SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD SEGUN LOS LINEAMIENTOS DE LA
NORMA NTC ISO 9001:2008 PARA LA EMPRESA CENTRAL DE ABASTOS DE
BUCARAMANGA S.A.

LAURA ANDREA VALBUENA SANTOS

centroabastos

Central de Abastos de Bucaramanga S.A.

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
FALCULTAD DE INGENIERIA FiSICO-MECANICAS
ESCUELA DE ESTUDIOS INDUSTRIALES Y EMPRESARIALES
BUCARAMANGA

2013



SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD SEGUN LOS LINEAMIENTOS DE LA
NORMA NTC ISO 9001:2008 PARA LA EMPRESA CENTRAL DE ABASTOS DE
BUCARAMANGA S.A.

LAURA ANDREA VALBUENA SANTOS

Trabajo de grado para optar por el titulo
de Ingeniera Industrial

DIRECTOR DEL PROYECTO DE GRADO

Ing. William Hoyos Torres
Docente de Ingenieria Industrial

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
FALCULTAD DE INGENIERIA FiSICO-MECANICAS
ESCUELA DE ESTUDIOS INDUSTRIALES Y EMPRESARIALES
BUCARAMANGA

2013



Este trabajo de grado es dedicado a mis padres y a mi hermano que han apoyado
incondicionalmente mi vida universitaria. Gracias a ellos que han hecho de mi una

persona integra y tanto esfuerzo se ve reflejado en este logro.

LAURA ANDREA VALBUENA SANTOS



AGRADECIMIENTOS

A todas las personas que con su apoyo hicieron posible la realizacion de este
proyecto, en especial a mi Director de Proyecto el Ing. William Hoyos Torres, a
todo el personal de la Central de Abastos de Bucaramanga S.A., a mi familia y
amigos.



TABLA DE CONTENIDO

INTRODUGCCION. ... .o 18
CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS. ..ot 20
1. GENERALIDADES DEL PROYECTO.....cittitntirtenetee ettt es e s s eseae s 22
11 TITULO oot ses s sss s sss s s s s sss s sss s s sss s sss s s ees s nsssressens 22
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMAL.......ooeeee ettt s ee e e 22
13 OBUIETIVOS..... ettt ettt st sttt e b e s e bbb sttt st bbbt sttt e nenne 23
1.3.1 ODJELIVO GENEIAL......oiiiirieieireee ettt ettt st s ens it s 23
1.3.2 ODJetiVOS ESPECITICOS......cuuiuiirieirtiie sttt sttt ettt et et 23
1.4 ALCANCE ... .ottt sttt bt s st sttt s e bbb s e st et ae s st st abenensresessesenenas 24
15 JUSTIFICACION. ..o eeeeees s ssess s sssss s s ses s sssess s sessssssasses s snsnnsens 24
2. MARCO TEORICO........ieeeeee e sesssssssss s sss s ssssss s ssssssssssssssssesssssssssssssssssssssees 26
ISO: INTERNATIONAL STANDARD ORGANIZATION....cioirtirtereiee sttt st eeseseeseiseenens 26
[SO Q000......co ittt sttt sttt sttt ses st sttt ses e b st ebe et e se et e R s ea ses bt ek ses et ees et eaeenen ser bt eben 26
FUNDAMENTOS DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD...........ccoocommercenerrnnne. 28
DESCUBRIR LAS NECESIDADES O REQUISITOS DE LOS CLIENTES........ccocevvvineenae 32
3. DESCRIPCION DE LA EMPRESA......covvevveuveeteammssssss s sssssssssssss s sssssssssssssssesssssseses 35
3.1 RESENA HISTORICA....coiireeeeeresssssms s essssss s st sssssssssss s st sessssssss 35
3.2 DATOS GENERALES DE CENTROABASTOS S.A. ..t seesssssesesssessnns 36
3.2.1 COMPOSICION ACCIONAIIA. ......euevveieeieeeiireriee st st ssesssae e ssssss s sesssssse et essssesssessssssssnsssssassnes 37
3.2.2 SEIVICIOS OffECIHOS. ......veveerireretei ettt sttt e ses st ses bt s bbb et ees it ene 38
3.3 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.....cnrerreeeeveeesssmsess s sessssssssss s ssssssssssss s 40
B.3L 1 MISION...ee ettt es s ettt es e s ettt e et etk R et et ensenn Rt s 40
B.BL2 VISION ..ttt ettt e e sttt sk en R bR e st nR bR et 40



3.3.3 Estructura OrganizacCional.............cceeeeirenee i seeceeee e ses et es e sesenssss e sesess e s 41
3.3.4 Organigrama de 18 EMPIESEA.........covueeeuieureeiieetees et seseisie s s ses s i ses b e ses s sesensae s 43

4. DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA

CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A. ..ottt ettt e 44
4.1 OBJETIVO DEL DIAGNOSTICO......oioeieeceeeeeeeeeessessesssssess s ssssssssssssssss s sssessssssssnssnes 44
4.2 RESPONSABLES DEL DIAGNOSTICO INICIAL.......omvveveeeereeeseeeeseesieesssssessssssenessssessos 44
4.3 DESARROLLO DEL DIAGNOSTICO INICIAL.....orvvrereeereeene e eeeesesees e ess e ssseessssnsss 44
4. 4ESTADO FINANCIEROQO DE LA EMPRESA........co ottt st es e se e 49
4.5 DIAGNOSTICO AL FUNCIONAMIENTO DE LOS PROCESOS MISIONALES.............. 53
DESCrIPCION A€ 10S PrOCESOS .....ooicvciecretirectrre ettt es st es st s s s et st sess s ebs s ses st sasasbetsenann 53
DescripCion del grupo de trab@jO.........ccccvceeeeiie ettt ettt ee s s ens s sss st aeserenas 53
4.5.1 Evaluacion de 10s procesos misionales............cooviiiiiiiiiiii e 54
4.5.2 Determinacion de [0S PUNLOS CIEICOS.......cvviiireciieeeerre ettt s e ses s st ens 58

Para el desarrollo de esta etapa se aplicaron herramientas tales como benchmarking y

QIAGIrAMA 08 PAELO. . ...cueeieieieeie ettt ettt ses et et e et et et ses et 58
Benchmarking (EStacion de SErVICIO).......ccioieiiuiniiesereiieee e s eessisisssssss s ses s e sssesssse s sssssesn s 58
Diagrama de Pareto (Gestién Inmobiliaria, Comercial y de Negocios)..........cccceoeeevreeererennnne. 63
4.5.3 Deteccion de causas de variabilidad y defeCtos...........c.ccevrrrrrieeiecereee e 67
4.5.4 Generacion de propuestas de MEJOramientO..........ccccueeureemrrenereresiseseseesse e sssessesesas 71
4.5.5 Implementacion de la propuesta de Mejoramiento.............ccceeeeviverereresssseseresesssesseeiesens 72
4.5.6 Control de la propuesta de MeEjoramieniO..........cccoevveeeereirire e sessseeses 73
5. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD..................... 75
5.1 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD........ccoocoomvvimseeeneeeeeeeeeesssesnnes 75
5.2 EXCLUSIONES......coo sttt ettt et et st es et s bbb st ehe b st be et 75
5.3 POLITICA DE CALIDAD........oooeveeeeeeeeeetieeecesevvesssssess s ssssssssesssesssssssssssssesssssesssssesssnssssssssssssessnssnes 75



5.4 OBJIETIVOS DE CALIDAD......coitrrrtrtesertirieee sttt ses e serets s st ss e ses e seseseses s sesesnsesssssnssens 78

5.6 REPRESENTANTE POR LA DIRECCION.......ooiiioieeeieeeeecee e eeseseeses s sss s ssnesssnnes 79
5.7 ASIGNACION DE RECURSOS.........oiveeoeveeeeeieeseesesssssss s sss s essssssessssssssssss s ssssessssssssssesssnnes 80
5.8DEFINICION DE LOS PROCESOS DEL SGC......oovoeeeeeeeeeeeeeee e svs s ssssessssssssssssssssen 80
5.9 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS.........ooomrieeeinseneeeeeseesessss s ssssssssssssssssssns 83
5.9 INDICADORES DE GESTION.......ouiiiire oot eeseseeesssssessssessesssssssssesesssssessssssssssssssssssssessssssesanes 84
6. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.......cccccouvvunnnee. 90
6.1 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION ..o ssssss s sss s sss s s 90
6.1.1 Control de 10S dOCUMENTOSY rEQISIIOS .......ccvvveuiremeeeisieieeresieeire sttt ses et ses s ses e seseens 92
6.2.2 ManUal d TUNCIONES........ccueuieeerieceriee sttt ettt ittt ses e e st e et s et 97
6.2.3 Manual de [a Calidad...........coc.eoeureirineeieiieeree e e et st ses et s e 97
7. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.........ccoovoevereevreeenenee. 98
7.1 SENSIBILIZACION Y CAPACITACION.........iiiieieeeeecereees e sessssssssssssssssss s sssensens 98

