I I
% Acider Aceite Rojo Producidae
% Humedad Acerte Rojo Producido ACEITE DE PALMISTE
% Tmpureza Aceite Rajo Producido EFICIEMECIA EXTRACCION ACELTE PALMISTE I I
% Acidez Aceite Rojo Despachado
% Humedad Acerfe Rojo Despachade Dia Mez Afie

% Tmpureza Aceite Rojo Despachada
Palmiste Producide

DESECHOS EM TOLVA (Kg)

DESECHOS EN TOLVA (%)

% Extraccién Palmiste Producido

FRUTO EN BASURA (Kg)

% Acidez Palmiste Producide
¥ Humedod Palmiste Producide

FRUTO EM BASURA (%)

HUMEDAD TOLVA + DIFERENCIAS BASCULA (Kg)

% Lmpureza Palmiste Preducide

Palmiste Comprado

% Acidez Palmiste Comprado

% Humedad Palmiste Comprade

% Tmpuraza Palmiste Comprado
Palmiste Procesado

HUMEDAD TOLVA + DIFERENCIAS BASCULA (%)

TUSA (Kg)

TUSA (%)

MOVIMIENTO DE VAGOMETAS

Promedio Vogonetas

Aceite Palmiste Producido

% Extraccidn Aceite Palmiste
% Acrdez Acerte Palmiste Producide

Vagenatas Procesadas

% Humedad Aceite Paimiste Producide

Vagenetas Reprocesadas

% Tmpureza Aceite Palmiste Producide
% Acidez Aceite Palmiste Despachado

% de reproceso

% Humedad Aceite Palmiste Despachado

% Tmpureza Aceite Palmiste Despachado

Torta Polmiste Producida

CAPACIDAD DE PROCESO ( TOMELADA DE FRUTO POR HORA)

CAPACIDAD DE PROCESO ( TOMELADA DE PALMISTE FOR HORA)

% Extracodn Torta Polmiste

% Aceite Torta Palmiste
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Modelo de instructivo puestos de trabajo:

DETERMINACION DE LA A

CIDEZ GPR-IN-001

Responsable del Proceso: Jefe de Calidad y Laboratorio

RO | 01-0ct-2007

10

"

12

13

14

El presente método de ensayo tiene por objeto determinar de la acidez de los aceites de palma y de palmiste.

Alcance

Este método de ensayo tiene cobertura sobre todos los ensayos de determinacion de acidez de los aceites de palmay
de paimiste que se realizan en el laboratorio del departamento industrial.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

o
Toma la muestra de acuerdo con |as frecuencias y etapas del
proceso establecidas.

Verifica que la muestra esté completamente liquida:

Si no esta completamente liquida:

Ablanda la muesfra mediante un calentamiento suave v
homogeneiza completamente.

Si esta completamente liquida continda con el paso 2.

Pesa 5 g + 1 g de muestra dentro del elernmeyer limpio y
seco, teniendo cuidado de no salpicar las paredes y |a boca
del mismo.

Registra el peso del aceite en el formato comespondiente

Mide 50 + 1 ml de etanol al 95% en volumen previamente
neutralizado y lo agrega al aceite pesado.

Calienta
pequefias.
Agrega 5 gotas de fenolftaleina al 1% e introduce la barra de
agitacion al elernmeyer.

Detfiene el calentamiento y agita la muestra.

la muestra hasta que se presenten burbujas

Liena la bureta con la solucién de hidrdxido de sodio 0.10 N,
hasta la sefial de cero ml.

Adiciona gota a gota el hidréxido de sodio a la muestra de
aceite, manteniendo la agitacion de la muestra, hasta lograr
un ligero pero definido cambio de color, el cual debe
permanecer por 30 seq.

Lee en la bureta el volumen de hidroxido de sodio 0.10 N
consumido en la titulacion y registra el volumen en el fomato.

Calcula el valor de la acidez mediante formula (ver calculos y
resultados) y registra el valor de |a acidez en el formato.

Al finalizar el segundo furno digita los valores de acidez del
aceite producido en el informe de laboratorio.

Cuando se determine la acidez de aceite para despachos el
analista de laboratorio debe llenar dos contramuestras de
aproximadamente 50 ml de aceite e identificarlas con los
resultados de humedad y acidez al igual que la fecha, los
datos del carrotanque y su fima; debe entregar una
contramuestira al en el momento del despacho y guardar la
otra, en el cajon del laboratorio destinado para tal fin

Documento

Instructivo para toma de muestras de aceite de
palma y de palmiste IND-IN-004.

Se deben mantener las condiciones de
titulacion indicadas en el presente
procedimiento, con el fin de evitar Ia

saponificacion del aceite, la cual puede ocurir a
altas temperaturas y con agitacion vigorosa.

IND-FO-002 Calidad de aceite de palma
IND-FO-030 Calidad del aceite de palmiste
IND-FO-039 Analisis de lodos

El etanol debe ser neutralizado (nstructivo IND-
IN-010), para evitar que interfiera en la
neufralizacion del aceite con hidréxido de sodio
0.10M

IND-IN-009
fenolftaleina

Instructivo  preparacion  de

La normalidad del hidréxido de sodio se debe
expresar con tres cifras decimales y se debe
valorar cada vez que se prepare dicha solucion
de acuerdo al instructivo IND-IN-007.
IND-FO-002 Calidad de aceite de paima
IND-FO-030 Calidad del aceite de palimisie
IND-FO-039 Analisis de lodos

El resultado de acidez se debe expresar con
dos cifras decimales.

IND-FO-041 Informe de laboratorio

Las conframuestras de aceite despachado
tienen vigencia de quince (15) dias. Pasado
este tiempo, el analista de laboratorio debe
eliminaras.

IND-IN-004, toma de muestras de aceites de
palma y de palmiste
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g DETERMINACION DE LA ACIDEZ GPR-IN-001

Responsable del Proceso: Jefe de Calidad y Laboratorio RO | 01-Oct-2007
MEDIDAS Y CONDICIONES GENERALES

Definiciones

Acidez: calidad determinada por el contenido de acidos grasos libres, expresada en porcentaje en peso de acido
palmitico (C;sH:,COOH), sobre eltotal de la muestra para el aceite de palma, y como porcentaje en peso de acido
laurico (C44H;;COOH) para el aceite de paimiste.

Neormalidad: Concentracion de una solucion expresada en numero de equivalentes de soluto por litro de solucion.
Titulacion: Proceso en el cual una solucion de concentracion conocida llamada solucion estandar, se agrega al
volumen medido de una solucion de concentracion desconocida hasta que la reaccion sea completa y asi
determinar la concentracién desconocida.

Saponificacién: significa “preparacion de jabon”. Los jabones son sales de acidos grasos que se producen cuando
las grasas y aceites se calientan con soluciones acuosas de bases.

Contramuestra: Muestra de aceite que se conserva para utilizara en |a verific acion de un resultado en caso de ser
necesario.

Documentos de referencia

Instructivo para toma de muestras de aceite de palma y de palmiste INDAN-004.

Instructivo preparacion y valoracion del hidroxido de sodio 0.10 N INDHN-007.

Instructivo preparacion de fenoftaleina al 1% en etanol al 95% IND-IN-009.

Instructivo neutralizacion del etanol al 95% INDAN-010.

Tabla de parametros |aboratorio IND-TA-001

Condiciones generales

El andlisis de acidez de aceite para despachos y aceite producido debe realizarse después de analisis de humedad.
Los recipientes a utilizar durante el ensayo deben permanecer limpios y secos.

Todos los registros deben llevarse con finta en forma nifida, legible, ordenada y aseada.

Cuando los parametros de este procedimiento no sean cumplidos se debe informar verbalmente al jefe de calidad.
Se debe cenfrifugar primero la muestra segun el procedimiento INDAVE-008 y separar la fase aceitosa obienida,
para determinar la acidez.

Frecuencias del analisis

Acidez aceites de palma y de palmiste terminados: una vez cada dos horas para el aceite de palma y una vez por
turno para el aceite de palmiste.

Acidez aceite de palma y de palmiste para despachos: cada vez que se realice un despacho de aceite de paima o
de palmiste.

Acidez de aceite de paima y de paimiste ailmacenado: Una vez al dia. en el primer furno.

Acidez aceite de palma y de palmiste degradado en los tangues de almacenamiento: cuando se requiera dar de
baja.

Calculos y resultados

256 xNormalidad NaOHxvolumen NaOH (ml)
peso muestra(g)

20xNaormalidad NaOH xvolumen NaOH (ml)
peso muestra (g)

Acidez aceite de palma =

Acidez aceite de palmiste =

Equipos, materales y herramientas Elementos de proteccion personal y seguridad industrial

- Bernmeyer - Se debe utilizar guantes de cuero para la manipulacion de las tusas
Bureta - Es recomendable transitar por fuera del area de manejo de vagonetas
Alcohol para evitar accidentes, y en todo caso se debe estar muy atento al
Etanol movimiento de vagonetas.
Plancha de calentamiento con | - Para facilitar el ransporte de las muestras se puede utilizar una bandeja
agitacion magnetica - Dentro del departamento Industrial ademas se debe usar casco y botas
Fenoftal eina de seguridad, protectores auditivos.
Pinzas, calculadora,
NaOH

Medidas ambientales
Los residuos solidos comunes generados deben ser almacenados de acuerdo a su tipo en las canecas ubicadas
en & laboratorio industrial
Los residuos organicos como la tusa debe ser dispuesta en campo
Se debe realizar un uso racional de los recursos naturales.
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Herramienta 019

Mantenimiento de Infraestructura del Proceso Productivo

Modelo formato programa de Mantenimiento:

S i n e rg i a PROGRAMACION MENSUAL DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

GPR-PG-001

RO

01-Oct-07

MANTENIMIENTO PROGRAMADO

MANTENIMIENTO EJECUTADO

FECHA
ITEM EQUIPO ACTIVIDAD PERSONAL PROGRAMA

CUMPLIMIENTO

FECHA
EJECUTADO

OBSERVACION
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Modelo formato hoja de vida equipos:

Sl n erg | a HOJA DE VIDA EQUIPOS IND-FC-061
GESTION DE PRODUCCION RO 01-0ct-07
EQUIPD: CODIGO DE MAQUINA:
MARCA: MODELO: TIPO:
SERIE: FECHA DE INSTALACION:
CAP NOMINAL: CAPACIDAD ACTUAL:
FUNCION DEL EQUIPO
PROVEEDOR: |
MOTOR ELECTRICO
TIPO SERIE VOL | AMP | KWW | HP [ _cosfl_ | RPM
| | \ |
P. ROD. 1 ROD. 2
REDUCTOR - BOMBA
MARCA TIPO [(Kw) LUBRICANTE ROD.1 [ ROD.2Z | ROD.3 | ROD.4 [ ROD.5
RPM IN RPM OUT RELACION SERVICIO
REPUESTOS
DESCRIPCION REFERENCIA CODGO CANTIDAD
RODAMIENTO
RODAMIENTO
CHUMACERA
CHUMACERA
LUBRICA(IéN EQUIPD TIPO DE LUBRICANTE APLICACION FRECUENCIA
DESCRIPCION DE ELEMENTOS Y PERIOCDOS DE RECAMBIO
PIEZA CANTIDAD FRECUENCIA ULTIMO CAMBIJQPROX CAMBIO |COMENTARIO
MANTENIMIENTOS REALIZADOS

SEGUIMIENTO
EQUIPO: TRANSPORTADOR REDLER BAJO TOLVA

FECHA DESCRIPCION DEL TRABAJO REALIZADO
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Herramienta 020
Control de Calidad

Protocolo de pruebas:

GPR-FO-001
PROTOCOLO DE PRUEBAS
RO | 01-Oct-07
REFEREMNCIA SERIE Fecha:
TECNICO QUE ENSAMBLO EL REGULADOR | TECNICO QUE REALIZAR PRUEBAS
|
REVISION VISUAL DEL REGULADOR REVISION
Distribucion cableado u uso de amarres plasticos
Conexiones , empalmes en tacos, hornas, tarjetas
Ajuste de transformadores, tarjetas v bornas
Soldaduras
PRUEBA DE FUMCIONAMIENTO REVISION
Encendido de las tarjetas correcto, medicidn de fuentes de alimentacion
Colocar fusibles correspondiente a la potencia vy werificar el encendido
correcto de los leds. ( en reguladores microcontrolador)
PRUEBA DE REGULACION REVISION

Verifica para reguladores de 3 pasos los rangos de entrada a 105,115,125
y para 4 pasos 95, 105, 115,125 deben estar a la salida en 115 voltios

VOLTAJE MEDIO DE
CALIBRACION DEL REGULADOR CALIBRACION / PORCENTAJE
DE CALIERACION

calibracidn del regulador de acuerdo a lo establecido en la orden de
produccion

BREACKER CORRIENTE BREACKER

El hreacker debe estar adecuado a la potencia

VARISTORES REVISION

Verificar el numero de varistores que debe llevar el regulador seaun la ficha
técnica gue corresponda

PRUEBA DE CARGAS REVISION

Alimentar la carga a la salida de regulador, aumentando carga resistivas e
inductivas verificando termperatura de os transfomrmadores

Calentamiento de disipadores de calor

TECNICO QUE REALIZA PRUEBAS JEFE DE PRODUCCION
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Modelo Programa de calibracion:

GPR-FO-000

Slnergla PROGRAMA DE CALIBRACION DE INSTRUMENTOS DE MEDICION

IMETRUMENTO INCIDENCIA SOBRF EL
= = ] +1  FRECUENCIA DN | ULTIMA FECHA [ = [=] unmADDE ) o =] =] muumm[J' PROGESD o [J' o [5] Frumor
PROCESD SIIHI’RDCFSd_ FQUIRG FﬁlllJlll’: DE ALIBRACION CALIERACI ESTADD VARIARLE A MEDIR! DIDA RANGO DF MEDICION @ CARATIN @ ROSC 1 p— f—" MARCA CANT L] e
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7.3.4 Gestion logistica

La organizacién debe establecer el enfoque con respecto a las compras y la manera
como se implementa para asegurar la calidad de los insumos, productos y servicios
requeridos.

Con el desarrollo de la monografia se presentaran herramientas para establecer
métodos y determinar indicadores para evaluar la gestion del proceso de compras y

manejo de inventarios.

Establecer metodologias respecto al manejo y desarrollo de sus proveedores y
subcontratistas y como se implementan en la basqueda del mejoramiento continuo

de la calidad de la organizacion, sus proveedores y subcontratistas.

Figura 13. Herramientas para la Gestion Logistica
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Planeacién del proceso Gestidn Logistica

Mision: Asegurar que los productos adquiridos cumplan con los requisitos de calidad previamente establecidos, a los precios mas favorables
optimo para &l buen desarrollo de la operacidn,

Asegurar el almacenamiento vy despacho de productos terminados.

Mantener la infraestructura en optimas condiciones para la operaciin.

S - Que? o Quién? Como? Cuando? PD_rql_Jé?
Descripcion de actividades Responsable Documentos Objetivos
Compras Proceso de adguisicion de bienes vy
servicios para el desarrollo de la GLO-PR-01 Procedimiento [T El K =Rl
operacion. Asistente de compras de compras productos
comprados
Evaluacion de|Procesn  para s=selecdonar, evaluar vy
Proveedores resvaluar los proveedores de productos) GLO-PR-02 Procedimiento Calidad de los
vy servidos gue afectan la calidad dell Asistente de compras de seleccion v evaluagon =
. producto. de proveedores proveedores

Almacenamiento y| Garantizar las condicones adecuadas de
Despachos almacenamento, cotrol de materiales y GLO-PR-03 Procedimiento

=
[&]
E
2}
(L]
o
-
=
=]
E
7]
T}
(L]

despacho de mercancias. Allrisalsteir:fniiit 0 de almacenamiento y t_,adgciagcﬁl LCIE
' control de materiales Spachas
Infraestructura Proporcionar ¥ mantener =]
infragstructura  necesaria  para |3 GLO-PG-01 Programa de Fallas de |a
operacian. Asistente de Infraestructura mantenimiento de -

infarestructura infraesiructura

Cuadro 7. Planeacién del Proceso Gestion Logistica
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Herramienta 021

Gestidn Logistica

Sinergia.

SINERGIA LTDA.
GESTION LOGISTICA (GLO)
GLO-PR-001 Procedimiento para la compras de bienes y servicios

Version: 0

Autor: Maria Teresa Segura Segura
Aprobado por: Eder Padilla

Fecha: 01-Oct-2007

Departamento responsable: Director Gestidn Logistica

Sinergia [ida se reserva todos los Pagina 1de 4 GLO-PR-001 RO Procedimiento para la compra de
derechos bienes o servicios
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Sinergia

1.0 Objetivo

El objeto de este procedimiento es establecer los pasos para realizar la compra de bienes y
servicios requeridos para la operacion y funcionamiento de los procesos productivos y
administrativos de la empresa.

2.0 Alcance

Este documento tiene cobertura sobre todos los Departamentos que requieran bienes y
servicios para la gestidn y operacion de sus diferentes procesos.

3.0 Definiciones

Requisicion: Es el documento oficial para formalizar la solicitud de compra de un bien a
Servicio.

Especificaciones técnicas: Descripcion “Completa y Detallada”™ de las caracteristicas
técnicas del bien o servicio requerido, cuyo objetivo es idenfificar en cuanto a materiales,
dimensiones, calidades, acabados, vaoltajes, referencias, etc.

Condiciones comerciales: Descripcion de los aspectos comerciales requeridos para la
oferta de un bien o servido: forma de pago, vigencia de la oferta, disponibilidad del
material ¢ servicio en sitio, sitio de enfrega, garantias naturales, etc.

Condiciones Juridicas: Descripcion de las garantias adicionales requeridas en una
compra de bienes o servicios para asegurar la inversion. Estos conceptos obedecen a
criterios preestablecidos y ajustados especificamente para cada compra por el
departamento Juridico en funcidn de los intereses de la compafiia y asociados al riesga
implicito como son: Pdlizas, Multas, efc.

Cotizacion: Es la oferta comerdal que hace el proveedor en respuesta a la invitacion a
cotizar; esta debe incluir todos los aspectos técnicos, comerciales y juridicos previstos.

Documentos de compra: documentos escritos mediante los cuales se oficaliza la
intension de compra y se informa el oferente seleccionado.