7.2 DIVULGACION Y PUBLICACION DE LA MISION, VISION, POLITICA Y OBJETIVOS
DE

CALIDAD. ...t sss s sss s s sss s e sss s s s s s s s s s s s 100

7.3 SATISFACCION DEL CLIENTE c....ovvoeeseeeveviessssees et sssssssss s sssssssss s s ssssss 101
7.4 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD............oommreevveisssenesssess s sessssssssssessssass s ssssssssssssseess 102
7.5 DIAGNOSTICO POSTERIOR A LA IMPLEMENTACION........coooommevveerieeneeee oo 102
8. REALIZACION DEL SERVICIO.........coiivoiissseesiisssssssisssssss s sssssssss s ssssss s 104
8.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS DEL CLIENTE.....oovvvuooieneeeevvecsseseneesesonssee. 104
8.2 PLANIFICACION DEL SERVICIO.......ooioeveeiseeeeeeeeseses s sssss s ssssssss s sssssssssossnnes 104
9. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA......ooooooeeeeveeeeeeeveeesseseseesssesssesssssessesssseessosssseessessssnessss e sssan 106
9.1 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.......cooooeeeeeeeeeeeeeeseeeessesseee s sssees s sessne 106
9.1.1 ANAIISIS 08 CAUSAS. ... .ttt e e e 106



9.2 ACCION DE MEJORA........oooreeeeees e eessssessssss e s sssssssssss s s sss s sss s sss e s ssssnssssnnn 107

9.3 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME........ocoiiinrnree sttt s 107
9.4RESULTADO DE INDICADORES DEL SISTEMA.......cooe ettt s 108
10. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD..........cooveemreerereesreernnnnes 113
10.1 PRIMERA AUDITORIA INTERNA.......miivneeeereieneecssssesss s sesssessssesssssssssssss s ssssssssssssssssssn 113
10.1.1 Planificacion de 12 QUAITOITA.. ..ot st e 113
10.1.2 EJecuCion de 8 QUAItONTA..........ccvereereueieierirereet ettt ettt b et 114
10.1.3 ReSUItadOS d€ QUAILOTA..........eureeerieeereiie et ettt et ss s e st e 114
10.1.4 PIANES U8 MEJOT@....civieieeeeiriieeteeetisiet et sttt et eae et ses e et ses b et ses e s st ess et ens i seeseseen 116
10.2 SEGUNDA AUDITORIAINTERNA.......ooriuereereecse e eesseeesessssssssssssesssssessssssssssssssssssens 117
10.2.1 Planificacion de 12 QUAItOITA. ...t ses e et e 117
10.2.2 EJecUCiON de 8 QUAILOITA........cceurereereeeieciire ettt ittt sttt s st 118
10.2.3 ReSUItad0s d€ AQUAILOITA..........eurerrerieeeriiirere ettt ettt st ss et e st e 118
10.2.4 PIANES U8 MEJOT@.....civiuirereeeiniieeteeeeisietseeees e sttt et eas s ess e et ses b et ses e s st ess et ens s seeseseen 119

11. SITUACION FINAL DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA NTC
ISO

900L:2008.......000ceeereereeesvvevveessssssssssssessssssssssssssss s sssssssss s e e sss st s 121
CONCLUSIONES.......oiiieeeceeeeeveevessssssse s eessosssssssss s sesssssssssss s ssssssssssssss s sesssssssssssnsss s 122
BIBLIOGRAFIA. ...t ssssss s sss s s s s s s s s s s 125
ANEXOS ... cooveevevoes e sessessssess s oo ssssssssss s s s sssssssss s s sos st s s s 127

10



LISTA DE TABLAS

Tabla 1. Cumplimiento de ODJELIVOS ........cceviriirieieieeeeer ettt 21
Tabla 2. Dat0oS A€ 1 EMPIESA ....cc.ccueeiiiiieieiecteete ettt ettt e sre st e be e e sa e be e e e sesreesaestessnensens 37
Tabla 3. CoOmMPOSICION ACCIONANTAL......c.ccveieeiietietecteetee e r et e ae e sreeneens 38
Tabla 4. Criterios de CalifiCaCION ........c.cccciiiiireeeeee et ene s 45
Tabla 5. Resultado de diagnOStiCO gENETal............ccviviiiieiiiiieeeceece e 46
Tabla 6. Porcentaje de conformidad con la Norma 1SO 9001:2008 respecto a cada
NIUIMIETAL ...ttt ettt st sttt e a e bt st e be s b e st et e st e st eb e ebe e b e st e nb et et et eneeneens 48
Tabla 7. Estado de resultados periodo comprendido entre 1 de Enero a 31 de Agosto de
1202 0 OO ORSRSRSR 50
Tabla 8. Asignacion de CredenCiales ...........oceecueiieeiiiceeeceeese et 55
Tabla 9. Tarifa de PernNOCLATO. ..........cccevieeiereeieieeetee ettt ae e sneenne s 56
Tabla 10. Tarifa de bAscula eleCtrONICA..........cccevveieieeeicece e 57
Tabla 11. Precio combustibles EDS Centroabastos S.A ........cccoveveieninenenesese e 58
Tabla 12. Datos para la muestra poblacional Optima..........coccveiveinenennereseeseeeeae 62
Tabla 13. Precio promedio de combustibIES...........ccooiiieiiiceeeee e 63
Tabla 14. ReSUultados 0€ ENCUESTA. ........cccivirierieieieieeeeete ettt saeas 65
Tabla 15. ANAIISIS A8 PArL0.......ccucieiiieiciseseseeeeee ettt st sa e e neeneas 65
Tabla 16. MAtriZ DOFA.......oo oottt st sttt bestesbestenaenseneeneeneeneas 71
Tabla 17. Planificacion de la calidad............ccoeveeieireniiireeseeeeeeese e 77
Tabla 18. Priorizacion de expectativas, necesidades y requisitos legales y del cliente ..... 77
Tabla 19. Indicadores objetivos de Calidad .........c..eeieciiieieciiieeecee e e e 79
Tabla 20. Identificacion de procesos de la Centroabastos S.A ......ccocveveeieieveceece e, 83
Tabla 21. Interpretacion del tipo de dOCUMENTO .........cccveiiiiiivierieeeeeeeee e 93
Tabla 22. Interpretacion del PrOCESO......cc.uiciicieeiecteeeeeeeee sttt e ae e eseenre 94
Tabla 23. Tabla de control de CambIOS..........ccooerieieiiieeeee e 94
Tabla 24. Plan de sensibilizacion y capacitacion en Centroabastos S.A........ccccccevvevveienene 98
Tabla 25. Calificacion encuesta de satiSfaCCiON..........ccocovivirivereieiceee e 102
Tabla 26. Diagndstico posterior a la implementacion...........cccccevevevieceeceseececeeeee e 103
Tabla 27. Planificacion del SEIVICIO ........cccoeireireirieeeeeeeee ettt 105
Tabla 28. Resultado de INICAJOIES..........ccoerierieieieieeeeeerese e 112
Tabla 29. Informe de primera aUItOrTa ........ccevveieiieieiee e 116
Tabla 30. Plan de mejora auditoria NO L..........ccocveieieiieiicieseeeeeeeee e 117
Tabla 31. Informe de segunda auditoria INTEINA ..........cccoevevirerererieeeee e 119
Tabla 32. Plan de mejora auditoria N°® 2 .......c.ccouiiieiiiiececeeeeeee et e 120

11


file:///C:/Users/Laura/Documents/Completo.docx%23_Toc350450721

LISTA DE ILUSTRACIONES

llustracion 1. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos............... 32
[lustracion 2. CiClO DEMING .......ccviiuieiiiiciee ettt st e a e be et e s be e s e steeraenbesraensenns 34
llustracion 3. Planta fisica CENTROABASTOS S.A. ...ttt aeseas 36
llustracion 4. IMagen COIMPOFALIVA...........ccevviiiecierieeiereeteete sttt ste e e et s e e s e s reesestesraensesreensenns 37
llustracion 5. Organigrama de |a EMPIrESaA ......c.cccveeeciieeecieiiceere sttt st re e 43
llustracion 6. Metodologia de aplicacion del diagnOSHICO. .........coeeveireireinereeeeeeeee 44
llustracion 7. Resultado del diagnNOStICO .........ccevieeeiiiecieceeee et 45
llustracion 8. Porcentaje de conformidad con la Norma ISO 9001:2008 general...................... 46
llustracién 9.Porcentaje de conformidad con la Norma ISO 9001:2008 respecto a cada

PIUIMETAL ...ttt ettt sttt et e e st et e st e besbesbe s b et e s e e st e st eseebeebe st ensentenseneeneeneenn 47

llustracion 10. Utilidades periodo comprendido del 1 de Enero a 1 de Agosto de 2011/2012.51
llustracion 11. Comercio al por mayor y al por menor periodo correspondiente de 1 de

enero al 1 de AQOSIO 2011/20L2........ccuoieirerirerierieei ettt sttt 52
llustracion 12. Actividades inmobiliarias, empresariales y de alquiler.............cccoeeevvevecieennennee. 53
llustracion 13.Grafico de Pareto del nivel de insatisfacCion ...........ccocovevevenininenenerereee 66
llustracion 14. Diagrama CauSa-EfECLO .........cccoeririiiiniriieeeree e 68
llustracion 15. Mapa de procesos de CENTROABASTOS S.A ...t 81
llustracion 16.Esquema caracterizacion de [0S PrOCESOS.......cccvvecveriveeerieeeerteeeee et 84
llustracion 17. Estructura documental CENTROABASTOS S.A ..o 91
llustracion 18. Encabezado de [0S dOCUMENTOS..........ccerieieieieiniresiesie et 93
llustracion 19. Distribucién de carpeta Compartida .........cccceeeveveieeeecicciese e 95
[ustracion 20. CAPACILACIONES ..........cceververieieieeeesteeeste et et e e st e ae s e s e e eseeseesessessesessensensesens 99
llustracién 21. Publicacion de politica y objetivos de calidad............ccccooeveeiiieieiicicceceeiee, 100
llustracion 22. DIagnOSLCO fINAL .........ccoiiiieiiece ettt e re s 121

12


file:///F:/proyecto%20laura%20valbuena%20sin%20anexos.docx%23_Toc349231161
file:///F:/proyecto%20laura%20valbuena%20sin%20anexos.docx%23_Toc349231163
file:///F:/proyecto%20laura%20valbuena%20sin%20anexos.docx%23_Toc349231164
file:///F:/proyecto%20laura%20valbuena%20sin%20anexos.docx%23_Toc349231177
file:///F:/proyecto%20laura%20valbuena%20sin%20anexos.docx%23_Toc349231178
file:///F:/proyecto%20laura%20valbuena%20sin%20anexos.docx%23_Toc349231179
file:///F:/proyecto%20laura%20valbuena%20sin%20anexos.docx%23_Toc349231180
file:///F:/proyecto%20laura%20valbuena%20sin%20anexos.docx%23_Toc349231181

LISTADO DE ANEXOS

ANEXO A. PRUEBA DIAGNOSTICA. ..ottt e, 124
ANEXO B. ESTADO DE RESULTADOS Y BALANCE GENERAL................... 140
ANEXO C. ACTA DE CREACION DEL COMITE DE CALIDAD...................... 144
ANEXO D. LISTADO DE ESTACIONES DE SERVICIO DE BUCARAMANGA...146
ANEXO E. FICHA DE OBSERVACION........cuuuiieieiieieeeeeeeeeee e 148
ANEXO F. ENCUESTA DE SATISFACCION.......ccooiiiiieieiiiiiie, 149
ANEXO G. ACTA DE ENTREGA DE DOCUMENTACION.........cccoiviiiiiiiean 150
ANEXO H. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES. ..o 151
ANEXO I. CONTRATO CON PROCESOS CONSTRUCTIVOS ...........ccceeeee 152
ANEXO J. INSTRUCTIVO DE ELABORACION DE DOCUMENTOS................ 154
ANEXO K. MANUAL DE CALIDAD. ... .ot 160
ANEXO L. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS..........cooiiiiiin 202
ANEXO M. PROCEDEMIENTO DE CONTROL DE SERVI NO CONFORME....204
ANEXO N. PLAN DE PRIMERA AUDITORIA............oviiiieeeeeeeeeeee e, 208
ANEXO O. INFORME DE PRIMERA AUDITORIA...........oooooiiii 209
ANEXO P. PLAN DE SEGUNDA AUDITORIA..........oooviiiiiiiieeeeeeeeeeeeee 212
ANEXO Q. INFORME DE SEGUNDA AUDITOR{IA. ..., 213

13



RESUMEN

TITULO: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD SEGUN LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA
NTC ISO 9001:2008 PARA LA EMPRESA CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A.*

AUTOR: LAURA ANDREA VALBUENA SANTOS**

PALABRAS CLAVES: Calidad, gestién de la calidad, 1SO 9001, ciclo PHVA, mejora continua,
sistema de gestion, auditoria, satisfaccion del cliente.

DESCRIPCION:

El presente documento describe el disefio, documentacién, implementacién y evaluacién del
Sistema de Gestién de la Calidad realizado para la central de abastos de Bucaramanga S.A., en él
se presentan las actividades realizadas durante la ejecucién del proyecto de grado, para el
cumplimiento de los objetivos estipulados en éste.

Se comenzd con la elaboracion de un diagnéstico aplicado a los procesos misionales respecto a su
funcionamiento, para conocer el estado inicial, detectar puntos criticos, debilidades, fortalezas,
oportunidades y amenazas, analizar sus causas y proponer mejoras utilizando herramientas
estadisticas; posteriormente se disefio y aplic6 una prueba diagnostica para evaluar el
cumplimiento de los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008en la empresa. Se realizd una
etapa de documentacion la cual consto de la planificacion del SGC especificando las generalidades
y bases de éste, seguido de la documentacion exigida por la Norma y requerida para el
funcionamiento de los procesos, el manual de calidad, la descripcion de las capacitaciones y
sensibilizaciones ofrecidas a los trabajadores, la medicion, analisis y mejora del SGC y por dltimo
la ejecucién de dos auditorias internas de calidad con la formulacion e implementacion de los
respectivos planes de mejora. Se anexa el manual de calidad y algunos registros que facilitan la
evidencia de las actividades realizadas.

*Modalidad: Practica empresarial
**Facultad de fisico-mecanicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales, Director: William Hoyos
Torres
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ABSTRACT

TITLE: SYSTEM OF MANAGEMENT OF THE QUALITY BASED ON THE ESTANDAR NTC ISO
9001:2008 IN THE CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A.

AUTHOR: LAURA ANDREA VALBUENA SANTOS

KEY WORDS: Quality, management of the quality, 1ISO 9001, cycle PHVA, continuous
improvement, system of management, audit, customer satisfaction.

DESCRIPTION:

This paper describes the design, documentation, implementation and evaluation of system Quality
Management conducted to central de abastos de Bucaramanga S.A., It presents the activities
undertaken during the project grade, to fulfill the objectives set out therein.

It began with the development of a diagnosis applied to mission processes regarding their
operation, to know the initial state, detecting hotspots, strengths, weaknesses, opportunities and
threats, analyze their causes and propose improvements using statistical tools; subsequently
designed and applied a diagnostic test to assess compliance with the requirements of the ISO
9001:2008 Standard NTC in the company.We conducted a research stage which consisted of QMS
planning and specifying the general rules of this, followed by the documentation required by the
standard and required for the operation of the processes, the quality manual, the description of the
training and sensitization offered to workers, measurement, analysis and improvement of the QMS
and finally the execution of two audits internal quality with the formulation and implementation of the
respective improvement plans.Attached is the quality manual and some records that provide
evidence of activities.

*Modality: business practice
** Physico-Mechanical Faculty, School of Industrial and Business Studies. Director: William Hoyos Torres.

15



GLOSARIO

ACCION CORRECTIVA: Accién tomada para eliminar la causa de una No

Conformidad detectada u otra situacion no deseada.

ACCION PREVENTIVA: Accién tomada para eliminar la causa de una No

Conformidad potencial u otra situacion potencialmente no deseable.

AUDITORIA: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar

el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos.
CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito.
DOCUMENTO: Informacién y su medio de soporte.

EFICACIA: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.
EFICIENCIA: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

INDICADOR: Medida que sintetiza situaciones importantes de las cuales interesa

conocer su evolucién en el tiempo.

MANUAL DE CALIDAD: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la

Calidad de una organizacion.

MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos.

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito.
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PLAN DE CALIDAD: Documento que especifica que procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un

proyecto, producto, proceso o contrato especifico.

POLITICA DE CALIDAD: Intensiones globales y orientacion de una organizacion

relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

PROCEDIMIENTO: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

REGISTRO: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefadas.

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

SISTEMA: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.

SISTEMA DE GESTION: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para

lograr dichos objetivos.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Sistema de gestién para dirigir y

controlar una organizacion con respecto a la calidad.

VALIDACION: Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

VERIFICACION: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos especificados.
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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas se ven sumergidas en una ambiente de continua
competitividad en todos los sectores de la economia, y requieren factores

diferenciadores para atraer a sus clientes y continuar vigentes en el mercado.

Calidad no es un concepto nuevo, éste se remonta muchos siglos atras; desde la
existencia de los egipcios antes de Cristo, los artesanos; posteriormente aparecen
los “fabricantes” y los grandes pensadores que dejaron aportes significativos a la
fundaciéon de la calidad. Cada uno de los productores que vivié en las diferentes
épocas desde sus primeras fabricaciones sin adn tener un concepto de calidad, se
esforzaban o las circunstancias los forzaban a que sus productos fueran de

calidad.!