* Orden de servicio (O/8) /| compra (O/C): Documento mediante el cual se
solicita a un proveedor la prestacion de un servicio o la adquisicion de un bien
respectivamente.

s Contrato: Documento que se elabora cuando se adquiriere en la mayoria de los
casos un bien o servicio cuyo valor supere el limite establecido para las drdenes
de compra/servicio.

Pagina 2 de 4 GLO-PR-001 RO Pro

dimiento
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Sinergia.

Proveedor EXCLUSIVO: Proveedor (nico de un bien o servicio en el mercado
(Representantes exclusivos para la region o pais).

Caja Menor: prevision de dinero gque se designa para atender compras de menor cuantia
que tengan cardacter de imprevisibles, imprescindibles o inaplazables para la normal
administracion y que por su naturaleza o urgencia no da lugar a los procedimientos
normales previstos por la empresa para las compras de bienes o Servicios.

4.0 Condiciones Generales

Mediante el presente documento se establecen los criterios generales para la
gjecucion de las compras de bienes y servicios demandados por la compafiia, su
coordinacion con los proveedores y las generalidades legales y econdmicas de
contratacion.

Los montos de aprobacion para la compra de bienes o semicios se describen a
continuacion:

Instancia de Aprobacion ~ Desde Documentos requeridos
) ) 1 Cotizacion, Orden de
Director GLO %1 %50 Millones Compra
] ) 2 Cotizaciones, Orden de
Gerente %50 Millones 200 Millones Compra
Comité de Compras 200 Millones  (en adelante) |3 Cotizaciones, Contrato

Toda requisicion de compra de un bien o servicio debe estar respaldada por una
reserva o asignacion presupuestal y la gestion para normalizar este prerrequisito es
responsabilidad del salicitante.

©

alida sereservatodos los Pagina 3 de 4 GLO-PR-001 RO Frocec
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Sinergia.

5.0 Descripcion de actividades

Actividad

1 Responsable

1 Funcionario Realiza la requisicion del producto.

acuerdo al monto.

2 | Asistente de Captura o rechbe la requisicion aprobada del bien o del
Compras. servicio.
3 | Asistente de Verifica existencias del producto solicitado en almacén. Procedimiento de
Almacén. Si tiene exstencias realiza la entrega de los materiales en | almacén.
inventarios y genera reporte de requisicidn por las unidades
faltantes.
Si no tiene exstencias genera reporte de requisicion por el
total de las unidades.
4 | Asistente de Ingresa la informacién en el cuadro de seguimiento y control | Cuadro de control de
Compras. de compra de bienes o servicios compras
5 | Asistentes de De acuerdo con las requisiciones asignadas, incluye tiempo | Cuadro de control de
compras de aprovisionamiento, elabora invitaciones a cotizar y los | compras
términos de referencia cuando _sean necesarios.
6 | Asistentes de Envia invitaciones a cotizar a los proveedores establecidos | Invitacion a cotizar
compras en el listado maestro de proveedores. Listade maestro de
proveedaores
7 | Asistentes de Consolida ofertas recibidas, revisa documento y envia para | Cuadro comparativo
compras aprobacion al ordenader del gasto corespondiente de | de ofertas

8 | Ordenadorde gasto

Revisa los documentos, los aspectos generales de la
negociacion y la sustentacidn de la asignacidn por parte del
Jefe respectivo:

*+  Siesta de acuerdo firma el cuadro comparativo y aprueba
la asignacion de la compra y retoma documentos para
continuar con la instancia correspondiente (politica de
cormpras por montos)

*  Sino esta de acuerdo devuelve los documentos y solicita
aclaraciones wo ajustes.

Orden de compra

9 | Asistentes de Tramita la compra respectivo. Si el producto no se consigue | Procedimiento  para
compras en el pais inicia el proceso de importacion. importaciones
10 | Juridico Si se determina la necesidad de elaboracidn de un contrato, | Cobtrato
solicita al Dpto. Juridico su elaboracién v comrespondiente
legalizacidn con el proveedor.
11 | Asistentes de Realiza seguimiento a la compra e Ingresa el estado de la | Cuadro de control de
compras compra en el cuadro de control. De este modo se podrd | compras
consultar el estado del requerimiento.
12 | Asistente de Recibe el producto, verifica las especificaciones establecidas | Calificacion de las
Almacén. en la orden de compra y califica la copra. compras.
13 | Proveedor Radica factura para procedimiento de pagos Procedimiento de
pagos

GLO-PR-001 RO Pre
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Orden de compra:

AUTORIZADO POR
GESTION LOGISTICA

Si . GLO-FO-001
ORDEN DE COMPRA MANUAL
Ine rg la RO 01/10/2007
SINERGIA Nit.
ORDEN DE COMPRA N°
SENORES
DIRECCION
NIT
TELEFONO
CIUDAD FECHA OC: DA MES  AflO
LUGAR DE ENTREGA - FECHA ENTREGA: DA MES  ARlO
FORMA DE PAGO -
FLETES:
ENVIE EL MATERIAL QUE SE ESPECIFICADE ACUERDO CON LA COTIZACION PRESENTADAPOR USTED
ITEM | UND | CANT. DESCRIPCION V. UNITARIO IVA V. TOTAL
OBSERVACIONES : SUBTOTAL -
DESCUENTO % -
SUBTOTAL -
IVA -

RETEMNCION %

VA RETENIDD

METO A GIRAR
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Calificacion de las compras:

. : CALIFICACION DE DESEMPENO DE PROVEEDORES PARA GLO-FO-002
Sine rgla COMPRAS GENERALES DE BIENES Y SERVICIOS ro | 01Ot
. Provesdor: Wumero decumen to:
Descripcion del producto o servicio comprado: Departam ento:

Fecha dela evaluacion

Calificacitn de desempefio

Aspecto 2 evaluar Critztio Cumple Fima

Comercial Cumplio las feches de entrega establecidas

Cumplio lzs cantidades establecidas

Cumplio en documentacion solicitada.

Atendio oportunamente las selicimdes o mquistudes.

Téenico Cumplio las especificaciones de producto o servicio
establzcidas

Condiciones de Seguridad Cumplimisnto de las condicionss de Seguridad Industrial

Industrial requeridas

Condiciones ambientales Cumplimiente de las condiciones ambientales requeridas

Calidad Cumplmisnto con los requisitos de calidad.

Obszervaciones:
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Herramienta 022

Seleccion de proveedores

Sinergia.

SINERGIA LTDA
GESTION LOGISTICA (GLO)
GLO-PR-002 Inscripcion y Desarrollo de proveedores.

Version: 0

Autor: Maria Teresa Segura
Revisado por: Eder Padilla

Fecha creacion: 01-Oct-2007

Departamento responsable: Director Gestion Logistica

SIMERGIA sz s erva todos los derachos Pigina 14ds3 GLO-PEAO0Z B Sselecoitm, evaluaciin vre
svahiacion de Provesderss.
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Sinergia

1.0 Objetivo

Desarrollar un portafolio de proveedores que cumpla con los requisitos
establecidos par la organizacion en un marco de relaciones gana-gana.

2.0 Alcance

Este procedimiento tiene cubrimiento para todos los oferentes de bienes o
servicios que deseen pertenecer al portafolio de proveedores de la organizacion.

3.0 Definiciones

Seleccion de Proveedor: Proceso mediante el cual se escogen los
proveedores de bienes y servicios para la Empresa.

Evaluacion de Proveedores: Proceso de verificacion y valoracion de la
informacian inicial suministrada por los aspirantes a proveedores de la empresa.
La cual es considerada para su ingreso en el portafolio de proveedores y
requisito indispensable para su inscripcion en el maestro de proveedares.

Evaluacion técnica: Proceso de valoracion detallado de la informacion
técnica de los aspirantes a proveedor en los aspectos de Calidad, Sistemas de
Gestion, Administracion y ofros. La cual es requisito para aquellos que se
determine pueden tener un impacto relevante en la Organizacidn sus procesos y
productos.

Calificacion de desempeiio: Es la evaluacidn del cumplimiento del
proveedor con los bienes y servicios comprados o confratados y con todas las
condiciones Técnicas, Comerciales y Juridicas pactadas inicialmente segn
documento de compra.

Proveedor: Persona natural o juridica, que se encuentra en capacidad de
suministrar un producio o servicio y que hace parte del portafolio de proveedores
de la organizacion.

Portafolio de proveedores: Es un documento que presenta el listado
oficial, actualizado y categorizado de proveedores, que estan en capacidad de
cubrir los requerimientos de proveeduria de Bienes o Servicios de la Empresa.

Programa de Desarrollo de Proveedores: Plan de trabajo encaminado
a coordinar actividades que faciliten la evolucién de los proveedores de mayor
interés para la compafia. Con el animo de procurar su mejoramiento continuo y
llevarlos a la mas alta categoria.
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Sinergia.

4.0 Condiciones generales

Todo proveedor debe cumplir un proceso de evaluacion preliminar el cual esta
orientado mediante el documento Solictud Inscripcion de Proveedores.

Conjuntamente con la solictud de inscripcion todo proveedor debera adjuntar la
informacién requerida como cbligatoria y aquella adicional que se considere
pertinente.

La busqueda de proveedores puede acudir a medios como Intermnet, Anuarios,
Directorios o referenciacion con ofras empresas.

En el formato Soliciud Inscripcon de proveedores (GLO-FO-026) en
documentos adjuntos se marcan con un asterisco (%) los documentos
obligatorios, y con (*v) los documentos obligatorios variables | que segln
concepto del evaluador dependeran del volumen de compra y del impacto sobre
los procesos.

En la evaluacion preliminar efectuada por GLO se debe tener en cuenta una
Pre-clasificacion del proveedor teniendo en cuenta el volumen de compras
posible segun historicos, v la criticidad sobre los procesos afectados.

La evaluacion del impacto de los bienes o servicios ofrecidos por el aspirante a
proveedor, sobre el sistema de gestion debe ser valorado hacia la determinacion
y clasificacion de aquellos proveedores que puedan ejercer un impacto REAL y
DIRECTO sobre:

1. La CALIDAD de los productos o servicios comerdalizados por la empresa.
2. Los aspectos AMBIENTALES controlados por la empresa.
3. Los aspectos de SEGURIDAD INDUSTRIALY SALUD OCUPACIONAL.

Si el impacto es ALTO en cualquiera de los aspectos se aplicara evaluacion al
proveedor.

Una vez ingresado un proveedor en el portafolio de proveedores se le debe
calificar su desempefio en cada entrega de bienes o servicios. Esta labor es
determinante para orientar objetivamente el programa de desarrollo de
proveedores y garantizar asi un mejoramiento continuo del portafolio.

La reevaluacion se realizard anualmente.
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Sinergia.

5.0 Criterios y mecanismos de evaluacién.

Para la evaluacion de los proveedores de ALTO impacto se establecen los
siguientes criterios:

Sistema de gestion de Calidad cuando:

* Compra de materia prima
* Servicios que afecten directamente el proceso productivo.

Si el proveedor presenta certificacion de entidad acreditada no se requiere la
evaluacion y obtendra la totalidad del puntaje.

Sistema de Gestion de S& SO cuando:

* Caontratistas de obras civiles 0 montajes de equipos cuyas labores se realicen
dentro de las instalaciones de la organizacion.

* Contratistas de mano de obra

Si el proveedor presenta certificacion de entidad acreditada no se requiere la
evaluacion y obtendra la totalidad del puntaje.

Sistema de Gestion Ambiental cuando:

* Contratistas que apliguen productos guimicos

* Contratistas cuyas labores se desarrollen dentro de las Instalaciones de la
organizacion y puedan afectar significativamente el medio ambiente.

* Proveedores de servicios de disposicion de recursos.

Si el proveedor presenta certificacion de entidad acreditada no se requiere la
evaluacion y obtendra la totalidad del puntaje.
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6.0 Descripcién de actividades

Sinergia.

1 Actividad Observacion
1 | Asistente de | ldentifica proveedores a través de blsqueda
Compras. permanente o mediante presentacion directa de los
mismos.
2 | Asistente de | Solicta al proveedor diligenciar  formato  de | Formato  Inscripei
Compras. inscripcion v anexar documentos establecidos. de Proveedores
Tabla de document|
requeridos
3 | Asistente de | Verifica informacidn y documentos recibidos, clasifica | Procedimiento
Compras. el nivel de impacto del proveedor. almacén.
4 | Director de Gestidn | De acuerdo con el nivel de impacto, realiza | Evaluacion
Logistica. evaluacion a los proveedores establecidos como de | proveedores.
ALTO IMPACTO.
5 | Asistentes de | Los proveedores aprobados se incluiran en el | Cuadro de control
compras portafolio de proveedores. compras
6 | Asistente de | Se comunica a los proveedores aprobados su
Compras. ingreso en el porafolic de proveedores de la
organizacion .
7 | Asistente de | Se invitan a los proveedores a cotizar de acuerdo
Compras. con el procedimiento de compras.
8 | Asistentes de | Cada compra realizada debe ser calficada como | Calficacion de
compras parte de la evaluacidn del proveedor. compras
9 | Director de Gestidn | Anualmente se realiza la re-evaluacidn a los | Evaluacion
Logistica. proveedores de ALTO IMPACTO. proveedores
10 | Asistente de | De acuerdo con las calificaciones obtenidas se
Compras. actualiza el portafolio de proveedores.
1 Director de Gestion | Los resultados de la evaluacidn se envian al | Comunicacidn
Logistica. proveedor a manera de sugerencia para la mejora. resultados.
Las mejoras seran tenidas en cuenta como parte de
la calificacidn.
12 FIN
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Evaluacién de proveedores:

FORMATO PARA EVALUAGCION TECNICA DE | GLO-F0-004

- PROVEEDORES REV. 0 |,:,1_,:,,:t_,:,?
INFORMACION GENERAL
FECHA DE VISITA: | NIT: |
RAZON SOCIAL DEL PROVEEDOR: |
CIUDAD: | | DIRECCION| | TELE|

LINEA DE NEGOCIO:

GRUPO EVALUADOR DE INDUPALMA: (Nombre / Cargo)
1.

2.

3.

REPRESENTANTES DEL PROVEEDOR: (Nombre / Cargo)
1.

2.

3.

TIPO DE VISIT A: APROBACION:
(De ingreso a Portafblio

1. INFORMACION DE PLANTA

1.1. PERSONAL Y PUESTO DE TRABAJO

AUDITORIA:
(De Seguimiento)

CONCEPTO

1.1.1. Personal Calificado para las funciones que desempefian

1.1.2. Mangjo de programas de capacitacion

1.1.3. Programa de conunicaddn y bienestar

1.1.4. Programa de entrenamiento

12. INFRAESTRUCTURA

CONCEPTO

12.1. Estado general

12.2. Organizacion, sefializacion v demarcacion areas de trabajo.

12.3. Mangjo de materiales (BPM)
124, Condiciones de almacenamiento v bodegaje
12.5. Capacdad de crecimiento

13, ASEO

CONCEPTO

13.1. Limpieza general de la planta

13.2. Equipos v dreas designadas para recoleccion de residuos

13.3. Control impieza de equipos
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dla FORMATO PARA EVALUACION TECNICA DE
- PROVEEDORES

GLO-FO-004

REV. 0 |01-Oct-07

1.1. MAQUINARIA Y EQUIPOS

CONCEPTO

1.1.1. Estado general de las maquinas v equipos.

1.1.2. Nivel tecnoldgico de equipos v maquinania.

1.1.3. Tipo de mantenimiento (preventivo, correctivo)

1.2. PRODUCCION

CONCEPTO

12.1. Buenmanejo de normas de produccon

12.2. Flyjos de proceso logicos

12.3. Controles de proceso establecidos
124, Sistemas de rotulacion tanto en el proceso como en el almacenamiento
12.5. Control de la trazabilidad del producto

PUNTAJE INFORMACION DE PLANTA (100 sobre 300puntos)___________|

2. ASEGURAMIENTODE CALIDAD

2.1. LABORATORIO CONTROL DE CALIDAD

CONCEPTO

21.1. Sistema de Gestion de Calidad

1.2, Condiciones generales del laboratonio

1.3. Equipos adecuados para la mediddn

1.4. Control calibracién de equipos

1.5. Especificaciones de productos (documentados v archivados)
1.6. Tienen muestras de retencion ( si aplica por linea de negodo)

bt bd b b b

2. ANALISIS REALIZADOS

[m] ]

ONCEPTO

2.1. Exigen certificados de anilisis de insumos

. Realizan anadlisisa las matenias primas

Realizan inspecciones al inicio del proceso

Realizan inspecciones durante el proceso

Realizan andlisis de producto terminade de acuerdo a especificaciones

Elaboran v envian certificados analificos de sus productos

Por cuanto tiempo se archivan los documentos de producdon (ciffa en afios)

b | b | b B2 b2 b b b2
balba|bafba ko ko
o | =g o e e L

Preparacién y/o nivel académico del personal de Assguramiento de Calidad

PUNTAJE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD (70 sobre 200 puntos) [:I

3. MEDIO AMBIENTE, SALUD OCUPACIONAL Y SEGURIDAD INDUSTRIAL

3.1, CUMPLIMIENTO NORMASLEGALES
CONCEPTO

3.1.1. Sistema de Gestidn Ambiental

3.1.2. Cumplimiento de la legislacion ambiental aplicable

3.1.3. Programas, Medios v Equipos para €l control del impacto ambiental de sus procesos

314 Sistema de Gestion en Salud Ocupacional v Seguridad Industrial

3.1.5. Cumplimiento de la legislacidn en SISO,

3.1.6. Procedimiento de manejo de emergencias

3.1.7. Tiene programa de capadtaddn orientado a Medio Ambiente, v SISO
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(1a. | FORMATO PARA EVALUACION TECNICA DE | GLO-FO-004
- PROVEEDORES —_—

01-0ct-07

1.1.1. Elementos de proteccon personal
CONCEPTO 112 345
1.1.2. Sefializacidn (dreas, riesgos, normas, etc.)

1.1.3. Condiciones fisicas v ambientales (luminacion, temperatura, humedad, etc.)
1.1.4. Prevencidn riesgos de acadentalidad

PUNTAJE MEDIO AMBIENTE Y SEGURIDAD INDUSTRIAL (55 sobre 200 puntos) |

2. NIVEL TECNOLOGICO

2.1. LIDERAZGO TECNOLOGICO
CONCEPTO 12 3415
21.1. Procesos asistidos por computadora (CAD, CAM, CAE, etc)

. Modelos v prototipos (desarrollos propios)

. Capacidad para el desarrollo: De moldes - roqueles - artes (segin sea €l caso)
4. Especializacidn del re curso humano

. Sistemmas de informacién v tel ecomunicaciones

(R S R )
e e
IR N )

22, CONTROL DOCUMENTOS ¥ DATOS
CONCEPTO 1|2 3|4|5
22.1. Planoteca

222, Procedimientos de prugha

22.3. Control de informacion v datos

224, Sistema de control de documentos v archivos

PUNTAJE NIVEL TECNOLOGICO (45 sobre 100puntos) ||

3. INFORMACION COMERCIAL

3.1. CONCEPTOSEBASICOS Y GENERALIDADES
CONCEPTO 12 3|45
3.1.1. Conoce bien a sus proveedores

3.1.2. Gestiones para controlar precios y garanfizar el suministro con sus provesdores
3.1.3. Fadlidades v Flexibilidad en condicones comerciales

314 Tiempos de entrega

3.1.5. Capacidad de reaccion a las Urgencias

3.1.6. Asignacion de un gjecutivo de cuenta

3.1.7. Capacidad de transporte para distnbucion de pedidos

PUNTAJE INFORMACION COMERCIAL (35 sobre 100 puntos) ______|

4. INFORMACION ADMINISTRATIVA

4.1. CONCEPTOSEBASICOS Y GENERALIDADES
CONCEPTO 12 3|45
4.1.1. Estructura organizacional

4.1.2. Misién y Visidn daramente definidas

41.3. Descripcion de cargos.

4.1.4. Politicas administrativas (Manuales v Procedimientos)

PUNTAJE INFORMACION ADMINISTRATIVA (20 sobre 100 puntos) [:I
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GLO-FO-004

») 14 FORMATO PARA EVALUACION TECNICA DE
B PROVEEDORES REV. 0 |01-0ct07
1. INFORMACION GENERAL (NO CALIFICABLE)
1.1.1. No de empleados? | Planta= C. Calidad = Admin = Total =
2. Tienen Sindicato?
3. Que porcentaje de 1a ventas totales representa INDUPALMA parala Compafiia?
1.1.4. Prindpales Clientzs?
1.1.5. Principales Competidores?
2. RECOMENDACIONES
PLANTA
ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD
MEDIO AMBIENTE
Y SISO
NIVEL
TECNOLOGICO
COMERCIAL
ADMINISTRATIVA
3. CALIFICACION*
ASPECTO EVALUADO Puntos Maximos | TUB®S 9% Obtenido
Obtenidos
1.PLANTA 300
2. ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 200
3.MEDIO AMBIENTE Y SEGURIDAD INDUSTRIAL 200
4. NIVEL TECNOLOGICO 100
5. COMERCIAL 100
6. ADMINISTRATIVA 100
TOTALES 1000

* Adidonalmente a esta punfuacion porcentual, en ninguna de las areas evaluadas debera estar por debajo del 30%.

4. CLASIFICACION

Prov. % total
CONCEPTO Categoria _Obtenido COMENTARIO
SOBRESALIENTE 1 700 - 1000 Proveedor atamente confiable, cumple pefectamente los requerimientos para

asegurar una calidad permanente en sus produdos o serucios. (Certficado).
Proveedor confiable, cumple sstisfacionamente los requenmienios pars ofrecer

APROBADO 2 600 -700 caldad en sus productos o senicios — con algunas mejoras en SUS Procesos en
un corte o mediano plaze podra aspirar a la Cefificacidn.
Proveedor de regular confisbiidad, sus produdos o servicios deberan ser

DEFICIENTE 3 400 -600 sometidos a rigurosos analisis y controles, para poder ser considerade dentro del
portafolic (baj compromiso de mejorar en un penedo determinado)

- - - - -
RECHAZADO 1 <00 Proveedor NO CONFIABLE no posee un sistema que garantice la calidad de los

producios o senicios ofrecidos. DESCARTAR
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FORMATO PARA EVALUACION TECNICA DE
PROVEEDORES

GLO-FO-004

REV. 0 |01-Oct-07

OBSERVACIONES:

FIRMAS GRUFO EVALUADOR

GRUPO EVALUADOR DE INDUPALMA: (Nombre / Cargo / Firma)
1.

2.

3.
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Portafolio de proveedores:

Sinergia

PORTAFOLIO DE PROVEEDORES

GESTION LOGISTICA

CLASIFICACION
GLO-F0-003
Prov. % total
RO 01-0ct-07 )
CONCEPTO Categoria_| Obtenido COMENTARIO
oresdor alamente confsle, cumple perfectomante los requriniatos pra acegurar una calidad pomancate on =]
SOBRESALIENTE 1 001000 oramion ot (oatientuy - F e 1o redurimior pas 3609 prmn
APROBADO . s 70 |Freeser conmet, i st gt pes s vt n s prsson o s -
Proreedor de regulr cofiabilidnd, s productos o sevicios deberi e somtides  iunosos i y contles, par]
DEFICIENTE 3 400-600 [poctr e comia e e v 7 ot
Provasdor N0 CONFIAGLE o pacos wh sistoms que qunaics o slidud 4 oz produsos o sariins ofrcidor
RECHAZADO 4 <00 forscarrar
CALIFICACION
FICADO n o PRIMER DO ERCER ) PROMEDIO
ACEPTADO RECHAZADO
INSCRIPCIO DESEMPENO RIMESTR RIMESTR RIMESTR RIMESTR o
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Herramienta 023

Almacenamiento y Despacho de Mercancias

Sinergia.

SINERGIA LTDA.
GESTION LOGISTICA (GLO)

GLO-PR-003 Procedimiento para el Almacenamiento y
Despacho de Mercancias.

Version: 0

Autor: Maria Teresa Segura
Aprobado por: Eder Padilla

Fecha creacién: 01-Oct-2007

Responsable del proceso: Asistente de Almacenamiento v Despachos

SINERGIA LTDA. se reserva todos los derechos Pagina 1de & GLO-PR-003 Procedimiento de Almacenamiento y
Despacho de Mercancias.
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Sinergia.

1.0 Objetivo

Definir la metodologia para realizar el ingreso, ensayo y/o inspeccion de
mercancias en el Almacén, asi como su entrega a los distintos usuarios,
para garantizar una operacién rapida, segura, confiable gue permita un
adecuado control en el portafolio de inventarios, asi como el seguimiento
de los requerimientos solicitados, su documentacion, especificaciones
técnicas, etc.

2.0 Alcance

Aplica a todos los insumos, materia prima, elementos, equipos, que se
requieren en el proceso productivo que se encuentran disponibles en las
bodegas o Almacén, igualmente tiene cobertura sobre los elementos que
vengan referenciados por catalogos, planos o diagramas.

3.0 Definiciones

Articulo: Cualquier pieza aislada o separada.

Ubicacion: Area definida en forma alfanumérica para la respectiva
estanteria.

Muestra: Una unidad o porcidén de una mercancia con el propdsito de
evaluar su calidad y aplicabilidad a un proceso.

Requisicion: Solicitud o pedido generado por el usuario o cliente interno a
través del sistema automatizado del portafolio de inventarios, o formato
manual segun el caso.

Devolutivo: Todo articulo, elemento o activo que es otorgado a un
funcionario para el normal desempefic de sus labores y que una vez
cumplido su ciclo de vida util es retornado al almacén para proceder a dar
de baja mediante un acta.
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4.0

Sinergia.

Condiciones Generales

5.0

Entre las condiciones gue se deben tener en cuenta para la entrada de los
materiales al almacén tenemos:

= Toda mercancia que ingrese al almacén debe contar con su
documentacion completa para legalizar su ingreso.

Para el despacho o salida de los materiales disponibles en bodega hacia
las areas o usuarios, las condiciones generales son:

= Para la entrega de materiales se debe utilizar el método PEPS
(Primeras en Entrar Primeras en Salir), con el fin de que la mercancia
no presente deterioro por demasiado tiempo almacenado.

= Toda entrega de material que realice el almacén, debe ir soportada
por su respectivo documento (salida de almacén)

Condiciones Ambientales

Cuando se detecten dermames de productos por dafio en su empaque, se
debera hacerse un reempacado del producto, identificandolo nuevamente para
evitar pérdidas o deterioro de los mismos.

En caso de derrames ¢ fugas de productos contaminantes, agrogquimicos, etc_,
se debe colocar sefial de peligro alrededor del area contaminada y colocar
obstaculos gque eviten la expansion usando matenales absorbentes (Asermrin,
arena, tierra), regando sobre el producto v recoger en forma cuidadosa
utiizando los elementos de proteccion necesanos en cada caso. Botas de
caucho, guantes de cuero, mascarillas, guantes de caucho, mascarilas,
delantales o petos, respiradores, gafas de ventilacion, bragas de tela, etc))

Solo se pueden recibir productos en el almacén que tengan la ficha técnica, de
los contrario se debera devolver al proveedor.

En las operaciones de limpieza y aseo se debe usar materiales absorbentes con
el fin de evitar la presencia de humedad que deteriore los elementos
almacenados.

Los liquidos o materiales que puedan resultar afectados por las varaciones de
temperatura deben ser almacenados en lugares provistos de aire acondicionado.

Mo se permite fumar en el almacén vy en las bodegas en general.
Para todos los productos, articulos que tienen rotulado se debe tener cuidado de
no dafario, de modo que se conserve completo y siempre visible.
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Sinergia.

6.0 Condiciones de Seguridad Industrial y Salud
Ocupacional

Las Bodegas deben contar con un numero de equipos v dispositivos adecuados
para combatir incendios, los cuales deben estar ubicados estratégicamente, para
permitir un acceso rapido y que sean usados de una manera facil.

Los pasillos, pasadizos o comedores intemos deben estar libres de obstaculos
para faciltar el acceso y transito en le almacen.

Las instalaciones eléctricas del almacén deben ofrecer las condiciones necesarias
en el disefio y ubicacién que garanticen la seguridad del personal y de la planta
fisica.

El personal que manipula materiales con bordes cortantes, sustancias comosivas,
toxicas, o cualquier otro elemento que pueda causar lesion o dafio en la salud, en
el proceso almacenamiento, manejo, embalaje, preservacion, recepcion y entrega,
hara uso de los elementos de seguridad personal necesarnos segln el caso.
(Guantes de caucho, botas de caucho, delantales o petos, guantes de cuero,
bragas de tela, mascarnllas, respiradores, gafas de ventilacion, etc.)

En ningun caso se permite a un trabajador levantar cargas u objetos en hombros
que exceda 50 Kg., Cuando se trate de cargas u objetos con peso superior a 50
Kg el trabajador debe recumir a ayudas mecanicas (Zomas manuales, estibadores,
gruas, etc.) o solicitar la conformacion de brigadas de apoyo.

Cuando se requiera levantar o transportar materiales (cargar) se realizara esta
operacion con los siguientes pasos:

= Situarse frente al objeto con los pies separados para adoptar una posicion
firme.

* Inclinarse para alcanzar el objeto doblando las rodillas, pero conservando
el torso Recto.

= Levantar el objeto gradualmente realizando la mayor parte del esfuerzo
con los musculos de las piernas y de los hombros.

= Eltrabajo pesado se hara con dispositivos mecanicos si es posible, o con
la Ayuda de otros trabajadores.

» Cuando el levantamiento de cargas se realice en cuadrila, el esfuerzo de
todos debera coordinarse y un solo trabajador debe dar las 6rdenes.

» Las cajas 0 sacos se manejaran tomandolas por las esquinas opuestas,
estando el trabajador en posicién erecta para llevar el saco a su cadera y
vientre, balanceandolo hasta ponerlo en el hombro y después colocar la
mano en la cadera para guardar el equilibrio, cuando deposita la carga se
invertira el proceso siempre que sea posible el método enunciado.

SINERGIALTDA. s
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Sinergia.

7.0 Actividades para el Almacenamiento

Ingreso y verificacion de mercancias al almacén

Responsable

1 Asistente de
almacén.

2 Asistente de
almacén.

Actividad

Documento

Recibe vehiculo con mercancias, ubicandolas en el modulo de
rec epcion.

Verifica las mercancias recibidas relacionados en la remision
hace las observaciones a que haya lugar y firma en sefial de
recibido despachando al ¢conductor del vehiculo.

Inspecciona la mercancia asi:

Confronta lo recibido fisicamente contra lo facturado o
remisionado y verifica que corresponda a lo pedido en la Orden
de Compra. que esie de acuerdo a las especificaciones y si
encuentra novedades registra con una X en el formato de
remision de mercancia en casilla Sl y realiza el registro de las
novedades correspondientes.

Fima v sella la remisién de mercancias, la factura con su copia
en sefial de inspeccionado.

Si no encuenfra novedades registra con una X en el formato de
remision de mercancia la casila NO, firma y sella los
documentos en sefial de recibido e inspeccionado
satisfactoriamente y traslada al asistente de inventarios o
auxiliar de almacén.

Si para la inspeccion de los elementos. se requiera de un
concepto especifico del area que solicito el elemento, informa al
responsable para u verificacion.

Factura de venta,
QOrden de compra,
Remision.

3 | Ayudantes de
Almacén

Procede a identificar y a ubicar la mercancia asi:

Si el producto tiene la ubicacion establecida en el comprobante
de entrada, localiza el estante y hace la ubicacion respectiva
colocandole la respectiva tarjeta de identificacion del producto si
la requiere.

Si el producto no tiene la ubicacién en el comprobante, le
establece su ubicacion, hace la anotacion en la entrada del
almacén, identifica el producto con la tarjeta respectiva y luego
actualiza la informacion en el portafolio de inventarios

Una vez ubicada la mercancia retorna los documentos al
auxiliar de almacén para su archivo.

4 Auxiliar de
Almacén

Archiva la copia de la entrada de almacén, |a copia de la orden
de compra, la copia de la factura y remisiones silas hay.

SINERGIA LTDA. s
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Sinergia.

8.0 Actividades para el Despacho

Entrega o despacho de elementos disponibles en el almacén

Responsable Actividad Observacion

Genera requisicion a través y reclama mercancia en  Requisicion
el almacén.

1 Solicitante

Atiende al solicitante por el area de despacho y si
los articulos solicitados presentan existencias:

2 Ayudante de Almacén

Hace la asignacion de la reguisicion solicitada, en el
portafolic de inventarios 6 entrega de los productos
solicitados.

3 Ayudante de Almacén Imprime |a salida de almacén, localiza la mercancia y  Salida de almacén
procede a entregarla al usuario, entrega con firma y
sello.

4 Solicitante Recibe la mercancia. fina la salida del almacén o
requisicion manual

5 Ayudante de Almacén  Archiva el documento de salida del almacén en la
capeta de salidas (Requisiciones cumplidas) del mes
comespondiente.

SIMERGIALTDA. se reserva todos los derechos Pagina 3de 6 GLO-PR-003 Procedimiento de Almacenamiento y
Despacho de Mercancias.
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7.4 PROCESOS DE SOPORTE

7.4.1 Gestion del talento humano

La organizacién debe establecer el alcance y la profundidad con que se desarrolla,
involucra y apoya a las personas para que participen en el mejoramiento de la

organizacion.

Determinar las metodologias para fomentar el desarrollo de las personas para
hacerlas autonomas, creativas e innovadoras, con capacidad de colaborar y
comprometerse activamente con el mejoramiento de la organizacion, sus procesos,
y los productos y/o servicios que ofrece, establecer los sistemas para construir y
mantener un ambiente que propicie la participacion real, el trabajo en equipo, el

respeto por las personas, la innovacién y el desarrollo del capital intelectual.

Con el desarrollo de la monografia se describiran las herramientas gerenciales para
realizar la seleccion e induccion del personal, determinar los criterios para
determinar las competencias que contribuyan a la creacion de valor para la
organizacién y sus clientes, describir los sistemas para determinar y evaluar el
impacto de la capacitacion, desarrollo y entrenamiento para las diferentes areas y
niveles, determinar los sistemas de trabajo que propicien la participacién individual y
en equipo, el fortalecimiento del compromiso, asi como la responsabilidad, el
empoderamiento y el alto desempefio, para el logro de los objetivos y el
mejoramiento de los procesos. Establecer mecanismos formales y explicitos que
puedan dar respuesta rapida y satisfactoria a las iniciativas de las personas y
reconocer estos esfuerzos, establecer herramientas para la evaluacion,
reconocimiento y retribucion del desempefio. Establecer medios de concertacion

disefiados para trabajar conjuntamente por los objetivos organizacionales.

Identificar factores criticos de bienestar, seguridad industrial, salud ocupacional,

manejo de conflictos y calidad de vida laboral y familiar, describir programas que se
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emprenden para el mejoramiento de estos temas, determinar mecanismos para
evaluar la satisfaccion de las personas en su trabajo y las acciones emprendidas en

casos de insatisfaccion.

Identificar sistemas que se utilizan para medir, gestionar y proteger el capital
intelectual. Determinar la manera de incentivar el pensamiento creativo e innovador
y los métodos para la identificacién, desarrollo e incorporacién de nuevas
tecnologias, y las lecciones aprendidas, como conocimiento es compartido en la

organizacion.

Gestion del talento humano

Figura 14. Herramientas para la Gestion del Talento Humano
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Planeacién de proceso Gestion del Talento Humano

Mision: Contar con personal competents v comprometido en constante desamcllo, brindando un ambiente de trabajo sano.
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personal

Bersonal

dima
arganizacional

personal requerido por las diferentes areas hasta Gerente General
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interior de la organizacién.
Bienestar y Evaluar v establecer un actividades que
COMmunCcaci ones contribuyan a mejorar B comunicacién v Gerentz General
el bienestar del persanal, Representante del Sistema | GAD-PR-001 Desarrollo de
Jefe de Personal Per=onal
Seguridad Prevenir, mitigar y proteger al personal
Industrial y Salud |de los resgos propios de lz cperadén, 3 Contabilidad

Ocupacional

través del  cumplimiente  de  los
pragramas de seguridad industrial

Representante del Sistema

Programa de SISO Indice SISO

.
Asegurar & suministre de los servicios
de menssjeria, recepdon, aseo v

cafeteria,

Mensajero
Recepcicnista
Aux aseo y cafetena

Hicienda de los
SEMVCIOS
generales

Funcicnes del carge

Cuadro 8. Planeacién del Proceso Gestion del Talento Humano
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1.0 Objetivo

Establecer el proceso para la seleccion, induccion y entrenamiento al personal que ingresa a laborar a
la empresa o que ha sido trasladado o promocionado a un nuevo deparfamento, enfocado al
aprendizaje de los procesos internos del deparamento al cual va a pertenecer, para facilitar su
insercion en condiciones que le permitan tener un conocimiento amplio de los procedimientos aplicados
y una adecuada infroduccién de la organizacion, sobre su estructura, filosofia, politicas generales, que
le permitan adquirir los elementos necesarios para su ubicacion tanto fisica como laboral.