Hoy en dia ya es un concepto normalizado, muchas empresas en su afan de
competir adoptan medidas que los diferencien y la certificacién 1SO 9001:2008, les

ofrece este factor el cual dado su enfoque, garantiza la satisfaccién de los clientes.

El propésito de este proyecto de grado es implementar el SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD (SGC) en CENTROABASTOS S.A., con el fin de obtener todos los
beneficios que ésta ofrece; ya que la empresa desea adquirir un nivel mas alto de
control, estandarizacion y eficiencia en sus procesos, ademas de proporcionar
satisfaccion en los clientes al encontrarse involucrados con una empresa de
calidad. Para cumplir estas expectativas se requiere llevar a cabo las etapas de

disefio, documentacion y finalmente implementacion del SGC.

'HOYOS TORRES, William. Un libro de calidad. Primera Edicién. Bucaramanga: Universidad Pontifice
Bolivariana, 2010. Pag. 23-30.
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Al ejecutaresta ultima etapa no solo mejorara el presente y el futuro de la empresa
desde un punto de vista comercial y humano, sino ademéas contara con una

poderosa herramienta la cual la diferenciara en el sector.

19



CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

OBJETIVO

CUMPLIMIENTO

OBJETIVO

GENERAL

Disefiar, documentar, implementar Yy
evaluar un SGC en CENTROABASTOS
S.A., basado en los requisitos de la

Norma NTC ISO 9001:2008.

En CENTROABASTOS S.A. se disefd,
documentd, implementé y evalud el
SGC como se muestra en el contenido

de este proyecto de grado.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Elaborar un diagnostico que incluya las

actividades de mejoramiento de los

procesos misionales que haya

desarrollado previamente la empresa y

los resultados obtenidos.

Se realizé un analisis para conocer el
estado inicial de la empresa, a partir de
este se elaboré el mapa de procesos
(5.8 Definicion de los procesos del
SGC) y una matriz DOFA para conocer
las debilidades y fortalezas de Ila
empresa (4.6.5 Etapa 5: Generacion de

propuestas de mejoramiento).

Identificar el estado actual de la empresa
con relacion a los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008, los procesos que haran
parte del Sistema de Gestion, asi como
las fortalezas y debilidades que puedan
ser de utlidad para el proceso de

implementacion del SGC.

Se realizé un diagnéstico inicial el cual
incluyé entrevistas, recopilacion de
datos, listas de chequeo, etc. Ademas
se realizé un analisis de los procesos y
un mejoramiento de estos. Lo anterior

se muestra en el capitulo 4.

Sensibilizar al personal que labora en
CENTROABASTOS S.A. en cada una
de
implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad

las etapas que conlleva a la

A lo largo del proyecto de grado se
realizaron reuniones de sensibilizacion
de

en

al personal la  empresa,

especificadas el numeral 7.1

Sensibilizacion y capacitacion.
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OBJETIVO

CUMPLIMIENTO

Documentar los procesos desarrollados
en CENTROABASTOS S.A. por medio
de la identificacion y revision de la
informacion  existente que permita
establecer mejoras y la elaboracion de

nuevos documentos que garanticen el

Los documentos requeridos por la
Norma NTC ISO 9001:2008 vy

requeridos por la empresa para su

los

funcionamiento se elaboraron y se

estadn utilizando en la actualidad. La

cumplimiento de los requisitos |evidencia del cumplimiento de este
establecidos en la Norma ISO |objetivo se encuentra en el capitulo 6.
9001:2008.

_ Al momento de implementar el SGC en
Capacitar al personal en la

implementacion de la documentacion del
Sistema de Gestion de Calidad en
CENTROABASTOS S.A.
estandarizando de esta forma los

procesos desarrollados en la empresa.

CENTROABASTOS S.A. fue necesario

capacitar al personal en Vvarias

ocasiones para obtener como resultado
SGC

como se evidencia en el numeral 7.1

el correcto funcionamiento del

Sensibilizacion y Capacitacion.

Realizar dos auditorias internas para
evaluar el estado del Sistema de Gestion
de Calidad, e identificar oportunidades

de mejora en sus procesos.

Elaborar e implementar los planes de
mejora resultado de las dos auditorias.

La realizacion de estas dos auditorias,
de y

implementacion de estos se encuentra

los  planes mejora la

descrita en el capitulo 10.

Elaborar un diagnéstico para evidenciar
el estado del Sistema de Gestion de
Calidad de CENTROABASTOS S.A. en

su etapa final.

Se realiz6 un diagnéstico final para
conocer el estado del SGC al culminar
el proyecto de grado, este diagnostico

se muestra en el capitulo 11.

Tabla 1. Cumplimiento de objetivos

Fuente: Autora
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

La realizacion de este proyecto de grado conté con la Direccidon del Ing. William

Hoyos Torres y la tutoria y asesoria de la Economista Maria del Pilar Navarro.

1.1 TITULO

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN LOS LINEAMIENTOS DE LA
NORMA NTC-ISO 9001:2008 PARA LA EMPRESA CENTRAL DE ABASTOS DE
BUCARAMANGA S.A.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

CENTROABASTOS S.A., es una empresa con alrededor de 28 afios de trayectoria
desde la construccion de sus instalaciones hasta el dia de hoy; en los cuales ha
logrado crecimiento econdmico, de infraestructura, de posicionamiento en el

mercado nacional, entre otros.

Desde su fundacion, la empresa se ha preocupado por ofrecer un excelente
servicio e infraestructura aptos para el desarrollo satisfactorio de las actividades de
comercializacion. En los dltimos afios ha venido desarrollando servicios
complementarios (bascula electronica y Estacién de Servicio), con el fin de atender
y cumplir con otras necesidades de los clientes derivadas de su misién empresarial

como tal.

A medida que la empresa evoluciona, se enfrenta a inconvenientes que no
permiten el su progreso; por esta razon CENTROABASTOS S.A., requiere de
estandarizacion en sus procesos para evitar errores en la toma de decisiones,
igualmente requiere un enfoque organizacional para determinar y fijar las funciones

de todos los trabajadores.
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General:Disefiar, documentar, implementar y evaluar un SGC en
CENTROABASTOS S.A., basado en los requisitos de la Norma NTC-ISO
9001:2008.

1.3.2 Objetivos Especificos
eElaborar un diagnéstico que incluya las actividades de mejoramiento de los
procesos misionales que haya desarrollado previamente la empresa y los

resultados obtenidos.

eldentificar el estado actual de la empresa con relacién a los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008, los procesos que haran parte del Sistema de Gestion,
asi como las fortalezas y debilidades que puedan ser de utilidad para el

proceso.

e Sensibilizar a todo el personal que labora en CENTROABASTOS S.A. en
cada una de las etapas que conlleva a la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad.

eDocumentar los procesos desarrollados en CENTROABASTOS S.A. por
medio de la identificacion y revision de la informacién existente que permita
establecer mejoras y la elaboracion de nuevos documentos que garanticen el

cumplimiento de los requisitos establecido en la Norma ISO 9001:2008.

e Capacitacion del personal en la implementaciéon de la documentaciéndel
Sistema de Gestidon de Calidad en CENTROABASTOS S.A.

eRealizar dos auditorias internas para evaluar el estado del Sistema de

Gestidon de Calidad, e identificar oportunidades de mejora en sus procesos.
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eElaborar e implementar los planes de mejora resultado de las dos auditorias.

eElaborar un diagndstico para evidenciar el estado del Sistema de Gestion de
Calidad de CENTROABASTOS S.A. en su etapa final.

1.4 ALCANCE

El alcance de este proyecto comprende el disefio, documentacién, implementacion
y evaluacion de un Sistema Gestion de la Calidad basado en la Norma NTC ISO
9001:2008 para la prestacion del servicio inmobiliario, comercial y de negocios y de

los servicios complementarios (estacidon de servicio y bascula).

1.5 JUSTIFICACION

En la actualidad, la adopcion de normas internacionales se ha convertido en

simbolo de ventaja competitiva ya que ofrece una serie de beneficios como?:

e Mejora continua de sus procesos la cual garantiza a sus clientes un servicio
de calidad.

e Mejora el concepto de la comunidad sobre la empresa.

e Mejora la productividad y eficiencia de la organizacion.

e Incrementa la eficiencia personal.

e Mejora la eficiencia operacional.

e Reduce los gastos y desperdicios.

e Mejora el ambiente de trabajo en el seno de la empresa a través de la
definicion de las responsabilidades y obligaciones del personal, logrando una

Optima atencion a los proveedores.

> NORMAS Y CERTIFICACIONES. Los beneficios de 1SO 9001 [en linea]
<http://www.normasycertificaciones.com/los-beneficios-de-iso-9001> [citado en 17 de Mayo de
2012]
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e Relaciona eficazmente a la empresa con sus clientes, proveedores y socios

estratégicos.