2.0 Alcance

Este procedimiento tiene cobertura sobre todo el personal que ingresa a frabajar en la empresa o que
ha sido trasladado o promocionado.

3.0 Definiciones

Proceso de seleccion: El proceso de seleccion consiste en una serie de pasos especificos que
se emplean para decidir qué aspirantes deben ser confratados en la empresa.

Aspirante o candidato: Persona interesada en ocupar el cargo o la vacante.

4.0 Condiciones Generales

Cuando se trate de trasladados o promociones el funcionario debera cumplir con el perfil del cargo al
que aspira, se deberdn aplicar las pruebas psicoldgicas y evaluacién técnica. Si el funcionario es
aprobado se deberé realizar el entrenamiento especifico para el cargo.

Una vez se presenie la solicitud de un nuevo funcionario aprobada por la Gerencia, el Area de

Recursos Humanos debe realizar el proceso de seleccion y contratacion en un periodo de tiempo de 1
mes.

nva todos los derechos Pagina 2de 4 GHS-PR-001 Seleccion de Personal.
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5.0 Actividades

Sinergia.

Mo Responsable

Seleccion de personal

Solicita la contratacidn de un nueve fundonaric de acuerdo con
el perfil vigente publicado en el SGC.

La solicitud debe llevar la firma de autorizacidn del Gerente.

RH-FO-001 Solicitud de
personal

1 Director de Dpto.
o Area . . .. - ..
Si =e requiere la creacion de un nueve cargo o modificacion de
las competencias establecidas debe crear el perfil en los
formatos establecidos por la empresa y enviarlo para su revisidn
al Jefe de Recursos Humanos.
Director de Revisa el perfil del cargo vy si requiere alguna modificacidn la Ferfil del Cargo
2 Talento Humano solicita al lefe del Sistema de Calidad de acuerdo con el

Director de
Talente Humano

procedimiento de control de documentos SGC-PR-001 antes de
inidar el proceso de contratacidn.

Realiza el trémite para la publicacion del cargo wvacante en la
cartelera de la empresa, ante un periddico, empresa de

Comunicacidn vacantes

3 seleccion o el medic de comunicacion que determine el
Departamento.
Director de Revisa las hojas de wida de los aspirantes, comprueba la Hojas de vida
4 Talento Humano informacidn suministrada v =elecciona aguellas gue cumplan
con el perfil del cargo.
Director de Cita a los aspirantes para la aplicacidn de pruebas psicotécnicas. Prucbas psicotécnicas
Talento Humano Aplica la bateria de pruebas psicologicas correspondientes al Informe Entrevista
5 perfil v al cargo que se va a ocupar en la organizacion, Una vez
finalizada la aplicacan de las pruebas, se realiza la entrevista
psicolégica.
Director de Ewvalia a los aspirantes de acuerdo con los resultados obtenidos Ewvaluacién aspirantes
5} Talento Humano en las pruebas v entrevista psicoldgica.
Director de Cita a los aspirantes calificados para el cargo a evaluacion  Informe evaluacidn técnica
Talente Humano técnica con el Jefe del Proceso.
7 Realiza ewvaluacidn técnica correspondiente al perfil v al cargo
gue se va a ocupar en la organizacion.
Evalia v envia los resultados al Jefe de Recursos Humanos.
Director de Escogen al aspirante mas competente para el cargo segin la Evaluacion aspirantes
Talento Humano suma de los resultados obtenidos en las diferentes pruebas. Autorizacion de
contratacian
a Comunica los resultados al Jefe del Proceso, vy =olicita
autorizacién al Gerente General para inidar el proceso de
contratadon.

Contratacion

Azistente de
Talento Humano

Cita al aspirante para su contratacidn v =solicita los documentos

Tabla de requisitos para

1 necesarios para la contratacidon y afiliaciones al sisema de .
! ] ingresos de personal
seguridad sodal.
Asistente de S . . . Autorizacidn examen
2 Entrega autorzacidn para realizarse los examenes médicos s .
Talento Humano méedico de ingreso.
3 Asistente de | Procede a diligenciar las respectivas afiliaciones a Seguridad Fdlder Hoja de vida
Talento Humano Social vy crea el folder del funcionaric.
4 Agistente de Reviza que la documentacion este completa, prepara v remite el
Talento Humano contrato para firma de Gerencia.
5 Gerencia General | Firma el contrato v lo regresa al Departamento de Recursos  Contrato de trabajo

Humanos

SINERGIA L
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Asistente de
Talento Humano

Asistente de
Talento Humano

Entrega del cargo

Recibe el contrato, toma la firma del contratado, le entrega
copia. Asigna codigo de identificacién interna del nuevo
trabajador, le entrega su carng, dotadon, elementos de
proteccidn personal, formato de formacion requenda para el
cargo v cita al funcionario para induccion.

El Azistente de RH =solidta a contabilidad el ingreso a némina del
funcionario.

Entrega de dotacidn
Entrega de carne vy tarjetas
de acceso.

Programa de formacion
requerida para el cargo.

Funcionano

Debido a la terminacién del contratc o a la promocién o
ascensos, el funcionario debe realiza la entrega del puesto de
trabajoc mediante inferme escrito al Jefe del Proceso y Jefe de
Recursos Humanos, en el gue =e relaciones los documentos,
archivos v elementos entregados,

Informe de entrega de
cargo

Funcionario

El fundonaric debe entregar los equipos, hardware, software,
elementos asignados, carné y tarjetas de seguridad a las areas
correspondientes para obtener la firma de paz v salvo.

Funcicnario

Paz v Salvo

Una vez realizada la entrega el funcionario deberd dirigirse al
Dpto de Recursos Humanos v hacer entrega del Paz v Salvo.

Asistente de
Talento Humano

Realiza |a liquidacién del cargo v/o modificacién del contrato v
reporta a Contabilidad |a novedad.

Asistente
Contabilidad

Dentro de los términos legales =e realiza el pago de la
liquidacién.
FIM

182




Perfiles de cargo:

PERFIL DEL CARGO SGC-FO-001

GESTION DE CALIDAD 27-5ept-2006 | Rew.l

NOMBRE DEL CARGO: Jefe de Calidad

AREA: Gestion de Calidad PERSONAS A CARGO:1

JEFE INMEDIATO: Gerente Nivel: Director

1.0 Objetivo del cargo

Planear, administrar y verificar la adecuacién, cumplimiento y eficacia del Sistema de
Gestion Integral de la empresa.

2.0 Educacidon

Para este cargo se requiere ser profesional en Ingenieria Industrial o Administracion de
Empresas con estudios en Administracion de Sistemas de Gestidon de Calidad.

3.0 Experiencia

Se requiere experiencia previa de minimo dos afios, preferiblemente en implementacion
de sistemas.

4.0 Entrenamiento

Se necesita entrenamiento previo tanto de forma tednca como practica, dentro de los 4
primeros meses de la relacion laboral. Especificamente en el conocimiento especifico de
todos los procesos de la organizacion. lgualmente se requiere entrenamiento en:
Formacion auditor interno del Sistema Integrado de Gestion de Calidad 1S09000,
Medioambiente, IS0 14000 Seguridad Industral y Salud Ocupacional OHSAS 18000.
Elaboracion de presupuesto.

Indicadores de Gestion.

Manejo de software.

5.0 Equivalencia

3 afios como asistente de calidad
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PERFIL DEL CARGO SGC-FO-001

GESTION DE CALIDAD 27-5ept-2006 | Rev.i

6.0 Conocimientos especificos

Control de calidad, mejoramiento de procesos y técnicas estadisticas.
Es necesario el manejo de Windows, internet, word, Excel, power point, outlook v project.

7.0 Complejidad del cargo

Las labores gue se realizan en este cargo son extremadamente complejas. La revision o
supervision que reciben es moderada y es sobre los resultados.

COMPETENCIAS i .NIVE LES DE I:_JE SARROLLQ
Basico Requerido | Excepcional
Calidad de trabajo 3
Productividad 37
Comunicacion
P4
Integridad 7
Compromiso
7
Liderazgo
P4
Trabajo en equipo 9
Orientacion al cliente
7
Innovacion y creatividad
Y %<
Orientacion a los resultados M
Adaptabilidad al cambio
P
Atencién al detalle %
Tolerancia a la presion W
Capacidad de planfficacion y
organizacion 2L
Capacidad para instruir 7
Capacidad para tomar
decisiones S
Pensamiento analitico 7
Negociacion 3
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PERFIL DEL CARGO SGC-FO-001

GESTION DE CALIDAD 27-Sept-2006 | Rev.1

8.0 Condiciones de trabajo

Para un buen desempefio del cargo, el empleado debe tener condiciones ambientales
tales como: Buena iluminacién, calor y frio nivelados, la oficina no debe presentar
humedad, el ruido no debe sobrepasar los estandares pemmitidos (75 decibeles), v la
ventilacion debe ser apropiada para evitar la filtracion de olores.

Las condiciones especificas de este puesto de trabajo que pueden producir fatiga y
afectar el desempefio y concentracion son:

» La postura
» Elruido

9.0 Riesgos ocupacionales

Lesiones tales como dolores de espalda, de cintura, rodillas, con una probabilidad de
ocurrencia moderada debido a posturas inadecuadas y prolongadas. Ademas puede
presentar sindrome del tunel del carpo debido al manejo permanente del Mouse y déficit
en la agudeza visual debido a la exposicion prolongada frente al computador; igualmente
puede presentar afecciones por cambios bruscos de temperatura.

En este cargo la probabilidad de sufrir accidentes es baja y en caso de presentarse estos
serian leves, con una incapacidad de menos de 24 horas.

El cargo también esta expuesto a los riesgos psicosociales que estan relacionados con el
contenido de la tarea vy las relaciones humanas.

10.0 Funciones especificas del cargo

Proyectar, planear v mantener actualizados los Sistemas de Gestion de Integral de la
empresa

Proporcionar a las diferentes areas y departamentos de la empresa el soporte técnico
necesario para que estas operen de forma eficiente en los diferentes procesos a su
cargo.

Proyectar, planear y mantener actualizado el mejoramiento continuo de los procesos y
Sistemas de Gestion de Calidad.

Coordinar, programar, ejecutar y monifforear el programa de auditoria infema en la
empresa.

Apovyar vy realizar seguimiento a las auditorias externas de la empresa.
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PERFIL DEL CARGO SGC-FO-001

GESTION DE CALIDAD 27-Sept-2006 | Rev.1

Liderar y coordinar el equipo de auditores internos y la capacitacion general del
sistema de gestion de calidad.

Monitorear y revisar permanentemente el desempefio de los procesos de la empresa
onentandolo al mejoramiento continuo.

Realizar y presentar a la empresa el estado del Sistema de Gestién de Integral para la
revision gerencial.

Elaborar y presentar anualmente el informe de gestion del area a su cargo.
Controlar y supervisar la ejecucion del presupuesto asignado al area a su cargo.

Planear, definir y hacer seguimiento a los indicadores que permiten medir la gestion
de los procesos a cargo e identificar acciones comectivas y preventivas para el
mejoramiento continuo.

Elaborar y presentar anualmente el programa de capacitacion del departamento.

Organizar y mantener el archivo de gestién a su cargo, llevar el inventario
correspondiente vy hacer anualmente las transferencias al archivo central, de acuerdo
con lo establecido en los listados maestros de registros.

11.0 Responsabilidades del Sistema de Gestion Integral

Calidad:

= Cumplir con la politica integral de gestion, con los procedimientos relacionados con
los procesos de su cargo y los de la empresa en general.

= Planear, ejecutar, controlar e identificar oportunidades de mejora en funcion del
cumplimiento de los objetivos v metas de los procesos y de la Empresa.

= QOptimizar el uso de los recursos suministrados por la empresa y disponibles para
el cumplimiento del objetivo y procesos de su cargo.

Medio Ambiente:

= Realizar las actvidades haciendo un buen uso de los recursos naturales
renovables y no renovables como agua, suelo, aire, energia eléctrica.

Seguridad Industral:

» Realizar las acciones pertinentes para prevenir, controlar y disminuir los riesgos de
seguridad y salud ocupacional a que se vea sometido en desarrollo de las
actividades propias de su cargo.

= FEvitar situaciones de nesgo que puedan atentar con su integridad fisica o de la de
personas asociadas al desempefia de sus procesos.

= Utiizar los elementos de segundad suministrados por la empresa durante el
desarrollo de sus procesos y en las areas que se requieran.
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Tabla de habilidades:

TABLA DE HABILIDADES GTH-F0-002
GESTION DEL TALENTO HUMANO RO 01-Oct-2007
HABILIDAD DEFINICION PREGUNTAS QUE PUEDE UTILIZAR.

Compromiso

Sentir como propios los objetivos de la 1. Que opinion le merecen los objetivos que tiene la

organizacién. Apoyar e instrumentar empresa en la que trabajaba?

decisiones comprometiendo por completo 2. Alguna vez no compartid Ios objetivos de la

con el logro de objetivos comunes. organizacion?, Como se desempefio, Como se

Prevenir y superar obsfaculos que sintio?

interfieran el logro de los objetivos del 3. Brinde un ejemplo de una situacion en la que

negocio. Controlar la puesta en marcha de usted haya aportado sugerencias gue mejoren la

las acciones acordadas. Cumplir con sus calidad o |a eficiencia.

compromisos, fanto personales como 4. Alguna vez tuvo que defender algln objetivo de la

profesionales. organizacion frente a subordinados u otras personas
gue no compartian o mismo?, Que paso?, COmo o
hizo?, Como se sintig?

Etica

Sentir y obrar en todo momento 1. Cuénteme sobre alguna situacion en que usted
consecuentemente  con los  valores haya sentido que se le pedia obrar de manera
morales y las buenas costumbres ycontraria a sus costumbres o valores morales, Que
practicas profesionales, respetando las hizo?, Como se sintio?
politicas organizacionales. Implica sentir y 2. La organizacion donde usted trabajaba manifiesia
obrar de este modo en todo momento, explicitamente principios morales o &ticos?, Usted
tanto en la vida profesional Como laboral cree que estos se cumplen?, usted los comparte?
como en la vida privada. 3. Que piensa usted del concepto "en la vida
personal los valores morales son diferentes a
los valores empresariales’?
4. Alguna vez tuvo gue renunciar a un trabajo o vio
afectada su labor por no compartir decisiones en
relacidn con la ética? Cite un ejemplo.

Orientacién a
resultados

Es la capacidad de actuar con velocidad y 1. Quién fija sus metas o resultados a alcanzar?,
sentido de urgencia cuando se deben Con que criterio los fija?, Brindeme un ejemplo,
fomar decisiones importantes necesarias 2. Que opina de las metas fjadas?, Porqueé?,

para superar a los competidores, 3. Cual fue su nivel de logros en el (ltimo ejercicio?,
responder a las necesidades del cliente o Por que piensa qgue llegd o no a su cumplimiento?
mejorar la organizacion. Es la capacidad 4. Cuando los accionistas o su jefe inmediato fijan
de adminisfrar los procesos establecidos metas que usted no comparte, Como reacciona?,
para que no interfieran con Ia consecucion Cite un ejemplo, Que hizo?, Cual fue el resultado
de los resultados esperados. anterior?

Liderazgo

Es la habilidad necesaria para orientar la 1. Alguna vez le tocd supervisar a alguien dificil de
accion de los grupos humanos en un manejar?, COmo resolvio este problema?

direccion detemminada, inspirando valores 2. Brindeme un ejemplo de un logro concreto y
de accion y anticipando escenarios de la destacado de su gestion como lider

accién de ese grupo. La habilidad para 3. Como hace para reunir personas con las que no
fijar objetivos. el seguimiento de dichos les gusta frabajar, Como hace para unir criterios en
objetivos y la capacidad de dar el abordaje de tareas?

“feedback”, integrando las opiniones de

los ofros.

Orientacion al
cliente intemo
y externo

Demostrar sensibilidad por las 1. Tuvo que interactuar con clientes en su Gitimo
necesidades o exigencias que un conjunto trabajo? Comente un episodio en el que sienta que
de clientes potenciales externos o internos pudo  brindar una  oOptima respuesta a las
puedan requerr en el presente o en el necesidades de su cliente.
futuro 2. Describa alguna situacion gue haya tenido que
trabajar duro para satisfacer las necesidades de un
cliente. Qué ocurrio?
3. Que ha hecho para construir relaciones positivas
con los clientes con 1os que interactda en su trabajo
con compafieros?
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Formato para entrevista:

FORMATO PARA ENTREVISTA GTH-FO-003
GESTION DEL TALENTO HUMANO 01-0¢-2007 Rev.0
Datos personales
Entrevistado : Doc ident.
Direccion Teléfono
Cargo al que aspira:
Jefe Inmediato Departamento

Cédmo se entero de la vacante:

Notas de entrevista

Expectativas del empleo y de la empresa, sueldo al que aspira

Cargos anteriores (logros, motiva de los retiros)

Relacién con la familia (estado civil, no hijos, con quien vive actualmente, relacion
con la familia)

Interaccién con su entorno (amigos, jefes, compafieros)

Expectativa de vida y profesional

Actividades de interés

Cualidades (principios, valores)
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FORMATO PARA ENTREVISTA

GESTION DEL TALENTO HUMANO

GTH-FO-003

Oc

Rev.D

Cumplimiento del Perfil del cargo

Educacion:

Experiencia:

Otros conocimientos:

Competencias Req |Observacion

1

2
3
4

w

o ool ~| Oy

11

12

Verificacion de referencias

Laboral:

Laboral:

Personal:

Personal:
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FORMATO PARA ENTREVISTA

GESTION DEL TALENTO HUMANO

GTH-FO-003

01-0c-2007 Rev.0

Prueba técnica (50% de la evaluacion general)

Laboral:

Puntaje total | 3eeoeoee0o00eaaoononoie

Firma de quien realizd la entrevista

Firrma de quien realizd la prueba técnica

Firma de Aprobacidn para vinculacion

Cargo:

Cargo:

GERENTE GEMNERAL
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Sinergia.

1.0 Objetivo

A partir de la evaluacion de competencias identificar las necesidades de formacion a través de un
programa orientado al desarrollo integral de los colaboradores y establecer politicas de crecimiento al
interior de la organizacion.

2.0 Alcance

Este procedimiento tiene cobertura sobre todo el personal que ingresa a frabajar en la empresa.

3.0 Definiciones

Induccion: Es un instrumento de aprendizaje valioso para profundizar el conocimiento a partir de
los procesos de analisis y generalizacion de la empresa.

Entrenamiento: El entrenamiento constituye un subsistema de gran importancia para el logro de
la mision y estrategias de la empresa.

Promocion: Es el cambio de un cargo a un nivel superior dentro de la empresa

4.0 Condiciones Generales

Cuando se trate de trasladados o promociones el funcionario debera cumplir con el perfil del cargo al
gue aspira, se deberan aplicar las pruebas psicologicas y evaluacion técnica. Si el funcionario es
aprobado se debera realizar el entrenamiento especifico para el cargo.

Una vez se presente |a solicitud de un nuevo funcionario aprobada por la Gerencia, el Area de

Recursos Humanos debe realizar el proceso de seleccion y contratacion en un periodo de tiempo de 1
mes.

5.0 Actividades

No Responsable Actividad Observacion

Inducdon y Entrenamiento

Entrega el manual de calidad, realiza la presentaddn general de  Formato de Induaccidn
la empresa y presenta al funcionaric en |las diferentes dreas de  Manual de Calidad

la compafia. \ideo Institucional

Asistente de

L Talente Humano

Funcicnes del cargo

Presenta al nuevo funcionaro con el Jefe de Area para la
induccion especifica del cargo.

Asistente de
Talento Humano

Pagina 1de3 GHS-PR-002
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Sinergia.

Jefe del Proceso

Aszigna puesto de trabajo, equipos de hardware, software v
elementos necesarios para el adecuado desarrollo de sus

Entrega de elementos de
trabajo

3 funciones. Entrega de documentos v
archivos
Realiza la induccidén técnica del cargo, entrega al nueve Formato de Induccién
4 Jefe del Proceso funcionario las funciones, documentos v registros del puesto de
trabajo. Realiza presentacion de compafieros de trabajo,
abjetivos del drea v del cargo.
Nuevo funcionario | Durante el periodo de prueba, ejecuta las fundones propias del Formato de Induccion
5 cargo vy realiza el entrenamiento de acuerdo con el cronograma
establecido en el formato de induccidn.
Jefe del Proceso Realiza la evaluacidn de la gestidén de funcionaric durante el .
pericdo de prusba v la entrega al Jefe de Recursos Humanos Informe pericdote prueba.
6 junto cen la constancia de entrenamiento del cargo. Formato de Induccion.
Con base en los resultados del periode de prueba, envia Notificacion de resultados
Jefe de Recursos comunicacion al trabajador sobre los temas que necesita obtenidos en el periodo de
Humanos. refuerzo v mejoramiento. prueba
7 Si el informe de evaluacion de periodo de prueba es de no

permanencia en el cargo, el Jefe de Recursos Humanos, previa
autorizacion del gerente, notifica al funcionario la terminacion
del contrato.

Evaluacion de desempeiio
Jefe de Recursos

Anualmente el drea de Recursos Humanos coordinara las
actividades necesarias para la evaluacidn de desempefic. Con un
mes de anticipacidn comunicara el cronograma establecido para
la_evaluacidn.

Cronograma para la
evaluacién de desemperio

1 Humanos.
5 Todos

Equipo Directivo
3

Una vez realizadas las evaluaciones, tabulara los resultados v
realizara la socializacién con cada funcionario, estableciendo los
compromisos para la mejora v evaluando el cumplimiento de los
compromisos pactados en las evaluadones previas.

Realiza informe general de desempefic al equipo directive en
donde =e deberan exponer las recomendaciones e identificaddn
de necesidades de formacién.

Formatos de evaluaddn de
desempefios

Formato de compromisos
evaluacion de desempefio.
Informe general evaluacidn
de desemperio.

Formacion y Capadtadon

Jefe de Recursos

Cronograma de

Humanos. El Jefe de cada proceso identifica con b_as_e en la evaluaci@n de capacitacion del Area
desempefic y las debilidades o requerimientos en materia de
1 capacitacion, las necesidades de formadan.
Diligencia el cronograma de capacitacidn vy lo envia al Jefe de
Recursos Humanos para su consolidacion v control.
2 Jefe de Recursos Consclida |a informacion en el cronograma de capacitacion v las Cronograma de
Humanos. envia a la Gerencia para su aprobaddn. capacitacién
Jefe de Recursos Establece cronograma de capacitaciones intermas vy externas  Cronograma de
4 Humanos. aprobadas por la gerencia v lo comunica a todas las dreas de la  capacitacion
organizacion.
Responsable dela | Coordina la logistica de las capacitaciones de su drea Formato de control de
s capacitacian asegurando su realizacion en las fechas establecidas. Diligencia  asistenada
los formatos de asistencia v evaluacion de la formacion v los  Formato de evaluacion de
entrega a Recursos Humanos al finalizar |a capacitaddn. la formacién
Jefe de Recursos Hace Seguimiento al cumplimiento v efectividad de las  Informe de la formacion
6 Humanos. capacitaciones y genera informe como parte de la rewvisidn

gerencial.

193




Evaluacién de Competencias:

si ner ia EVALUACION DE COMPETEMCIAS GTH-FO-004

g GESTION DEL TALENTO HUMAMO 01-0ct-2007 Rev.0
Mombre del Evaluado Cargo Fecha de la evaluacidn
Mombre del evaluador Cargo

La siguiente evaluacion permitira conocer como se encuentran sus competencias organizacionales y a partir de los resultados,
enfatizar en los aspectos débiles, a través de un plan de mejoramiento diario en su quehacer empresarial.

Niveles:
De acuerdo a las competencias, indique la puntuacidn que otorga a las mismas. Evallie cada competencia v asigne una puntuacidn de acuerdo a estos niveles de evaluacidn:

i Desempeno que consistentemente excede [as expectativas de la competencia evaluada v produce resultados mas alla
4 Sobresaliente | de lo esperado. Son los mejores dentro de su clase.

Desempenio que cumple con las expectativas de la competencia evaluada. Este es un desempefio sdlido, esperado de

3 Satisfactorio personas que tienen las experiencias y conocimisntos necesarios para ejecutar las funciones de su puesto.

2 MNecesita Desempeno por debajo de lo esperado, por lo general hace su trabajo, pero no satisface todas las expectativas de la
Mejorar competencia evaluada. Necesita Plan de Mejoramienta.
1 Mo Mo cumple con los requisitos de desempefio de la competencia evaluada. Requiere un Plan de accidn de parte del {la)
Satisfactorio supervisor(a) v evaluacidon de seguimiento en tres meses.
No Competencias Preguntas 1|2|3|4|Prom Acciones para la mejora

1 | CALIDAD DEL TRABAJO: Implica tener| Es experto en los conocimientos concernientes a su
amplios conocimientos de los temas del drea| drea de trabajo, v permanentemente se actualiza
que este bajo su responsabilidad. Poseer la| en estos. Comprende v relaciona los conocimientos
capacidad de comprender la esencia de los| de otras dreas que correspondan con su actividad.

aspectos complejos. Demostrar capacidad[ Demuestra auto motivacian, entusiasmo,
para trabajar con las funciones de sumismo| dedicacién v confianza en lograr los resultados
nivel v de niveles diferentes. Tener buena| cansiderando las reglas instrucciones v

capacidad de discernimiento (juicio).| procedimientas impartidos v contenidos en los
Compartir con los demds el conocimiento| manuales operacionales.
profesional vy experticia. Basarse en los| Continuamente esta receptivo y mantiene buena
hechos v en la T‘E}ZD'I'I (equilibrio). Demostrar| actitud ante los cambios para mejorar procesos de
constanternents interés en aprender. trabajo. Tiende a identificar posibles mejoras a los
procesos que conoce y ofrece recomendaciones.

2 | COMUNICACION: Es la capacidad de| Comparte informacian relevante con las personas
escuchar, hacer preguntas, expresar| de su drea v con otras dreas de la arganizacidn.

conceptos e ideas en forma efectiva,
expaoner aspectos positivos. La habilidad de
saber cudando a gquién preguntar para llevar

Comunica sus ideas en forma cdara, eficiente ¥
adelante un propésito. Es la capacidad de| fluida, logrando gue su audiencia entienda su
escuchar al otro vy  comprenderlo.| Mensaje & impactandola en el sentido que desea.
Comprender la dindmica de grupos y el| Escucha atentamente a los demas, esforzandose
disefio efectivo de reuniones. Incluye la| Por comprender el significado de la informacicn
capacidad de comunicar por escrito en| due recibe.

concisidn y claridad.
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INTEGRIDAD: Respeta los principios v
valores de los demas y se comporta de
manera transparente. Es responsable frente
a deberes y compromisos asumidos.

Establece relaciones laborales o comerciales sobre
la base de principios, valores v del respeta.

Es equitativo en sus relaciones, honesto vy un
referente en materia de integridad.

Expresa clara y abiertamente lo que piensa.

Admite sus errores y actda en consecuencia.

COMPROMISO: Sentir como propios los
objetivas de la organizacion. Apoyar e
instrumentar decisiones comprometiendo
por completo con el logro de objetivos
comunes. Prevenir y superar obstaculos que
interfieran el logro de los objetivos del
negocio. Controlar la pussta en marcha de
las acdones acordadas. Cumplicr con sus
compromisos, tanto  personales  como
profesionales.

Conoce la misidn de su trabajo dentro de Ia
institucion y el impacto de sus funciones en los
clientes internos vy externos, lo cual guia sus
acciones.

Es reconocido intema y externamente por cumplir
siempre con  sus compromisos  personales v
profesionales.

Enfatiza lo positiva de su organizacidn, motiva a los
demas a ser participe para generar compromiso &
identificacion.

LIDERAZGOD: Tiene energia v lo transmite a
otros; motiva & inspira confianza, su forma
de ser genera cooperacion y compromiso en
los demas, ayuda a los demas a ser
mejores, los demds lo siguen porgue le
creen y porque los guia al logro de metas y
objetivos.

Transmite a la demas energia v la confianza. Da
importancia v reconocimiento a los  demds
miembros del grupo y recibe a cambio cooperacian
v compromisao voluntario.

Tiene claro qué es lo primero que debe resolver v
ayuda a los demas a identificar las prioridades.

Hace seguimiento a la consecucidn de objetivos.

TRABAJO EN EQUIPO: Implica |a intencidn
de colaboracidn ¥ cooperacion con terceros
en blisqueda de lograr objetivos
compartidos, formar parte de un grupo,
trabajar con los demas, como  actitud
opuesta a la individual o competitiva.

Identifica claramente los objetivos del eguipo vy
orienta su trabajo a la consecucidn de los mismos.
Antepone los intereses organizacionales a los
particulares.

Coopera efectivamente con sus compafieros de
trabajo. ©Ofrece ayuda sin solicitdrsela v se
preocupa por ayudar a conseguir los resultados
esperados por el equipo.

Interactia efectivamente en un grupo de trabajo
aportando ideas para llegar a un consenso. Es
tolerante con las personas que piensan diferente.

ORIENTACION AL CLIENTE: Implica el
deseo de ayudar o servir a los clientes, de
satisfacer sus necesidades. Comprende
esforzarse por conocer vy resaolver los
problemas del cliente. El concepto "cliente”
puede incluir también a su

s compaferos o a cualguier persona a la que
intente ayudar.

Ofrece el servicio esperado por su cliente interno y
externo con rapidez, eficienda v cortesia, va sea
tomando accian por cuenta propia, o buscando
aprobacién vy recomendando las alternativas v
canales de solucidn correspondientes.

Demuestra interés en identficar las necesidades
basicas de sus clientes internos v externos.

Mantiene a sus clientes informadas.

TOLERANCIA A LA PRESION: Implica
resistencia a condiciones constantes de
estrés. Es la capacidad de mantener

Mantiene un buen rimo de trabajo v un alto
desempefio ante situaciones complejas de maxima
exigencia.
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controladas las propias emocionss vy evitar
reacciones negativas ante provocaciones,
oposicion u hostilidad de otros cuando se
trabaja en condiciones de estrés.

S& mantiene sereno y firme en situaciones
complejas o adversas, focalizéndose en el logro de
los objetivos.

Actia con  tolerancia, promueve la armmonia
cuidando el trato interpersonal, especialments en
el desarmollo de tareas delicadas, para la
conservacion del clima laboral vy la productividad.

CAPACIDAD DE PLANIFICACION Y
DORGANIZACION: Es |a capacidad de
determinar  eficazmente  las  metas vy
prioridades de su tarea o proyecto,
estipulando la accion, los plazos vy los
recursos requeridos. Incluye la
instrumentacian de Mecanismaos de
seguimiento v verificadén de la informacién.

Qrganiza su trabajo de manera efectiva, utilizandao
el tiempo de la mejor forma posible. Es metadica,
sistematico y organizado.

Fija apropiadamente objetivos relevantes, estipula
acciones para cumplirlos, establece tiempos v
plansa recursos.

Establece mecanismos de control para wigilar los
avances y toma medidas comrectivas.

10

CAPACIDAD PARA INSTRUIR: Implica un
esfuerzo por transmitir sus conocimientos
buscando el desarrollo de los demas a partir
del andlisis previo de sus necesidades y de
la arganizacidn.

Evalda las necesidades de formacion de las
personas v de la empresa.

Comunica sus ideas en forma dara, eficiente v
fluida, logrando gque su audiencia entienda su
mensaje e impactdndola en el sentido que desea.

Emplea herramientas para poner a prueba las
nuevas capacidades adquiridas por las personas.
Verifica que los demds hayan comprendide lo que
quiso significar.

11

CAPACIDAD PARA TOMAR DECISIONES:
Es |a predisposicidn a actuar proactivamente
v a pensar no salo en lo gue hay que hacer
en el futuro. Implie marcar el rumbo
mediante acciones concretas, no solo de
palabras. Los niveles de actuacion van desde
concretar decisiones hasta la blsqueda de
nuevas oportunidades o soluciones a
problemas.

Toma  decisiones  consistentes,  viahles vy
ponderadas entre diferentes opciones asumiendo
plenaments las consecuencias.

Busca solucidn a los problemas que se e
presentan, con rapidez e independencia de criterio.

Presenta propuestas para mejorar los procesos de
su drea, e introduce cambios que impactan
positivamente en los resultados de su area.

12

NEGOCIACION: Es Iz capacidad de
comunicar claramente al clients el valor que
la propuesta o solucion  desarrollada,
acordada agrega a su negocio ¥ suUs
beneficia.

Realiza una preparacion  exhaustiva de la
negociacion, generando una variedad de abordajes
posibles que le permita prever todas las
alternativas v temer un mejor desempefio de la
misma.

Logra acuerdos satisfactorios para ambas partes,
basdndose en crterios objetivos.

Permanentemente busca mejores estrategias de
negociacién para producir resultados efectivos,
cuidando las relaciones.
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Programa de formacion:

S |n e rg ] a PROGRAMA DE FORMACION GTH-FO-005
GESTION DEL TALENTO HUMANO RO ‘ 01-Oct-07
Programacion Ejecucion
i . . tiempo personal Presupuesto| Calificacion |Calificacion| Eficacia de la
e BT 1rals LEieT (horas) | impactado Ece s fecha estimado |Prom Estudiantes |Prom Curso formacion
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Herramienta 026

Bienestar y Comunicaciones

Sinergia.

SINERGIA LTDA
GESTION DEL TALENTO HUMANO
GH-PR-001 Procedimiento de bienestar y comunicacion

Versidn: 0

Autor: Maria Teresa Segura
Aprobado por: Eder Padilla

Fecha: 01-Oct-2007

Responsable del proceso: Jefe de Recursos Humanos

Sinergialidg seresenva todos los derechos Pagina 1de5s GHS-PR-003 Bienestary Comunicacian.
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1.0 Objetivo

Establecer el procedimiento a través del cual se gestionan las comunicaciones formales, se transmite y
circula informacion al interior de Indupaima y hacia fuera de la empresa, para garantizar la eficacia del
sistema integral.

2.0 Alcance

Este procedimiento tiene cobertura sobre todo el personal que ingresa a trabajar en la empresa.

3.0 Definiciones

Comunicaciones Formales: Son aguellas que estan oficiaimente reconocidas por Ia
organizacion, asegurando el intercambio de informacion de forma ascendente, descendente y
horizental, relacionado con los diferentes procesos y subprocesos de cada departamento. Esta forma
de comunicacion esta legitimada en el manual de produccidn documental y los formatos
comespondientes, que se encuentran disponibles en el Sistema de Gestion Integral.

Comunicaciones efectivas: Se entiende por un proceso efectivo de comunicacion aquel que
después de haber seguido un procedimiento adecuado y coherente ha facilitado que los temas se
ciemen y que las gestiones que se deriven de ese intercambio de informacion, se hayan concluido
safisfacioriamente. Para que haya un proceso de comunicaciones efeciivas se deben tener en cuenta
Ias siguientes condiciones deseables:

= Conocer los procedimientos de la empresa.

= Escribir Ia informacion con el siguiente criterio: Qué comunicar — a quién — para qué —
como — cuando — donde — cuanto.

» Verificacion del destino final del mensaje (en el caso del emisor).

= Verificacion de gue el contenido del mensaje se ha entendido (en el caso del receptor).

Comunicaciones inefectivas: Las comunicaciones infectivas son aquellas que se generan
porque se han presentado algunas fallas en el proceso de comunicacion entre dos personas y/o areas
de trabajo. La falta de efectividad en las comunicaciones formales se relaciona con los siguientes
fendmenos de incomunicacion:

Mo conocer los procedimientos de la empresa y por lo tanto no seguirlos adecuadamente.

No captar la atencion del destinatario del mensaje.

Mo relacionar adecuadamente un mensaje con las tareas vy las responsabilidades del destinatario.
Redactar el mensaje de forma imprecisa e incomprensible.