La empresa ha tomado la decision de disefiar, documentar e implementar un
Sistema de Gestion de Calidad para lograr todos los beneficios nombrados
anteriormente. El mayor interés de la empresa es la estandarizacion de los
procesos para adquirir efectividad en éstos, con el fin de ofrecer satisfaccion total

de las expectativas y necesidades del cliente.

Con el desarrollo de este proyecto se busca establecer en la empresa
procedimientos claros y definidos, que permitan un mejor entendimiento de la
secuencia de las actividades realizadas para ofrecer el servicio. A la vez se
realizard la definicion de las responsabilidades y obligaciones del personal con el
fin de que cada trabajador conozca cual es la funcidbn que debe cumplir en la
produccion del servicio. Y en ultima instancia cumplir con todos los objetivos de
calidad regidos por la norma ISO 9001:2008.
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2. MARCO TEORICO
ISO: INTERNATIONAL STANDARD ORGANIZATION

En el afio 1947 se constituyé una federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacion que se denominaron con el nombre de Organizacidon Internacional

de Normalizacion, ISO, con sede en Ginebra, Suiza.

De hecho, la palabra ISO procede del vocablo griego isos que significa "igual”, y
este concepto es coherente con los objetivos de equivalencia que proponen las
normas técnicas. Cada pais miembro de la ISO puede tener Unicamente un
organismo de normalizacién que lo represente. El trabajo de preparar las normas

internacionales se realiza a través de los comités técnicos.

El propdsito de ISO es promover el desarrollo de la estandarizacion y actividades
mundiales relativas a facilitar el comercio internacional de bienes y servicios, asi

como desarrollar la cooperacion intelectual, cientifica y econémica.’

ISO 9000

Las normas ISO 9000, son un conjunto de normas que segun su definicion
constituyen un modelo para el aseguramiento de la Calidad en el disefio, el

desarrollo, la produccion, la instalacion y el servicio.*

Familia de normas I1SO 9000

La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuacion se han elaborado para
asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacién y la

operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces.

%SO: International Standard Organization. En: Organismos de normalizacion. [En linea]. [Citado en 20 de
Febrero de 2013]. Disponible en: http://www.centrosdeexcelencia.com/entidades/iso/organismos.htm
* Universidad pedagdgica y tecnologica de Colombia. ISO 9000. [En linea]. [Citado en 20 de Febrero de 2013].

Disponible en: http://www.uptc.edu.co/sigma/standares/
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—La Norma ISO 9000: Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.

—La Norma ISO 9001: Especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion
del cliente.

— La Norma ISO 9004: Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma
es la mejora del desempefio de la organizacién y la satisfaccion de los clientes y
de otras partes interesadas.

— La Norma ISO 19011: Proporciona orientacion relativa a las auditorias de

sistemas de gestion de la calidad y de gestibn ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas
de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio

nacional e internacional.

PRINCIPIOS DE LOS SISTEMAS DE GESTION I1SO°

Los principios de gestion de la calidad, de acuerdo con lo indicado en la norma ISO
9001 son:

1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto
deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos

y esforzarse en exceder sus expectativas.

®CAZORLA, Javier. Capitulo 4: Los principios de gestion de la calidad. En: SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD ISO 9001. [En linea]. [Citado en 23 de Agosto de 2012]. Disponible en:
<http://www.mailxmail.com/curso-sistema-gestion-calidad-iso-9001/8-principios-gestion-calidad>
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Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacién de la
organizacion. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la

organizacion.

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

para el beneficio de la organizacion.

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

como un proceso. Ver siguiente capitulo para conocer mas sobre los procesos.

Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de la organizacion en el logro de sus obijetivos.

Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacion,

debe de ser un objetivo permanente de esta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y en la informacion previa.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

FUNDAMENTOS DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD®

*INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistema de gestién de la calidad:
requisitos. Bogota: ICONTEC, 2008. ISO 9001
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Base racional para los sistemas de gestion de la calidad

Los sistemas de gestion de la calidad pueden ayudar a las organizaciones a

aumentar la satisfaccion de susclientes.

Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Estasnecesidades y expectativas se expresan en la
especificacion del producto y generalmente se denominan requisitos del cliente.
Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente de forma
contractual o pueden ser determinados por la propia organizacion. En cualquier
caso, es finalmente el cliente quien determina la aceptabilidad del producto. Dado
gue las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y debido a las
presiones competitivas y a los avances técnicos, las organizaciones deben

mejorar continuamente sus productos y procesos.

El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las
organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que
contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente y a mantener estos
procesos bajo control. Un sistema de gestidén de la calidad puede proporcionar el
marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la

probabilidad de aumentar la satisfacciéon del cliente y de otras partes interesadas.
Proporciona confianza tanto a la organizacion como a sus clientes, de su
capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma

coherente.

Requisitos para los sistemas de gestion de la calidad y requisitos para los
productos

La familia de Normas 1SO 9000 distingue entre requisitos para los sistemas de

gestion de la calidad yrequisitos para los productos.
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Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad se especifican en la
Norma ISO 9001. Los requisitospara los sistemas de gestion de la calidad son
geneéricos y aplicables a organizaciones de cualquier sectorecondémico e industrial
con independencia de la categoria del producto ofrecido. La Norma ISO 9001

noestablece requisitos para los productos.

Los requisitos para los productos pueden ser especificados por los clientes, por la
organizaciéon anticipandosea los requisitos del cliente, o por disposiciones
reglamentarias. Los requisitos para los productos y, enalgunos casos, los
procesos asociados pueden estar contenidos en, por ejemplo: especificaciones
técnicas,normas de producto, normas de proceso, acuerdos contractuales y

requisitos reglamentarios.

Enfoque de sistemas de gestidn de la calidad

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestién de la calidad

comprende diferentes etapastales como:

a) Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas,

b) Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion,

c) Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los
objetivos de la calidad,

d) Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos
de la calidad,

e) Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso,

f) Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso,
g) Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas,

h) Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion

de la calidad.
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Este enfoque también puede aplicarse para mantener y mejorar un sistema de
gestion de la calidad yaexistente.Una organizacion que adopte el enfoque anterior
genera confianza en la capacidad de sus procesos y en lacalidad de sus
productos, y proporciona una base para la mejora continua. Esto puede conducir a
unaumento de la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas y al

éxito de la organizacion.

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS’

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto
de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el

elemento de entrada del siguiente proceso.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema

de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utliza dentro de un SGC,enfatiza la

importancia de:

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos,
b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
c) La obtencién de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

/INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistema de gestién de la calidad:
requisitos. Bogota: ICONTEC, 2008. ISO 9001.
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El modelo de un SGC basado en procesos que se muestra en la llustracion 3
muestraque los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos

como elementos de entrada.

El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la
informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacién ha
cumplido sus requisitos. EI modelo mostrado en la llustracion 1 cubre todos los
requisitos de esta Norma Internacional, pero no refleja los procesos de una forma

detallada.

—
Mejora continua del sisterna de
i
gestion de la calidad
I ——

e

Responsabilidad
de la dreccion
Cilientes

Gestion de los Medicidon analisis
recursos y mejora

N '

Realizacion g Satidas
|de| producto< [ Producto ] o

Chentes

****** -e— Satisfaccion,
| i

Entradas
Requisitos |

Leyenda

- Actividades que aportan valor
= Flujo de informacion

llustracion 1. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos

Fuente: 1ISO 9001:2008

DESCUBRIR LAS NECESIDADES O REQUISITOS DE LOS CLIENTES

Para comprender las necesidades de los clientes, debemos ir mas alla de las
necesidades manifestadas y descubrir también las no manifestadas. Algunas
necesidades de los clientes se deben a usos no previstos por el proveedor. Los

métodos para detectar las necesidades de los clientes incluyen:
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» Ser cliente.
» Comunicarse con los clientes.

- Simular el uso por los clientes.?

El CICLO DE DEMING

El concepto del ciclo PHVA fue desarrollado originalmente por Walter Shewhart,
pionero del control estadistico de la calidad y los japoneses terminaron llaméandolo

“Ciclo Deming”.

Cada paso del ciclo se describe como sigue:

Planifigue: para mejorar las operaciones, encontrando que cosas se estan

haciendo incorrectamente y determinando ideas para solventar esos problemas.

Haga: cambios disefiados para resolver los problemas primero en una escala
pequefia 0 experimental. Esto minimiza el entorpecimiento de las actividades

diarias mientras se prueban si los cambios funcionan o no.
Verifique: que los pequefios cambios estan consiguiendo los resultados deseados.

Actue: para implementar el cambio a gran escala si el experimento es exitoso.
Actuar también involucra a otras personas (otros departamentos, suplidores o
clientes) afectado por el cambio y cuya cooperacion se necesita para implementar
el cambio a gran escala. Si el experimento no es exitoso, se salta el paso de Actuar

y se regresa al paso de planificar para definir nuevas ideas que

permitan resolver el problema’.