Redactar un mensaje con un lenguaje tosco e inapropiado; falta de voluntad y actitud positiva.

2de b GHS-PR-003 Bienestar y Comunicacion.

199




4.0 Condiciones Generales

Sinergia

La Alta Direccién, consciente de la necesidad de establecer, de manera sistemética, un medio que
permita el mejoramiento de |a calidad de vida en el trabsjo, ha definido dentro de la planeacion
estratégica el objetivo de generar espacios de trabajo sanos. Para ello, ha estructurado programas
aplicados a los colaboradores.

La definicion de estos programas se da a partir de la evaluacion y analisis del ambiente de trabajo y
de la construccidn del panorama de factores de riesgos, los cuales permiten identificar los factores
criticos de bienestar y comunicacion gue se enmarcan en |os siguientes programas:

5.0 Actividades

Mo

Clima O rganizacional

Actividad

Observac

Azistente de
Talento Humano.

Anualmente el &drea de Recursos Humanos programa la
evaluaddn del clima organizadonal de la compariia. Con un mes
de anticipacién comunica el cronograma establecido para la
evaluadon.

Una wvez realizada la evaluacion, tabulara los resultados vy
prezentara informe a eguipo directivo en donde =e deberan
exponer las recomendaciones y se deberdn establecer

estrategias para la mejora.

Cronograma evaluacidn del
clima organizacional

Formulario evaluaddn clima
organizacional

Se realizard la socializacidn de los resultados de la evaluacion v
las estrategias propuestas por la alta direccidn.

Informe general clima
organizacicnal

Promover la practica deportiva, generar espacios de creacidn e

1
Todos
2
3 Equipo Directivo
E spacios recreafivos y entretenimiento
Aux Talento
Humano

incentivar la integracion familiar, laboral v deportiva, a través de
torneos deportivos.

Programa torneos
deportivos

Registros participacién y
resultados del torneo

Prestamos de Calamidad domestica:

Atender situaciones que se deriven de una calamidad doméstica.

Solicitud
Autorizacidn

Realizar estudios de puestos de trabajo v medicina prevertiva,

Aux Talento
5
Humano
Programa de Salud Ocupacional:
Aux Talento
Humano

estableciendo campafas de salud y promocicn de la
identificacidén de riesgos, disminucidn de la acddentalidad v
enfermedades profesionales.

Reconocimiento al colaborador del mes:

Aux Talento
Humanao

Reconccimients a calidades especiales como el comparierismo,
lealtad, honestidad, innovacidn, partidpacidn, antigliedad, etc.
Este reconocimiente se hard mensualmente en las carteleras
oficiales v con copia a la hoja de vida del colaborador.

Programa SISO

Comunicado

Reconocimiento a la Calidad de la Gestion:

Aux Talento
g Humano

Grupos Primarios:
Aux Talento
Hurnana

Se entregara trofeo de calidad al Departamento gue haya
conseguido los mejores resultados de gestién en el mes.

Es la reunidn mensual del jefe con sus colaboradores inmediatos
para tratar temas de interés general relacionados con el trabajo,
las politicas, los procedimientos, planes y demas informacion de
la organizacion v su entorno.  Su finalidad es  propiciar la
comunicacién de doble via, el didlogo constructive y productivo,
el flujo de informacidn al interior de cada area y entre areas de
manera vertical, horizontal, ascendente v descendente.

Comunicado

Actas de reunidn
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Objetivos:

= Transmitir con afecto a nuestros comparieros colaboradores,
incluyendo  personal asociado  (gonbatiastas), nuestra
amistad v cariio, agradeciéndaoles su  esfuerzo v

colaboracion  por esa actitud positiva que dia a dia
muestran en el desarrollo de sus actividades.

= Transmitir informacidn organizacional relacionada con los
diferentes temas que emanan desde la.Gerencia v cada ura
de las dreas.

= Con afecto pedagdaico hablar de nuestro Direccionamiento
estratégico MISION, VISION, VALORES, POLITICAS.

= Desarrollar a través de este encuentro la idea de que la
oficina de GESTION DEL TALENTC HUMANO esta donde el
colaborador requiera nuestra atencidn v colaboracién,
aprovechamos para desplegar nuestra accidn en consultas
que ellos asi lo estimen.

Buzon de Sugerencias:

10

Aup Talento

Humana

Son espacios de comunicacion dispuestos por la empresa en
diferentes lugares para que los colaboradores escriban
inquietudes, ideas o hagan comentarios respecto a alguna
situacion relacionada con cada departamento o la empresa.
Estos buzones son revisados por la direccion de GTH que se
encarga de evaluar las inquietudes v gestionar las respuestas.

SuUgerencias

Carteleras Institucionales:

11

Aup Talento
Humana

La cartelera institucional es un medio informative en el cual se
difunden las dltimas noticias y hechos de importancia para la
comunidad empresarial. Tiene una periodicidad mensual v
consta de tres secciones "Al gidp de todos” (comentarios de la
gerencia), "Aqui Sinergia” (MNoticias sobre los  dltimos
acontecimisntos en la empresa) y "Asi Somos” (resaltando
valores vy liderazgo de los colaboradores. "&si Wamos”
(Estadisticas de los resultados generales de la empresa).

Cartelera mensual

Video Institucional

A Talento Es una produccion audiovisual que explica el direccionamiznto | Wideo
12 Humano de |a organizacién, el funcionamiznto de sus procesos asi como
los mayores logros v metas.
Video magazin:
A Talento Es una produccion audiovisual que se realiza cada tres meses, | Video
Humano consta de las mismas secciones de las carteleras y su objetivo
13 es llegarle a un pdblico mayor, toda vez que se difunde en los
grupos primarios de la empresa.
Boletin electrdnico
A Talento Es un mecanismeo de comunicacion interna que funciona en el | Boletin diario de noticias
14 Hurmana entorno del correo electrdnico v que permite enviar mensajes al

interior de la empresa con el propdsito de hacer anuncios
comunicar informacién de interés general.

Yocreof@sinergiacom:

15

A Talento
Humana

Es un espacio dispuesto en la red para que los colaboradores de
la empresa escriban inquietudes, ideas o hagan comentarios
respecto a alguna situacidn relacionada con cada departameanto
o la empresa. Esta cuenta de correo es revisada por la direccidn
de Talento Humano, que se encarga de gestionar las respuestas.

IMalls de solicitud v
respuesta

Sistema de Correspondencia:

16

A Talento

Humano

Es la herramienta con |la que se cuenta para registrar v llevar
control de la correspondencia escrita interna vy externa de la
empresa tanto fisica como electrdnica a través del Qutlook
cuyos soportes deberdan ser arghivadn de acuerdo con los
listados maestros de documentos.

Archivos comunicaciones
oficiales

Campaiia de Comunicaciones:

17

A Talento
Humana

La camparia de comunicaciones "Por qué no hablamos” apunta a
construir una sana actitud en las relaciones interpersonales, en
ello la implementacién de un proceso de comunicacion juega un
papel fundamental, da via libre a |a claridad, al entendimiento v

Campanas
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a la verdad. El desarrollo de la campafa tiens como
fundamento el manejo de ocho situaciones que promueven una
sana y nueva comunicacion, a través de temas coloquiales
encaminados a persuadir en la forma de comportamos.  Las
frases que se utilizan son: "Hablando se solucionan las cosas,
Venga v yo le explico, Reconozeo v lo acepto, Hablemos con
franqueza, Cuénteme que le pasa, No me venga con chismes, yo
tengo algo que decir, Hablemos clamo”.

Sistemas de informacidn

13

El aspecto tecnolégico es fundamental para la organizacidn; la
implementacion v utilzacion de sistemas de informacian
(hardware y software) le permite conocer informacién de
primera mano, confiable y justo a tiempo, que contribuye a
liderar procesos desde la.Gerencia y cada departamento, y
ademas permite la toma de decisiones. Las hemramientas que
contrbuyen a este proceso de comunicadén como la Intrapet v
los Sistemas de Informacion especificos con que cuenta la
empresa como hemramienta oficial de datos e informacidn
contable, financiera, estratégica.

Pagina Web

Internet

Intranet

Sistemas de Informacidn

Comunicaciones formales :

15

Se debera seguir los siguientes criterios:

Las comunicaciones extemas deben contar con la fimna del
Gerente General o su delegado.

Las comunicaciones intemas deben estar autorizadas por el Jefe
del Departamento a quien en todos los casos se debe enviar
copia.

Comunicaciones
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Departamento

cargo

Fecha de la evaluacion

Afios de semvicio

Marque con una equis (X) sobre la escala de calificacion después de cada pregunta, indicando su nivel de
satisfaccion, siendo 5 la mejor calificacion y 1 la mas baja.

QUE TAN SATISFECHO ESTA USTED

Con el direccionamiento estratégic o de mi organizacion
con la vision, la mision, los valores, |as politicas

2 Con la consistencia de mis superiores, con el
direccionamiento estratégico, en su comportamiento enla
gestion del dia a dia.

3 Con Ia consistencia entre Ias instrucciones que recibo para
desempefiar mi trabajo y |a filosofia organizacional que
predica miorganizacion

4 Con la consistencia de mis compafieros en sus
actuaciones del dia a dia, con Ia vision, 1a mision, las
politicas y los proyectos de mi organizacion

5 Con la consistencia de mi organizacion entre lo que se dice
y lo que se hace en el dia a dia

6 Con la consistencia con que se evalla mi desempefio
frente alos valores de la organizacion

7 Con Ia consistencia entre 1a cultura de la organizacian y las
expectativas del cliente o consumidor final

g Con la calidad del servicio que mi organizacion provee a
sus clientes

9 Con el respeto y consideracion de la organizacion hacia mi
como persona

10 | Con la gente que trabajo

11 Con el apoyo de mi jefe inmediato

12 | Con el trabajo que hago

13 | Conla apertura de mis compafieros hacia el frabajo que
realizamos

14 | El reconocimiento social con el trabajo que hago

15 | Con el clima laboral en gque me desempefio

16 | Con el conocimiento que tengo de las normas que rigen 1a

institucion
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17 | Con el conocimiento que tengo de los servicios que presta
mi organizacion

18 | Con la paricipacion en los proyectos que ejecuta la
institucion

19 [Con la apertura de mis superiores al recibir sugerencias
sobre el mejoramiento de mi trabajo

20 | Con el salario

21 |Conlos estimulos que recibo (no econdmicos)

22 |Con las politicas de promocion

23 | Con la seguridad laboral que me ofrece la institucion

24 |Con las condiciones fisicas del trabajo

25 | Con la oportunidades de desarrollo personal

26 Con el sistema de comunicaciones intemas

27 |Con el soporte de sistemas

28 |Con el soporte y apoyo administrativo

29 | Con las oportunidades de crecimiento laboral gue me
ofrece la institucion

30 [Conla aceptacion de mis compafieros y seguidores

31 Con la amistad

32 |Conlaayuda a ofros en el logro de sus objetivos
33 |Relaciones con otros
34 |Conla autonomia (empoderamiento)

35 | Con la oportunidad para la multifuncionalidad

TOTAL

3 ¢Quéesloque mas le agrada de su institucion? (fortalezas)

37 Sien sus manos estuviera cambiar algo de lainstitucion, jqué cambiaria? (debilidades)
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Programa de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional:

Sinergia

PROGRAMA DE SEGURIDAD INDUSTRIAL Y SALUD OCUPACIONAL

GTH-FO-008

GESTION DEL TALENTO HUMANO

RO

‘ 01-Oct-07

OBJETIVO

Disminuir la
accidentalidad en los
procesos
administrativos

META

Reduccidn del 25%
accidentes de trabajo en
relacidn con el afio anterior

Nimero de accidentes mes

2006/Mamero de accidentes

promedio mes en el 2005 X
100%

ACTIVIDADES

Disminucidn de Actos inseguros

RESPONSABLE

Asistente S&S0, Auxiliar S&S0,

FECHA INICIACION

Enero 03/06

FECHA TERMINACION
Diciembre 30/06

Capacitacidn en seguridad industrial

Asistente S&S0.Auxiliar de S&50

Enero 03/06

Diciembre 30/06

Entrenamiento en el puesto de trabajo v procedimientos relacionados

Asistente S&50, Auxiliar S&50,

Enero 03/06

Diciembre 30/06

Charlas de seguridad de cinco minutos

Asistente S&S0. Auxiliar S&50.

Enero 03/06

Diciembre 30/06

Préctica de actos seguros

Asistente S&S0, Auxiliar S&50,

Enero 03/06

Diciembre 30/06

Disminucidn de condiciones inseguras:

Asistente S&S0 y Director Dpto.

Enero 03/06

Diciembre 30/06

Programa de orden, limpieza y aseo

Director Dpto. Asistentes. vy auxiliares.

Enero 03/06

Diciembre 30/06

Mejoramiento de iluminacidn

Director Dpto, Asistentes

Enero 03/06

Diciembre 30/06

Sefializacidn de dreas

Asistente S&S0. Auxiliar S&50

Maya 08/06

Noviembre 30/08

Cumplimiento del programa de mantenimiento preventivo y correctivo de
instalaciohes, redes eléctricas, equipas.

Director Dpto, Asistentes Infraestructura

Enero 03/06

Diciembre 30/06

Implementacidpgdegprogramandegs ugerenciasien Saludi@eupacional #traves de
|3 bineas209. correg glectrnico W formatode sugerencias

Asistente S&S0, Director Dpto.

Enero 03/06

Diciembre 30/06

Investigacidn e accidentes e incidentes

Asistente S&S0, Auxiliar Seguridad

Enero 03/06

Diciembre 30/06

Tioma de accionéSipreventiva8™y Correctivas

Director, Asistentes Auxiliar de S&50

Enero 03/06

Diciembre 30/06

Disminuir el ausentismo
por accidente de
trabajo

Reduccion del 15% de
dias perdidos por
accidente de trabajo en
relacidn con el afio anterior

Mimero de dias perdidos en el
mes 2006/Mimero de dias
promedio perdidos por mes

2005 X 100%

Disminucion de actos inseguras

Asistente S&S0, Director Dpto.

Enero 03/06

Diciembre 30/06

Disminucidn de condiciones inseguras

Asistente S&S0, Director Dpto.

Enero 03/06

Diciembre 30/06

Seguimiento clinico a trabajadores accidentados

Auxiliar S&S0, Auxiliar Salud
Ocupacional

Enero 03/06

Diciembre 30/06

Prevenir los efectos de
la exposicion a riesgos
ocupacionales
susceptibles de producir
enfermedades

Monitoreo bioldgico de los
sistemas de vigilancia
epidemioldgica al 90% de
trabajadores

MNimero de trabajadores
evaluados/MNimero de
trabajadores expuestos X 100%

Identificacidn de enfermedades profesionales

Asistente S&S0

Abril 24/06

Abril 28/06

Definicidn de programa de vigilancia epidemioldgica para enfermedades
profesionales

Asistente S&S0, Auxiliar S&S0,
Auxiliar Salud Ocupacional

Febrero 01/06

MNoviembre 30/08

Manitoreo a trabajadores expuestos

Auxiliar S&S0, Auxiliar Salud
Ocupacional

Febrero 1/06

Noviembre 30/08

Remisidn a EPS para estudio

Asistente S&S0, Auxiliar S&S0,
Auxiliar Salud Ocupacional

Enero 03/06

Diciembre 30/06

Remisidn a ARP para estudio

Asistente S&S0, Auxiliar Salud
Ocupacional, Auxiliar S&50

Enero 03/06

Diciembre 30/06

Gestionar la Utilizacion
de los elementos de
seguridad

100 % de trabajadores y
contratistas de
permanencia en la
plantacion

Nimero total de personas
evaluados/Mimera total de
personas en planta x 100%

Capacitacidn en el uso de elementos de proteccion personal

Asistente S&S0, Auxiliar S&S0,
Auxiliar Salud Ocupacional

Abril 24/06

Noviembre 30/06

Suministro de elementos de proteccidn personal

Asistente S&S0, Auxiliar S&S0,

Enero 03/06

Diciembre 30/06

Inspecciones de uso de los elementos de proteccidn personal

Asistente S&S0, Auxiliar S&S0,
Augiliar Salud Ocupacional

Enero 03/06

Diciembre 30/06
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Identificacién y evaluacion de Peligros y Riesgos:

. . IDENTIFICACION Y EVALUACION DE PELIGROS Y RIESGOS GTH-FO-007
S I n e rg I a GESTION DEL TALENTO HUMANO RO 01-Oct-07
TIPO DE ACTIVIDAD: R: Rutinaria MR: Mo Rutinaria Clasificacion del Riesgo
INCIDEMCIA: D: Directa I Indirecta
BAJO MEDIO ALTO
C: CONSECUEMNCIA G.P: GRADO PELIGROSID, E: EXPOSICION
112 490 1000
Departamento o drea:  Mejoramiento Continuo
LEVANTADO POR: Asistente de SIS0 REVISADO: EPS
MEDIDAS DE - ——
proceso Actividad Descripeion del Peligro  Consecuencias § Dafo CONTROL Tﬁ'\"" TE | Incid YALORACION Skl MEDIDAS DE INTERVENCION
EXISTENTES o E|P GP del riesgo
Andlisis de la Adecuacidn de oficinas
Andlisis y informacién ) ) Irritabilidad, aumento parala concentracién que
R . . . - Ruido proveniente del X . . . o
mejoramiento continuo |produccidn y Fisico . X de presion arterial, Uso de EPF R 2 (8] 10 | 10 700 Alto el trabajo requiere, analisis
. R - proceso industrial - .
industrial mantenimiento falta de concentracion de puesto de trabajo en
industrial medicidn del ruido.
Inspeccidn y
verificacion de Radiacidn no ionizante Periodos de Instalacién de pantalla
proceso industrial Fisico proveniente del uso Fatiga visual, cefalea R 2 D 7 T 343 Medio P
. descanso protectora
produccion y del computador
mantenimiento
Piso de madera en E=sguinces, fracturas, gslriaamn?rn Enzona Construccidn de nuevas
Locativos accidentes por caidas . Y . R 2 (0] 10 | 10 400 Alto oficinas dentro del
regular estado resistencia dentro .
desde altura R departamento Industrial
de |a oficina
Mas del 50% de la Patologias Higiene postural,
Ergondmico jornada laboral os?eomus..cglares. Feriodos de R 2 o 10 7 280 Medio exa.rpe.nes me@cos
sentado, posturas bajo rendimiento descanso periodicos, periodos de
inadecuadas laboral, ausentismo descanso
Fisico Alta t_emperatura Golps_.- de ca_lgr. Hidratacian, aire R 2 D 4 7 112 T Mangjo dela tem_peratura
ambiental deshidratacion central del aire en la oficina
) Vacaciones Capacitacién en técnicas
Alo nivel de Estres laboral, bajo rogramadas de relajacion, actividades
Psicosocial  |responsabilidad y =S -balo - prog : R|2|D 10| 7 | 280 Medio re‘ajacion,
N X rendimiento actividades de integracidn, fomento de
exigencias del cargo R X X
recreativas estilos de vida saludahble.
POT TESPTaZarTento -
Traumatismos
dentro yfuera de |a osteomusculares Mantenimiento de Técnicas de manejo
Mecanico plantacidn en o Al R 2 D 0| 7 230 Medio ) J
. R fracturas, esguinces, |vehiculos defensivo
vehiculos asignados X X
politraumatismos
comno maotne o caren
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7.4.2 Gestion social

La organizacion debe establecer los criterios y el grado en que la organizacién ha
desarrollado un sistema que le permita gestionar los impactos de sus productos y
actividades sobre los ecosistemas y la sociedad, promoviendo una cultura de
renovabilidad de los recursos e integracion con la comunidad, asi como las acciones

emprendidas para cumplir con las reglamentaciones actuales sobre el tema.