83.M. Juran. "Juran y la planificacion para la calidad": Andlisis y planeacion de la calidad. Primera Edicion.
New York: Mc Graw Hill, 1988. 87- 92 p.

9VASQUEZ, Ana Maria. GESTION DE SERVICIOS TI. En: Ciclo de deming [En linea] [citado en 10 de Julio de
2012] Disponible en: <http://www.oocities.org/es/dvalladares66/ger/ii/CicloDeming.htm>
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el proceso
— —_—
— )
eActle para sVerifique
obtener los para ver si
mejores los cambios
beneficios estan
\_del cambio funcionando)

llustracién 2. Ciclo Deming
Fuente: Autora
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3. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

3.1 RESENA HISTORICA

Su inicio se remota hacia finales de la década de los setenta, momento en el cual

fue concebido el proyecto, abriendo paso al arduo proceso de consecucion de

recursos para su materializacion.

Durante estos 23 afios de operaciones, ha crecido en forma gradual y acorde a las

necesidades de cada sector, siendo sus principales obras la construccién de:

Bodega No.7 con su via de acceso,

Bascula electronica para vehiculos de carga,

Estacion de Servicios para la venta de combustibles y productos afines,
Bodega No.8 con sus vias de circulacion,

Bodega No0.10 con su sector de clasificadores | y Il, sector de ahuyama y
mazorca y del cebollin,

Calle 22 interna,

Bodega No.9 con sus vias de circulacion,

Remodelacion de la bodega No.4,

Vias perimetrales para el sector de clasificadores fase II,

Bodega No.11 - terminal pesquero,

La ampliacion de la bodega No.7,

Bodega No.12 y

Las bodegas 13, 14 y 15 con sus vias y redes de servicios publicos que

cubrieron en total 21.000 mts®.

A la vez que se realizd este crecimiento, se actualizaron sus redes de servicios

publicos, se construyd la PTARL, PTAR2, PTLX y hoy dia se adelanta el proyecto de

mejoramiento de la PTAR2 y PTLX. En lo referente al sistema de energia, este se

aumentd de 300 KVA a 1.9425 KVA instalados, con conexion directa a la red de
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energia a 34.500 KV, soportado en caso de cortes del sistema por plantas

generadoras que cubren la necesidad total del sistema.

Su comercio interno genera aproximadamente 4.000 empleos directos, 1.300
indirectos y la visitan vendedores, compradores y transportadores en una cantidad

de 4.500 personas en un dia de mercado.

Opera 362 dias del afio, las 24 horas del dia, con horarios controlado de ingreso a la
1:30 a.m., hora en que se inicia formalmente el mercado.En este afio se posicion6
Carlos Eduardo Quiroga Alvarez como Gerente General de la Central de Abastos
de Bucaramanga S.A y se inauguraron tres bodegas (13, 14 y 15)

correspondientes a abarrotes.

3.2 DATOS GENERALES DE CENTROABASTOS S.A.

La Central de Abastos de Bucaramanga S.A., ademas de ser el mas importante
Centro de Acopio y Comercializacion de productos alimenticios del Nororiente
Colombiano, se consolida como el principal escenario para la integracion de toda la
cadena agroalimentaria, con miras hacia el fortalecimiento y progreso del sector,

tanto en el ambito regional, como nacional.

llustracion 3. Planta fisica CENTROABASTOS S.A
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Nombre de la empresa

Central de Abastos de Bucaramanga S.A.

NIT

890.208.395-8

Representante legal

Carlos Eduardo Quiroga Alvarez

Ubicacién Via Palenque Café Madrid No. 44-96
Teléfono (57) 6760173
Pagina WEB www.centroabastos.com

Imagen corporativa:

Tabla 2. Datos de la empresa

Fuente:www.centroabastos.com

centroabastos

Central de Abastos de Bucaramanga S.A.
llustracién 4. Imagen corporativa

Fuente: www.centroabastos.com

3.2.1 Composicién accionaria

A O

1. NACIONALES 9.696.455 38.44
Ministerio de Agricultura 2.696.455 10.79
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico 6.910.333 27.64
Corabastos S.A 28.181 0.01

2.

DEPARTAMENTALES 811,636 325
Departamento de Santander 810.636 3.24
Fondiser 818 0.003

3. MUNICIPALES 1.894.409 7.58
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TIPO DE ACCION No.

ACCIONES

Municipio de Bucaramanga 1.800.486 7.20

Municipio de San Gil 15.000 0.06

Municipio de San Vicente 23.923 0.10

Direccion de Transito de Bucaramanga S.A 25.000 0.10

Corporacion Autbnoma para la Defensa de

Bucaramanga S.A. 30.000 012
B. ACCIONES CLASE B 12.684.348 50.74

Comerciantes 10.735.754 42.94

Universidad Pontificia Bolivariana 1.948.595 7.79

25.000.000 100.0

Tabla 3. Composicion accionaria
Fuente:Informe de gestion CENTROABASTOS S.A. de 2011

3.2.2 Servicios ofrecidos

Corresponden al conjunto de actividades desarrolladas por la administracion de la
Central de Abastos de Bucaramanga S.A., orientadas a brindar a los clientes todas

las garantias necesarias para la 6ptima ejecucion de la labor comercial.
Servicio de arrendamiento de médulos, locales y bodegas

Para el desarrollo de la actividad comercial de productos del sector agroalimentario,
y agroindustrial Centroabastos S.A. cuenta con 15 bodegas, sectorizadas por
productos, las cuales internamente se encuentran distribuidas en moédulos y
locales, perfectamente acondicionados para la comercializacion de los mismos.
Centroabastos S.A se compromete con sus clientes (arrendatarios) a ofrecer

servicios como:

e Mantenimiento, mejoramiento y desarrollo de la infraestructura fisica y

zonas verdes
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Centroabastos S.A. cuenta con la Oficina de Proyectos y Mantenimiento,
dependencia encargada de velar por el 6ptimo funcionamiento de las instalaciones,
asi como el manejo paisajistico de la misma, garantizando las condiciones Optimas

para la comercializacién de productos agroalimentarios.
e Servicio de seguridad las 24 horas

Sistema de monitoreo a través de camaras ubicadas en sitios estratégicos.
e Servicio de auditorio para conferencias y reuniones

Con sonido interno, aire acondicionado y equipos (video beam, proyector de

acetatos y pantalla eléctrica).
e Sonido interno

Para transmisidon permanente de informacion de interés general para usuarios

arrendatarios, comerciantes y clientes.

e Apoyo promocional

A través de las oficinas de Comunicaciones y Mercadeo, se brinda asesoria en
materia de publicidad y marketing a los usuarios arrendatarios. Asi mismo, se
cuenta con herramientas de comunicacion e informacion ya posicionadas, mediante
las cuales se promociona la calidad y frescura de los productos que se
comercializan en la Central; igualmente, se emiten informes periodisticos (en radio
y television) sobre el comportamiento del mercado, haciendo especial énfasis en
los productos que se encuentran en cosecha, promocionando sus bondades

nutricionales y medicinales.

e Asesorias y capacitacion a usuarios-arrendatarios, dependientes y

demas actores de la actividad comercial en Centroabastos S.A.
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En temas relacionados con desarrollo empresarial, comercio internacional,

mercadeo, manejo de cultivos, manipulacion de alimentos y normatividad vigente.

Ademas de ser un ente logistico para la comercializacion de productos ofrece

servicios como:

Servicio de béascula electrénica las 24 horas

Esta bascula tiene una capacidad para 100 toneladas.
Venta de combustibles liquidos y gaseosos

3.3 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

3.3.1 Misién

La Central de Abastos de Bucaramanga S.A. “Centroabastos S.A.", es el mas
importante operador logistico del Nororiente Colombiano, encargado de brindar a
sus clientes las mejores condiciones para acceder a la comercializacion de los
productos agroalimentarios y agroindustriales en forma mayorista y detallista con el
fin de ser dirigidos hacia los diferentes mercados del pais; ofreciendo una
adecuada infraestructura fisica y tecnoldgica, con los mejores niveles de calidad,
sostenibilidad ambiental y responsabilidad social, comprometiendo al recurso
humano a trabajar en pro de la mejora continua de la organizacion, para

mantenerla como empresa lider en el sector.

3.3.2 Visién

Para el afio 2017, la Central de Abastos de Bucaramanga S.A.
‘CENTROABASTOS S.A.”, sera el mas importante operador e integrador logistico
para la comercializacion de los productos de la cadena agroalimentaria y

agroindustrial a nivel nacional en forma mayorista y detallista; bajo los mas altos
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estandares de calidad, sostenibilidad ambiental, modernizacion tecnoldgica,
responsabilidad social y mejora continua.