Determinar herramientas para fortalecer la accion social, con el fin de involucrar e
incentivar a sus trabajadores, proveedores, comunidad y accionistas en la ejecucion

y apoyo de proyectos sociales.

Establecer las politicas, sistemas y recursos, que utiliza para reducir, controlar o
eliminar el impacto generado por sus procesos Yy actividades, sus productos

(insumos, empaques y residuos) o servicios, en todo su ciclo de vida.

Figura 15. Herramientas Gerenciales para la Gestién Social
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Herramienta 027

Gestion Social

La empresa también debe ser medida frente a sus grupos de referencia
(stakeholders) internos y externos. Hay que saber como la institucion cumple sus
responsabilidades frente a sus grupos de referencia. Ella tiene una responsabilidad
social, como ciudadano corporativo. Por ello vale la pena incluir dentro de los indice

de desempefio de una empresa indicadores tales como:

indice de generacion de empleos

indice de contribucién a la generacion de empleos directos

Inversién en la conservacion del medio ambiente

Inversion en el bienestar de la comunidad

Inversién en el bienestar de sus empleados

Contribucion al PIB

indice de contribucién al mejoramiento continuo de la calidad de vida de los
colaboradores

indice de contribucion a la calidad de vida de la comunidad

indice de participacion en la comunidad.

La organizacion debe desarrollar un programa para identificar las necesidades de la
comunidad en la que actla la organizacién y determinar los programas y acciones
que desarrolla con los diferentes organismos de la comunidad, a fin de atender de

manera coordinada las necesidades sociales identificadas.
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PLANEACION DEL PROCESO GESTION SOCIAL

Misidn: dentficar las necesidades de |a comunidad en la que actiala organizacidn y determinar |os programas vy acdones que desarrolla con los diferentes organismos de la comunidad, a
fin de atender de manera coordinada las necesidades sociales identificadas.
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Subproceso Queé? Quién? Como? Cuando?
B Descripcdon de actividades Responsable Documentos
Gestion Ambiental
|dentificar los impactos ambiertales del
roceso y establecer los programas para . .
P ¥ prog P Ing. Ambiental Frograma Ambiental

mitigar y prevenir riesgos asi como
proteger los recursos naturales.

Programas con la
comunidad

Identificar los impactos sociales en la
comunidad y establecer programas paral
prevenir y mejorar la caldad de vidad de
la comunidad,

Gerente Gestion Sodal

Programa Comunidad

Impacto Social

Accion social

Identificar programas para la integracidn
de trabajadores, familia, comunidad y
entidades gubernamentales, con el fin de
generar acddn social que redunde en e
mejoramiento de la calidad de vida de I
comunidad.

Gerente Gestion Sodal

Programa Acdon Social

Cuadro 9. Planeacion de Proceso Gestion Social
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Modelo Matriz de Aspectos e Impactos Ambientales:

Sinergia.

PROCESO SUBPROCESO

SERVICIO DE APOYO AGRONOMICO

ACTIVIDA
D

ASPECTOS
AMBIENTALES

EFECTO

IMPACTOS
AMBIENTALES

MATRIZ DE ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES

ACHA  SUELD  AIRE

SIGNIFICANCIA

Ex

Ma Pe

Re

ANORMAL

INCIDENCIA

EMERT

MEDIDA DE CONTROL

Transporte de |Tranaporte del kulo de las Compactaciin del suels | AReraciin de le estiuclurs del
tto  [parcelas ala planta da susio x alalala 1
beneficio en volquetas o Generacitn de emisienes 3¢ | Contamnacion atmeshénca
TRANSPORTE DE camiones gases v particulas % glalals 12 AGRET047, cenifcado da
FRUTO Tenaume da comBUSIb | AgeEamiseto 08 108 MEUM0S gases
naturales alaluola ]
Generacién de ido Comaminacin smashinca
k3 414 (2] %
Caegue do |Lienado do tusa o fib alas | Generacidn de emisiones de | Contaminacidn atmasfirica Tenngporissr Ss feen yiues | AGR|
tusa o fibve -ulque:-s en la plirts paticulas i adalila " FT-052
Transpore 3¢ |Tranaporte en voiquetas 9 | Gencraciin de emiskets y | Confaminacion smastenca Corticado de gases »
tuks o e (lusa y fibra de b plants de paiculas x 4lslalas 37 ciones
henetcia a las parcelas S [Lr—————
x alalz) ]
‘“‘""”:’:I"' OE TS Compactacion del susla | Alleracitn de 1 estiuciura 9
BRA ssln ® 4lelala £
Conpuno de combustible | Agolamsentc de los recuraca
glalsla 43
Aghcacion de | Disposcion dé 1 buea o Cambio del pasaje ARoracitn de 1as condiciones
fuss ala  Jraguis en lus circulos de las weaistae x 4422 30
palma  (Descomposicen de 3 tusa 0|  Aporia oo mEnemtas y 0ra 12 calidad dn nuinentes
fbra humedad al suelo del suelo * 4 saafs +48 AGRFT-052 - AGR FT-053
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Modelo Matriz de Aspectos e Impactos ambientales.:

Sinergia

PROGRAMA DE GESTION AMBIENTAL DEPARTAMENTO INDUSTRIAL

OBJETIVO RESPONSABLE = FECHA CULMINACION
INDICADOR ACTIVIDADES FECHA INICIACION ETAPA PREPARACION
Medir los kw consumidos en el mes Director, Asistente 01-Ago-04 Permanente
Mantenimiento
Relacionar el consumo de energia con la Director, Asistente 01-Ago-04 Permanente
cantidad de fruto procesado Mantenimiento
Optimizar Consumo de Camp‘aﬁas'de_ informacidn sobre el ahorro de Asisterjtes de Mantenimiento 01-Ene-05 Permanente
el uso de Consumir 22 Kw por energia energia eléctrica — - y.AmblemaI . . .
energia tonelada de fruto procesado {kw/Ton ) D(:rcurnentar la politica sobre uso de la energia Dlrector_ yAmstente 01-Dic-04 01-Dic-04
eléctrica por mes elect.rlca _ Ma_ntemmlemo _
Realizar programa de mantenimiento de los Asistentes de mantenimiento 01-Ene-05 Permanente
equipos con el fin de verificar el consumo de - Electricista
energia
Coordinar una adecuada secuencia de inicio de |Supervisor de proceso 03-Ene-05 Permanente
equipos
Medir los m3 consumidos en el mes Director, Asistente de 26-Jul-04 Permanente
produccidn v Calidad
Relacionar el consumo de agua con la cantidad |Director, Asistente de calidad 26-Jul-04 Permanente
Optimizar Consumir 1.95 metras Consumo de |de fruto procesado
el uso del L ; agua Campafia informativa sobre el uso eficiente del Asistente Mtto. Y Asistente 01-Ene-05 Permanente
clbicos de agua por -
recurso tonelada de frute procesado (m3/Ton) por|recurso agua Arnbigntal
agua P mes Realizar supervision constante del Asistente de mantenimiento 15-Abr-04 Permanente
funcionamiento v consumo de los equipos del
proceso
Realizar analisis de las emisiones de las Director, Asistente de 15-Mar-04 15-Abr-04
Disminuir calderas semestralmente Calidad y Ambiental
la Lograr una emisidn de Emisidn de (Montar una caldera que reduzca la emision de Director, gerente general_ 01-Mar-03
contamina material particulado material  [material particulado
cion o proveniente de las calderas | particulado |Instalar un sistema de limpieza en los ductos de |Director, Asistente de 01-Ene-05 31-Dic-05
afectacion no mayor a 10 kgéhr en Kg./hr  |las calderas tower mantenimiento
del aire Realizar mantenimiento a las calderas utilizadas |Asistente de mantenimiento 15-Abr-04 Permanente
en el proceso productivo
P Lograr un 98% de remocidn . |Realizar analisis de los vertimientos Director, Asistente de calidad 15-Mar-04 15-Abr-04
Disminuir L - Porcentaje |, . B
la de los sdlidos suspendidos de remocidén trimestralmente ante un laboratorio externo vy Ambiental
. totales v DBOS Llevar estadisticas de los resultados de los Asistente de Calidad 01-Ene-04 Permanente
contamina . de S.5T, L
cion o 97% de grasas y aceites DBOs vertimientos
- Una temperatura de 38 ° C y ° Reducir el porcentaje de perdidas de aceite en el |Director IND 01-Ene-05 Permanente
afectacion . Grasas y
del recurso| " pH de 6.0 provenientes aceites ° C [Breceso
de los efluentes de las y Realizar mantenimiento de los florentinos Director, Asistente de 28-Feb-04 Permanente
agua . - v pH . .
lagunas de oxidacidn Calidad v de Mantenimiento
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7.4.3 Gestion de informacion y comunicaciones

La organizacion debe evaluar la efectividad, oportunidad, alcance, validez, andlisis y
el uso de hechos y datos, como elemento basico para mejorar el desempefio

estratégico y operacional de la organizacion.

Con el desarrollo de la monografia se presentaran herramientas para establecer los
criterios que se utilizan para disefiar o seleccionar los sistemas de informacion,
identificar la informacion relevante de los diferentes procesos y niveles, y desarrollar

mecanismos e instrumentos de soporte.

Determinar los procedimientos y las tecnologias que se usan para asegurar la
confiabilidad, consistencia, seguridad, integralidad y actualizacién de la informacién.
Determinar los sistemas necesarios para proporcionar a las personas, grupos y/o
areas, la informacién necesaria y suficiente para el desempefio efectivo de sus

actividades.

Describir como se analiza la informacion e indicar como los resultados de los
analisis contribuyen al aprendizaje, al logro de las metas y objetivos de la
organizacién y en general al mejoramiento de resultados, procesos, productos y/o

Servicios.

Figura 16. Herramientas Gerenciales para la Gestion de Sistemas de Informacion

212



PLANEACION DEL PROCESO GESTION DE LA INFORMACION

Mision: Definir, estructurar, implementar, mantener y dar soporte de los sistemas de infromacidn v comuniacion que requiere la organizacion para la toma eficiente de decisiones a partir de
inframiacidn oportuna y confiable.
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e Qué? Quién? Como? Cuando? Porqué? Donde?
Descripcon de actividades Responsable Documentos Objetivos Registros
Definicion Y. |dentificar las necesidades del Disefios de sisternas de informadan
ireﬁ':::;:ede informadaon de bs procesos y estrycturar Dizefio e identificacion de
sistemas de los sistg[nas de infarmacion v Ing. Sistemas . requerimi_ent:-s d: . Nivel temoldgico
informacion y comur_ncauon que den respuesta a las sistemas de informadan.
comunicacion. necesidades.
Implementacion y Solicitides de mantenimiento
mantenimiento de  |Asegurar la  implementaddn  de  log
sistemas de sisternas  de  informacidn  aprobados Ing. Sistemas Manuales de Disponibilidad ST

infromacion

garantizando su disponibilidad.

fucnionamiento

Implementacion y
mantenimiento de
sistemas de
comunicadon.

Asegurar la  implementadén  de  los
sistermas de  comunicacidn  aprobados
garantizando su disponibilidad.

Ing. Comunicadones

Manuales de
fucnionamiento

Mantenimeinto de

Sistemas de Asegurar el funcionamiento de los Ing. Manteimiento Programa de
Computo y equipos de computo ¥ comunicaciones. hardware mateniemiento
comunicaciones.
Soporte técnico . .
Prestrar el servido de soporte tecnico a o —
P Ing. Soporte Politicas de soporte técnico

los usuario oportuna y eficientemente.

Disponibilidad SC

Solicitudes de
Mantenimiento

Solicitudes de
soporte

Solicitides de mantenimienta

Solicitides de mantenimienta

Solicitides de mantenimienta

Cuadro 10. Planeacién del proceso Gestion de Sistemas de Informacién
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Herramienta 028

Software para la Administracion del Sistema

Beneficios para usuarios finales:

Facil acceso a la documentacién y registros del Sistema. (iconos
amigables).

- Revision y aprobacion electrénica de documentos.

- Seguimiento al Reporte de No conformidades y tareas pendientes del
Sistema

Beneficios para el administrador del sistema:

Control de documentos electronicos

Gestion del procesos de No Conformidades

Manejo de roles de usuario

Divulgacion permanente de cambios en el sistema

Sistema de comunicacion con los usuarios a través de la cartelera
Evaluacion del conocimiento del personal de los documentos
Seguimiento a la consulta de documentos y uso del sistema
Agilidad en el acceso a la informacion.

Sistema estructurado por procesos

Evaluar la gestion de los procesos

Alertas para tareas pendientes

Médulo para programacion y revision de la calibracion de equipos de
medida.
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Retorno de la inversion:

- Fortalecimiento en el conocimiento de los documentos por parte de los
usuarios.

- Fortalecimiento de la adopcion de una cultura por procesos en la
Organizacién

- Reduccién del tiempo y eficacia en la divulgacién de cambios y noticias del
Sistema.

- Facilita la aprobacién y revision de documentos por parte de los usuarios.
- Disminucion de tiempos en la actualizacion y control de documentos.

- Mejora la eficiencia en la planificacion, administracion y control de los
siguientes procesos.

- Administracion del Sistema de Gestion.

- Control de documentos

- Sistema de Comunicacion del SGI

- Calibracion de equipos

- Auditorias (Control de No Conformidades)
- Tareas pendientes

- Mejora Continua

- Evaluacion de Proveedores

- Actas de reuniones

- Talento humano (Competencias)
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Moédulos del Sistema de Gestion

Tareas pendientes: Asigne y realice
seguimiento y control de las tareas
para la implementacién y
mantenimiento del sistema de gestion
de Calidad. SGI se encargara de
generar tareas de forma automatica
para eventos del Sistema, como
tratamiento de no conformidades,
aprobacion de documentos, entre

otras.

Manual de Calidad: Documente vy
publigue su Manual de Calidad de
manera amigable y facil de navegar,
100% en linea, accesible facilmente
desde cualquier computador conectado

a su red y que no se desactualiza.

Mapas y caracterizacién de
procesos: Represente su mapa de
procesos de forma dinamica y facil de
entender. Provea a su personal con
caracterizaciones  estructuradas vy

calaras de sus procesos.
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Gestion documental: Documente, publique y controle sus documentos y registros.
Utilice plantillas predefinidas y dindmicas para sus procedimientos, instructivos,
mapa de procesos, manuales, entre otros. SGI genera automaticamente los

Listados Maestros de su Sistema.

Indicadores de gestion: Maneje y almacene histéricamente los indicadores de
gestion de su sistema y sus compafiia. SGI genera de forma automaticamente
gréficas con los resultados de la medicidn de sus indicadores y le ayuda a generar

reportes consolidados de datos historicos.

Auditorias internas: Planifique, controle, gestiones y mida la efectividad de las
Auditores internas de la calidad. Maneje efectivamente las no conformidades y

acciones correctivas.

Mejora continua: Haga gestion y seguimiento del tratamiento de no conformidades,
acciones correctivas, preventivas y de mejora. Mida y mejore su implementacion y

eficacia de estas acciones.

Proveedores: Seleccione, califique y evalle sus proveedores, manejando el cardes
de cada uno para facilitar su proceso de compras. Lleve la historia de calificaciones

orientada hacia la mejora.

Talento humano: Califiqgue la competencia del personal de su compairiia a partir de
su experiencia, educacién, habilidades y entrenamiento. Evalle la eficacia de las
capacitaciones mediante pruebas y cuestionarios que su personal desarrolla en el

computador y SGI califica automaticamente.

Calibracién de equipos: Genere las hojas de vida de sus equipos, lleve el registro
y agenda las actividades necesarias del mantenimiento y calibracién de los equipos

de medicién y control.

Cartelera de Calidad: Comunique a toda la organizacion eventos, nuevos
documentos y en general todas las actividades relacionadas con el Sistema de
Gestion de Calidad. Divulgue mediante esta herramienta disminuyendo los costos

de reuniones.

Roles de usuario: Controle el acceso a documentos segun roles de usuario y

asigne roles que permiten a los usuarios administrar diferentes secciones.
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7.4.4 Gestién contable

La organizacion debe establecer los criterios y procedimientos para obtener
informacion oportuna y confiable que refleje la realizad economica de la

organizacién para la toma de decisiones.

Con el desarrollo de lo monografia se estableceran herramientas para determinar
los criterios y procedimientos para el registros, analisis y control de la informacién
contable que refleje la realidad econdmica, establecimiento de estrategias fiscales y
tributarias, andlisis contable, andlisis de costos y generacidbn de informacion

oportuna y confiable para la toma de decisiones.

Figura 17. Herramientas Gerenciales para la Gestiéon Contable
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PLANEACION DEL PROCESO GESTION CONTABLE

PLANEACION DE PROCEQS

Sinergia GESTION CONTABLE

Mision: realizar el registro, analisis y control de las operaciones financieras, estrategias fiscales y contables, reflejando su realidad econdmica mediante Ia utilizacion de
tecnologia y la aplicacion de las normas legales, con el fin de generar informacién oportuna y confiable para la toma de decisiones.