3.3.3 Estructura Organizacional

La Central de Abastos de Bucaramanga S.A. adoptdé una nueva estructura
organizacional el 31 de Octubre de 2012, la reestructuracion fue presentada por el
Gerente General a la Junta Directiva, argumentando que tales cambios eran
necesarios para continuar con el excelente funcionamiento que ha venido teniendo
la empresa ya que esta se encuentra en potencial crecimiento y la planta de
personal requeria aumentar. La propuesta fue aprobada por la Junta Directiva

acatando las recomendaciones del Gerente General y sus colaboradores.

v Area Financiera y Administrativa:

Se encuentra a cargo del Gerente Financiero y Administrativo, esta area es
la encargada de los manejos en cuanto a las finanzas (recaudo, pagos,
etc.), la planta de personal, la infraestructura tecnoldgica e informatica y la
Estacion de Servicio CENTROABASTOS S.A.

v Area Juridica:

Se encuentra a cargo del Director Juridico, en esta area se tratan los

asuntos legales internos y externos de la empresa.

v Area Comercial y Operativa:

Se encuentra a cargo del Gerente Comercial, Operativo y de Planeacion,

quien junto a todos sus colaboradores coordina diariamente la logistica del
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mercado, en esta area se lleva a cabo el contacto directo con los usuarios-
arrendatarios. Ademas tiene a su cargo el funcionamiento de la Bascula

Camionera.
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3.3.4 Organigrama de la empresa®®
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llustracion 5. Organigrama de la empresa




4. DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
PARA LA CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A

La primera etapa para el desarrollo de la implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad fue la realizacion de un diagndstico, donde mediante herramientas
cuantitativas y cualitativas se pudo conocer la situacion actual de la empresa
respecto al grado de conformidad que presenta frente a los requerimientos de la
Norma NTC 1SO 9001:2008.

4.1 OBJETIVO DEL DIAGNOSTICO
Determinar el grado de conformidad de la empresa Central de Abastos de
Bucaramanga S.A. respecto a la Norma NTC ISO 9001:2008 con el fin de conocer

el punto de partida del desarrollo del Sistema de Gestién de la Calidad.

4.2RESPONSABLES DEL DIAGNOSTICO INICIAL
La realizacion del diagnéstico estuvo bajo la responsabilidad de la autora del
proyecto con el acompafiamiento de la Gerencia General y el Profesional de

Sistemas quienes tienen amplio conocimiento del funcionamiento de la empresa.

4.3 DESARROLLO DEL DIAGNOSTICO INICIAL
El desarrollo del diagndstico inicial se llevo a cabo segun la planificacion realizada

para este, con la aplicacion de las siguientes etapas:

DISENO Y PLANIFICACION EJECUCION ANALISIS DE RESULTADOS

¢ Disefio de lista de chequeo e Indagacion a los lideres de e Tabulacién de resultados

e Determinar los procesos a
aplicar la prueba diagnéstica

e Establecer calificacién
cualitativa y cuantitativa

e Seleccién de los lideres de
procesos

teniendo en cuenta la Norma procesos

e Aplicacién de la prueba
diagnéstica

e Revisidn de la documentacion
existente

e Redaccion de observaciones
sefalando los faltantes

® Socializacion de la prueba
diagndstico

llustracion 6. Metodologia de aplicacidn del diagndstico

Fuente: informacién suministrada por el Departamento de Contabilidad de Centroabastos S.A.
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Disefio y planificacion:En la primera etapa de la aplicacion del diagndstico se
disefié la lista de chequeo teniendo en cuenta cada uno de los numerales de la
Norma NTC ISO 9001:2008 de manera que esta abarcara la totalidad de requisitos.

Se establecidé una calificacion cualitativa y cuantitativa de la siguiente manera:

CRITERIO INTERPRETACION PUNTAJE
No Aplica Requisito no aplicable bajo los parametros de lanorma  1SO 9001:2008. NA -

No Conforme | Requisito aplicable, no identificado, no documentado, no implementado. NC 0%
Conforme Requisito aplicable, identificado y/o documentado y/o implementado cp 50%
Parcialmente | parcialmente.

Conforme Requisito aplicable, identificado, documentado e implementado. C 100%

Tabla 4. Criterios de calificacion
Fuente: Autora

Ejecucion:En esta etapa se llevaron a cabo entrevistas con los lideres de los
procesos y se realizd la aplicacion de la prueba diagnostica (anexo 1); ademas se
revisé la documentacion existente y se calificO segun el grado de conformidad

teniendo en cuenta los criterios de la tabla 4.

Andlisis de Resultados:Esta fue la etapa final en la realizacion del diagnéstico,
donde se tabularon los resultados de la prueba de diagndéstico, realizando las
observaciones respecto a los faltantes para alcanzar conformidad completa
(100%); para de esta manera conocer la situacion actual de la empresa respecto al

grado de conformidad con la Norma. Se obtuvo los siguientes resultados:

= NO APLICA

. = NO CONFORME

CONFORME
PARCIALMENTE

= CONFORME

llustracion 7. Resultado del diagnéstico
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Fuente: Autora

En la empresa se evidencia un 24% de conformidad con los numerales de la

Norma, es un porcentaje aceptable teniendo en cuenta que la empresa no ha

adoptado un Sistema de Gestion de la Calidad.

A continuacion se presenta un resumen de conformidad con la Norma ISO

9001:2008, desglosado en los numerales generales y numerales individuales.

N° REQUISITO %

4 | SISTEMA GESTION DE CALIDAD 23%
RESPONSABILIDAD DE LA

> DIRECCION 15%
GESTION DE LOS RECURSOS 70%

7 |REALIZACION DEL PRODUCTO 61%

8 |MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 33%

Tabla 5. Resultado de diagndstico general
Fuente: Autora

W Porcentaje de Cumplimiento

70%
61%
33%
23%
15%
4 5 6 7 8

llustracion 8. Porcentaje de conformidad con la Norma ISO 9001:2008 general

Fuente: Autora
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M Porcentaje Cumplimiento

100%400%

80%

69%
59 5% ° 63% 63%

50% 50% 54%

42%
30% 33%
17% 17%
0% 0% 0% 0% 0% 0%

41 42 51 52 53 54 55 56 6.1 6.2 63 64 71 72 74 75 76 81 82 83 84 85

llustracion 9.Porcentaje de conformidad con la Norma ISO 9001:2008 respecto a cada numeral
Fuente: Autora

Porcentaje de cumplimiento respecto a los numerales especificos de la Norma ISO
9001:2008.

4 4,1 |REQUISITOS GENERALES 30%
4,2 |REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION 17%
51 |[COMPROMISO DE LA DIRECCION 0%
5,2 |ENFOQUE AL CLIENTE 50%
5,3 |POLITICA DE CALIDAD 0%
° 5,4 |PLANIFICACION 0%
5,5 |RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION 42%
5,6 |REVISION POR LA DIRECCION 0%
5 6,1 |PROVISION DE LOS RECURSOS 0%
6,2 | TALENTO HUMANO 80%
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6.3 |INFRAESTRUCTURA 100%
6.4 |AMBIENTE DE TRABAJO 100%
7.1 |PLANIFICACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO 50%
7.2 |PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 58%
. 7.4 |COMPRAS 65%
7,5 |PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO 69%
76 CONTRC')L DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE 63%
MEDICION
8,1 |GENERALIDADES 17%
8,2 |SEGUIMIENTO Y MEDICION 54%
8 8,3 |CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 0%
8,4 |ANALISIS DE DATOS 63%
8,5 |MEJORA 33%

Tabla 6. Porcentaje de conformidad con la Norma ISO 9001:2008 respecto a cada numeral

Fuente: Autora

OBSERVACIONES:
El siguiente listado muestra observaciones generales respecto a los requisitos que

aun no se han implementado:

e En la empresa existe mapa de procesos, pero esta desactualizado, no es
sometido a revision periddica y es necesario modificarlo para que cumpla con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008, y a la vez cumpla con la mision de la
empresa.

e Falta la caracterizacién de los procesos; donde se especifique la interrelacion de
los mismos, los recursos necesarios, la medicién que se realizan para conocer su
efectividad y los registros que soportan cada proceso.

¢ No existe politica de calidad ni objetivos de calidad.

¢ No existen procedimientos documentados exigidos por la norma ISO 9001:2008.
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e Los procesos actuales de la empresa cuentan con procedimientos y registros
para el desarrollo de sus actividades, es necesario actualizarlos ya que han
cambiado varias metodologias de los procesos y sus responsables.

¢ No existe un manual de calidad documentado.

e No existen los procedimientos de control de documentos ni de control de los
registros, exigidos por la norma 1SO 9001:2008.

e La alta direccion no ha expresado una comunicacion que exprese lo requerido por
la norma ISO 9001:2008.

¢ No existen indicadores que midan el cumplimiento de los requisitos.

¢ Existe un organigrama que se debe modificar por el cambio de cargos.

e Existe un manual de funciones que debe ser revisado.

¢ Falta enfoque en la satisfaccion al cliente en la planificacion de la prestacion del
servicio.

¢ No existe evaluacion de satisfaccion al cliente.

¢ No existe sistema de quejas y reclamos.

¢ No existe evidencia de seleccion ni evaluacion de proveedores.