Comprobantes de ndmina

Aux Contabilidad

Liquidacidnes de prestaciones sociales
personal retirado.

Aux Contabilidad

Subproceso Qué? Quién? Como? Cuando?
P Descripcién de actividad p bl Documentos
Recepcién y revision de requisitos de Aux Contabilidad
documentos
Registro de
documentos Caodificacién y causacion sistema Aux Contabilidad
contables y PUC
comprobantes de
contabilidad
Elaboracion comprobantes contables Aux Contabilidad
Elaboracion conciliaciones bancarias Aux Contabilidad
Comprobantes F!e‘numma, Inventarios, Aux Contabilidad
Provision y pago
Registro del ingreso de personal a la némona Aux Contabilidad
X Registro de nouedad:es, contabilizaciones de Aux Contabilidad :
Némina némina Manual nomina SIGO

Elaboracion de
informes legales

w
-l
o
£
z
[=]
o
z

o
E
@
i}
[}

Elaboracion de certificados Retefuente
v Reteiva

Aux Contabilidad

Elaboracién de certificados de ingresos
vy retefuente

Aux Contabilidad

Supersociedades

Aux Contabilidad

Informacion a la DIAN en médios
magneticos

Aux Contabilidad

Declaracién precios de transferencia

Aux Contabilidad

Encueta anual manufacturera al DANE

Aux Contabilidad

Camara de Gomercio

Aux Contabilidad

Paginas WEB
Documentos externos
urganizamunes

Elaboracion de
estados
Financieros

Elaboracién Estados Financieros

Aux Contabilidad

Mensuales
Elaboracién Estﬂdc? Financieros Aux Contabilidad
Trin
Informes a la asan.wblea general de Aux Contabilidad
accionistas

Competencia de los
funcionarios

Anélisis contable

Registro Libros Oficiales

Aux Contabilidad

Andlisis y Control Fiscal y Contable

Aux Contabilidad

Organizacion y Empaste de
documentos contables

Aux Contabilidad

Normas fiscales y
contables

Inventario fisico

Inventario de activos fijos

Aux Contabilidad

Normas fiscales y

declaraciones

Retencion en la fuente

Aux Contabilidad

Inventario de mercacncias Aux Contabilidad contables
N Renta Aux Contabilidad .
Elaboracién de va Aux Contabilidad Paginas WEB

Documentos externos

tributarias organizaciones
Industria y Comercio Aux Contabilidad g
Estudio de normatividad y consultas Contador
Planeacion Estudio y definicion de estrategias G Normas fiscales y
tributaria fiscales contables
Implantacién de estrategias Contador
Cuantificacién de resuftados Contador

Porqueé?
Objetivos

Cumplimiento del
cierre contable

Cumplimiento
pago némina

Sanciones

Cumplimiento
presentacicn
informes
financieros

Reportes de la
auditoria fiscal

Rotacién de
inventarios
Sanciones por
incumpl en el
pago de
impuestos

Ahorro por
estrategias
contables

Cuadro 11. Planeacion del Proceso Contable
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8. CONCLUSIONES

"La competitividad de una nacién depende de la capacidad de su industria para

innovar y mejorar"

Peter Druker

Hoy en dia, con la globalizaciéon de la economia y la caida de las barreras
aduaneras muchas empresas estan expuestas a la competencia de
productores extranjeros que siguen la filosofia de mejora continua, esto
evidentemente nos obliga a competir con la misma, o mejores calidad de

nuestros productos y/o servicios.

La certificacion es clave para elevar los niveles de competitividad
empresarial del pais. Las certificaciones se vuelven un medio préactico y

economico para mejorar la competencia de nuestras empresas.

Una certificacién es un reconocimiento por una entidad externa de que una
organizacién cumple con un estdndar de competencias fijado por el

mercado.

La certificacién de calidad representa, una ventaja competitiva de caracter
estratégico con respecto al resto de competidores que no han realizado este

proceso, sin importar el tamafio de estas organizaciones.

Los sistemas de calidad basados en reglamentos y procedimientos
estandarizados segln normas internacionales de aceptacion mundial
representan, desde hace algunos afos, la mejor opcién para las empresas
de todos tipos y tamafios que se desenvuelven en diferentes industrias,
empresas comprometidas a involucrar procedimientos adecuados vy

eficientes que reflejen un alto grado de calidad y mejora continua. A
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diferencia de muchos programas de mejora continua de la calidad, la
implantacién de estandares, como las normas 1SO 9000, no caducan, sino
que se renuevan en forma dinamica logrando mantener niveles maximos de
calidad en forma permanente. La certificacion 1ISO 9000, para una empresa
determinada, no significa la eliminacion total de fallas en sus procesos
internos, pero ofrece métodos y procedimientos eficaces sistematizados para
determinar las causas de los problemas para luego corregirlos y evitar que

estos se repitan nuevamente.

Un proceso de mejora de la calidad debe ser emprendido a conciencia, con
un planteamiento completo en el que no se quede al margen ningn ambito
de la gestion empresarial, con un conocimiento profundo de los enormes
cambios que va a implicar en la actividad de todos y cada uno de los
miembros de la organizacién, con un compromiso firme y a un plazo
indefinido para buscar continuamente la mejor forma de desempefar el
trabajo diario, y con la seguridad de que todos los esfuerzos y recursos
consumidos se veran sobradamente compensados si el proceso se implanta

con seriedad.

La implementaciéon del sistema de gestibn de calidad se percibe con
frecuencia como un tramite molesto que hay que soportar para satisfacer los
caprichos de los clientes. Esto lleva a pensar en la calidad como sinénimo de
algo tedioso, caro y burocratico, que exige mucha documentaciéon y un
consumo de tiempo del que no se dispone. Las organizaciones con un
planteamiento tan limitado no conseguiran avanzar mucho en el camino
hacia la excelencia ya que se vuelcan en la obtencion de la certificacién sin
introducir cambios sustanciales en la cultura de la empresa. La
implementacion del ISO no solamente serd dificil, es muy probable que
puedan ser certificadas, pero no agregaran valor a la calidad de vida de la

misma organizacion.
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Satisfacer plenamente al cliente es imperioso para la generacion de un
mayor valor que incline a los consumidores a repetir sus compras. Pero para
satisfacer plenamente a éstos es menester conocer fehacientemente cuales
son sus requerimientos y necesidades. ElI empresario ni el directivo pueden
arrogarse saber por sus presunciones cuales son dichos requerimientos. Por
lo tanto el estudio e investigacion de mercado constituyen un arma

fundamental a la hora de generar productos de alta calidad.

En esta satisfaccion plena estan no solamente contemplados los productos y
servicios que comercializa la empresa, sino todos los puntos de contacto y

demas aspectos que hacen al nivel satisfactorio de servicios.

Implementar un sistema hacia la calidad como ISO 9000 requiere mas que
educacién en la norma, es necesario hacer un proceso de sensibilizacion
que involucre a todos los actores de la empresa, entendiéndola no como una
fase académica del proceso o como un marco conceptual, es algo mas que
eso, debe ser un proceso de facilitacion y de concientizaciéon hacia el
cambio, el cual aporta elementos que crean ambiente favorable para el
nuevo sistema. Es intervenir cultura y clima organizacional. iniciar el proceso
de implementacion sin antes hacer un debido proceso de sensibilizacion que
la facilite, pues todas las empresas no estan en las condiciones ideales para
implementar la norma. Muchas empresas que implementan 1SO por no hacer
el debido proceso, deterioran el clima organizacional, y lo peor, la misma

satisfaccion al cliente.

Llegar a lograr el triunfo en materia de calidad requiere como se mencioné
anteriormente un fuerte liderazgo, pero también hacer uso de un muy llcido
pensamiento estratégico. No es prudente que una organizacién con una
cultura inmadura, o empresarios no comprometidos, 0 una empresa sin
ningun tipo de estructura y procesos, busque la certificacion 1SO. Para su
implementacion las empresas deben tener unas minimas condiciones, las

gue deben ser valoradas por la entidad que les audita, pues si una empresa
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que no tiene aun las condiciones favorables y opta por una certificacién 1SO,
comete un pecado, la empresa que le audita, comete un acto de
irresponsabilidad para con la misma empresa, asi como para con la misma

norma, pues esta es una forma de prestarse para corromper la norma.

El Nuevo comportamiento es la etapa durante la cual se lleva acabo la
incorporacién de las innovaciones necesarias en los procedimientos, las
relaciones y la tecnologia, implica el aprendizaje de los nuevos
comportamientos, y produce confianza en el cambio, de acuerdo al mayor
conocimiento que se tiene de las circunstancias y los resultados que se
obtienen. Se han adoptado medidas de cambio y se han aceptado las
transformaciones observadas. Requisitos de la norma ISO 9001:200 como el
tratamiento de no conformidades, acciones correctivas y acciones

preventivas, son una formidable herramienta para gestionar esta etapa.

Sin duda, resultados muy favorables y mucho trabajo bien planificado que en
forma responsable, ha traido muchos beneficios para aquellas empresas
certificadas, que a través de un fuerte cambio cultural en todos los miembros

de su empresa han certificado y mantenido su certificacion en el tiempo.
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9. REFLEXION SOBRE LA ADECUADA IMPLEMENTACION

“las empresas gue sobreviviran a los cambios continuos y a la inestabilidad de los
mercados” a aquellas que logran llevar a la practica sus ideas en forma simple,

rapida y segura”.

Peter Drucker

La adecuada implantacion de un SGC puede ser una de estas ideas, y la forma
simple, rapida y segura de este proceso de implantacion del SGC consiste en crear
una nueva realidad organizacional al modificar su esencia, no simplemente aprobar
un examen. Debe entenderse como una intervencion decidida de la Direccién de la
empresa orientada a crear y desarrollar nuevas ideas, como un esfuerzo deliberado
para mejorar el sistema, que permita generar nuevas posibilidades de accion, sobre
la base de nuevos conceptos para los patrones de funcionamiento de la

organizacion.

La adopcion de un SGC constituye una decision estratégica de la alta Direccion de
la empresa, cuyo disefio e implantacion estan influenciados por las diferentes
necesidades, los propdésitos particulares, los productos o servicios que proporciona,

los procesos que emplea, y el tamafio y estructura de la organizacion.

En muchos casos, los lideres de las empresas saben lo que deben hacer para
implantar adecuadamente un SGC, pero no lo hacen. Una de las variadas causas
de este comportamiento es el miedo y la desconfianza hacia lo nuevo evitando

actuar en base al conocimiento.
Esta brecha se puede minimizar a través de algunas de estas reflexiones:
Existe un gran peligro en aquellas empresas cuyos gerentes solicitan que no se

hagan mas cambios de los que exige la norma, dejando por lado mejoras radicales
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que realmente lograrian la transformacién de la empresa. Si al plantear el enfoque
basado en procesos se determina que existe un problema de estructura,
indiferentemente de que la norma no lo pida, se debe tener el valor para cambiar el
organigrama actual, de esa forma la empresa se vuelve competitiva. Muchos de los
"como" fueron recomendados en técnicas, filosofias y herramientas gerenciales
anteriores, pero depende mucho del compromiso gerencial en a que esfuerzo

realmente quiere llevar su empresa.

Con la certificacién nos olvidamos de que era lo que estdbamos gestionando. Nos
concentramos en el modelo y nos olvidamos del problema. Muy pocas empresas
presentan entre sus logros después de haber obtenido la certificacion, que hayan
obtenido una mejora radical en la calidad. Los logros que mencionan no hacen a la

empresa mas competitiva.

Si el procedimiento no esta correcto, pues se debe cambiar el procedimiento, la no
conformidad deberia venir de no hacer lo correcto y no de no cumplir un
procedimiento que a todas luces fue hecho para salir del paso, en muchos de los

casos desarrollados sin ningiin compromiso por lo que se esta estableciendo.

Como se puede dirigir una empresa, hacer marketing, o gestionar los recursos
humanos SIN ENTUSIASMO, con personal al que no se le sabe comunicar,
personal desmotivado ya que no le escuchamos, ni conocemos. Por mas que
tengamos las herramientas mas modernas y sofisticadas, si no tenemos utilizando y
manejando esas “maravillas” tecnolégicas a personas que quieran hacer las cosas

bien y piensen en el cliente, que pongan todo el carifio en lo que hacen.

Si los sistemas ISO se limitan a cumplir procedimientos, entonces el impetu
innovador podria ser inhibido. El énfasis en el cumplimiento puede significar hacer
las cosas una y otra vez de la misma manera, logrando que los empleados cumplan
rutinas conservadoramente. Pero eso contradice lo que exigimos a las
organizaciones hoy: Ser flexibles, dinamicas, innovadoras. Los manuales no deben

terminar por reemplazar los cerebros.

En muchas empresas, el tema ISO va por carriles distintos del tema de la eficiencia

operativa. El equipo ISO no mide costos ni indicadores de desempefio y se limita a
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escribir un Manual y a asegurarse que se cumpla. Otros, paralelamente, trabajan
mejorando los procesos, acortando tiempos, eliminando errores, reduciendo costos
0 automatizando. Y pudiera ocurrir que lo que ahorren estos Ultimos lo gasten los

primeros.

Lograr un certificado ISO no significa que, automaticamente, los clientes estaran
satisfechos ni que aumentaran las ventas ni tampoco que se obtendran ventajas

competitivas.

Se conocen multiples experiencias, en donde los clientes se quejan de que la
empresa desde que se certificd se ha vuelto burocratica y han caido en un mundo

de papel., la cual antes de estar certificada era mucho mas agil.

Mientras la implementacion del SGC se limite a redactar un Manual y unos
procedimientos que cumplan las exigencias minimas de la norma internacional y las
auditorias ISO se limiten a verificar si lo escrito en los procedimientos se cumple. las
politicas de calidad serdn un conjunto de buenas intenciones colgada de la pared y
los objetivos de calidad, otro conjunto de intenciones no mensurables y desligadas

de la voz de los clientes.

Mientras los proyectos ISO persigan obtener un certificado como propdsito
fundamental, el tema de los costos estard ajeno. Ser eficientes sera exdégeno al

proyecto. Y ser competitivos, mas ajeno aun.
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10 RECOMENDACIONES

Hay empresas que han implementado estas normas, se han certificado y, por

alguna razon intrinseca no han logrado el mantenimiento o los resultados efectivos

esperados, debido a que por desconocimiento de la normativa no estan convencidos

de su beneficio al interior de sus procesos, se ven enfrentadas a una serie de

requerimientos, en tiempos de personal, cumplimiento de leyes y aplicacion de

rutinas que van destruyendo su gestion e incluso sienten que el sistema les

interrumpe su productividad.

Es importante enunciar algunos de los errores que son causa de los fracasos en el

proceso de implementacion del sistema de gestion de calidad:

Crear un comité de calidad cerrado conformado por los ejecutivos, el cual se
convierte en una logia casi secreta, que ante los ojos del resto de empleados
lo anico que hacen es confabular peligrosamente contra lo normal de la

empresa.

Ser tan incautos y creer que con la fase de sensibilizaciéon hacia la norma, es
decir, la fase instructiva, la gente queda convencida y comprometida.
Poner en el trabajo de la normalizacién de la empresa el ritmo del consultor,
y no el de la capacidad de respuesta de la empresa y de su gente, es decir,
no permitir tiempos para la asimilacién y el ensayo error. Cada empresa
debe tener su propia dindmica. Aunque existen tiempos ligeramente
establecidos, de 12 a 18 meses promedio para una certificacién, habra
empresas que necesitan mas de eso, y esto lo define el profesionalismo de
las personas, la orientacion que se tenga hacia los procesos, el mismo

trabajo de la empresa y otros asuntos.
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Convertir el proceso de certificacion en una amenaza para la gente.
Manejarlo con estructura académica evaluativo que genera susto y

desmotivacion.

Tratarlo como un método estandar que aplica de la misma forma en todas
las empresas, sin considerar singularidad del sector, del mercado, de las
personas, de las necesidades, del tamafio, de la idiosincrasia y otras

variables.

Que la norma caiga en la burocratizacién o aburguesamiento de la empresa.
Que el sentido de orden y el cumplimiento de la norma sea mas importante

que la agilidad o inmediatez de respuesta.

Que la terminologia sea muy técnica y genere desconcierto en quienes
llevaran a cabo las acciones de los procesos, es decir, en la base.
Partir de cero, es decir, normalizar a una empresa que carezca de

procedimientos basicos.
Que se haga por imposicién y no por convencimiento.

Que el proceso se convierta en enemigo del tiempo de los empleados y que
no se controlen las cargas laborales que se tienen, simplemente por cumplir

un tiempo deseado.

Que se descuide lo elemental de la calidad simplemente por crear normas y
manuales: Calidad del ambiente laboral, enriquecimiento del puesto de

trabajo y otros.

Que se dejen de lado otros programas de la empresa por darle prioridad a la

normalizacion ISO. Programas de las 5°S, programas de bienestar, etc.

Que los empleados estén desinformados de lo que esta pasando.

228



11. BIBLIOGRAFIA

AGUDELO T, Luis Fernando. ESCOBAR BOLIVAR, Jorge. Gestién por procesos.
Medellin Colombia. 2006.

ALLES, Martha. Direccion estratégica de recursos humanos. Buenos Aires,
Argentina. 2006.

MACAZAGA. Jorge. PASCUAL, Alejandra. Organizacién basada en procesos.
Universidad Carlos Ill, Madrid, Espafa. 2005.

NTC-ISO 9000:2000, Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos vy

vocabulario.
NTC-1SO 9001:2000, Sistemas de gestidn de la calidad. Requisitos.

PABON BARAJAS, Hernan. Seminario | de investigacion Especializacion en Alta

Gerencia. Bucaramanga. 2005.

PERDOMO BURGOS, Alvaro. Administracion de los costos de la calidad.
ICONTEC. Bogota D.C. Colombia. 2004.

RIBIRO SORIANO, Domingo. Asesoramiento en Direccién de Empresas. Madrid,
Espafa. 1998.

SERNA GOMEZ, Humberto. Gerencia Estratégica. Universidad de los Andes,
Bogota D.C. Colombia. 2003.

www.gestiondelconocimiento.com

www.gestidpolis.com

www.monografias.com

229