¢ No existen soportes documentados que evidencien la trazabilidad de los procesos
¢ No existe evidencia de la mejora continua de los procesos mediante la aplicacion

de acciones correctivas y preventivas.

4.4ESTADO FINANCIERO DE LA EMPRESA

ESTADO DE RESULTADOS DE CENTROBASTOS S.A.:
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ESTADO DE RESULTADO PERIODO COMPRENDIDO ENTRE 1 DE ENERO A 31 DE AGOSTO 2012/2011 (en miles de pesos)

CUENTA 2011 2012 VARIACION VARIACION %
INGRESOS OPERACIONALES $ 9.880.522 | $ 13.170.621 | % 3.290.099 33%
IComercio al por mayor y al por menor (EDS) s 5731.034] % 8552008 |5 2.820974 49%
Actividades inmobiliarias, empresariales y de alquiler s 4151.179| 5 46256295 474.450 11%
Devoluciones, rebajas y descuentos en ventas -5 1.691 |-5 7.016 |-$ 5325 315%
COSTOS DE VENTAS Y DE PRESTACION DE SERVICIO S 5.330.263 | $§ 7.912.601 | $ 2582338 48%
[Comercio al por mayor y al por menor s 5.330.263 | $ 7912601 |5 2.582.338 48%
GASTOS OPERACIONALES $ 4.911.304 | $ 4.014.799 |-5 896 505 -18%
De Administracion s 970.769 | 5 934.653 |-5 36.116 -4%
De Ventas s 3940535 | 5 3.080.146 |-$ 260.389 -22%
RESULTADO OPERACIONAL -$ 361.045 | $ 1.243.221 | $ 1.604.266 -444%
INGRESOS NO OPERACIONALES $ 630.562 | $ 1.031.099 | § 400537 64%
GASTOS NO OPERACIONALES S 541.959 | $ 763.848 | $ 221889 41%
RESULTADO ANTES DE IMPUESTO -$ 272.442 | $ 1.510.472 | $ 1.782914 -654%
Provisidn del Impusto sobre la Renta y Complementarios s 94856 | 5 260840 | 5 165.984 175%
RESULTADO DEL EJERCICIO -$ 367.298 | $ 1.249.632 | % 1.616.920 -440%

Tabla 7. Estado de resultados periodo comprendido entre 1 de Enero a 31 de Agosto de 2012/2011

Fuente: Informacion suministrada por el Departamento de Contabilidad de Centroabastos S.A.

En el anexo 2 se encuentra el Estado de Resultados y el Balance General completo

(informacion proporcionada por el Departamento de Contabilidad de la empresa).

UTILIDADES:

El comportamiento de las utilidades en los afios 2011 y 2012, tuvo una variacion

significativa, a causa del impuesto al patrimonio y sobretasa, implantado en la Ley
1370 de 2009, Decreto-Ley 4825 de 2010 y Decreto 0859 de marzo de 2011.

Dicho impuesto se difiere a cuatro afios, por tal razén, no se asume para el afio

2012.

50




UTILIDADES

$1.400.000.000
$1.200.000.000
$1.000.000.000
$800.000.000
$600.000.000
$400.000.000
$200.000.000
s_

-$200.000.000
-$400.000.000
-$600.000.000

m 2012 m2011

llustracion 10. Utilidades periodo comprendido del 1 de Enero a 1 de Agosto de 2011/2012

Fuente: Autora

A continuacion se muestran los ingresos obtenidos por los diferentes servicios de la

Central de Abastos de Bucaramanga:
COMERCIO AL POR MAYOR Y AL POR MENOR

Refleja el valor de los ingresos obtenidos por la venta de combustibles y sus
derivados; su variacion obedece al mayor volumen de ventas del convenio de
movilidad corporativa suscrito con la Organizacién Terpel S.A. y por el ingreso de
nuevos clientes debido a las gestiones administrativas y comerciales realizadas por
la administracion durante lo transcurrido en el afio 2012. Sus valores se reflejan

asi:
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COMERCIO AL POR MAYOR Y AL POR MENOR
(EDS)
$ 6.000.000.000
$ 5.000.000.000
$ 4.000.000.000
$3.000.000.000
$2.000.000.000
$ 1.000.000.000
$- —
Gasolina Extra ACPM Gas Aditivos y
corriente (Margen de lubricantes
utilidad)
W2012 m2011

llustracion 11. Comercio al por mayor y al por menor periodo correspondiente de 1 de enero al 1 de
Agosto 2011/2012

Fuente: Informacion suministrada por el Departamento de Contabilidad de Centroabastos S.A.

ACTIVIDADES INMOBILIARIAS, EMPRESARIALES Y DE ALQUILER

Refleja el valor de los ingresos obtenidos por el canon de arriendo de bodegas,
moédulos y locales, rodamiento de porterias (uso de vias de la empresa),
rodamiento de credenciales (tarifa fija mensual para vehiculos) y béascula
electrénica; su principal variacion obedece a lo recaudado por la bodega 12 a partir
del mes de agosto de 2012 y al inicio del cobro a partir de enero del area adicional

del sector de empaques y huacales de la bodega 8. Sus valores se reflejan asi:
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ACTIVIDADES INMOBILIARIAS, EMPRESARIALES Y DE
ALQUILER (en miles de pesos)

$2.500.000

$ 2.000.000

$ 1.500.000

$1.000.000

$500.000
S-

Arrendamiento Rodamiento de  Rodamiento Béscula
porterias credenciales

m 2012 m2011

llustracion 12. Actividades inmobiliarias, empresariales y de alquiler

Fuente: Informacion suministrada por el Departamento de Contabilidad de Centroabastos S.A.

4.5 DIAGNOSTICO AL FUNCIONAMIENTO DE LOS PROCESOS MISIONALES

Mediante el diagnéstico realizado a los procesos misionales se busca conocer la
metodologia de funcionamiento de estos, detectar puntos criticos en cada uno y
analizar sus causas; con el fin de formular e implementar una propuesta para el

mejoramiento de dichos procesos.

Descripcion de los procesos
El mapa de procesos y la descripcion de estos se encuentran en el numeral 5.7
DEFINICION DE LOS PROCESOS DEL SGC.

Descripcién del grupo de trabajo
El equipo de trabajo destinado a trabajar en el desarrollo del proyecto de calidad en
CENTROABASTOS S.A.esta conformado por:

e Responsable del proyecto de grado
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e Comité de Calidad, el cual se cred6 por iniciativa de la autora del proyecto de
grado durante el desarrollo de este yse encuentra conformado por diez (10)

trabajadores del area administrativa, comercial y operativa (Anexo 3).

4.5.1 Evaluacion de los procesos misionales

Gestion inmobiliaria, comercial y de negocios

Es consideradapor la empresacomo un proceso vital, ya que en éste se manejan

las labores esenciales de su objeto social.
e Generalidades:

Dentro de este proceso se coordina el servicio de arriendo de inmuebles (locales y

modulos) y el de uso de vias propias (entrada, salida y flujo interno vehicular).

Para el arriendo de inmuebles la empresa estipuld politicas y normas,contenidas en
el reglamento interno de funcionamiento, en el cual se determinan los requisitos
necesarios para convertirse en usuario arrendatario y las obligaciones tanto de la
empresa como de los usuarios.Se debe poseer al menos doscientas dieciocho

(218) acciones por metro cuadrado, para solicitar el arriendo de locales o0 médulos.
e Talento humano para la comercializacion:

El personal autorizado para laborar bajo la responsabilidad de los usuarios
arrendatarios, esta asignado segun el sector en el cual comercializan, de la

siguiente manera:

o Sector de Alimentos perecederos: dispone de un dependiente y dos
auxiliares.

o Sectores de mora, pescados, clasificadores e industriales:dispone de
dos o0 mas auxiliares, puesto que la actividad que desarrollan requiere

de mas personal de apoyo.
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o Sector de abarrotes: En este caso se permiten mas de dos auxiliares
segun la actividad realizada y por estas empresas estar legalmente
constituidas deben contar con otro tipo de personal (Contador, auxiliar

contable, secretaria, recepcionista entre otros).

e Ingreso vehicular para usuarios arrendatarios:

Cada local o médulo tiene el derecho de solicitar credenciales para el ingreso de
vehiculos los cuales facilitaran la comercializacion y distribucién de sus productos,
para estoCentroabastos S.A. maneja unos pardmetros que determinan el nimero

de credenciales permitidas segun el area. Como se muestra a continuacion:

AREA N° DE CREDENCIALES
Menores a 12 m? 1
Entre 12,1 m?y 50m? 2
Entre 50,1 m?y 100 m? 4 0 méaximo 2 turbos
Mayor a 100,1 m? Sin limite

Tabla 8. Asignacion de credenciales

Fuente: Cartelera de tarifas

El costo de ingreso se carga en la factura de arriendo mensual, estableciendo una

tarifa fija™*.
¢ Ingreso vehicular para particulares:

Para este servicio se tienen estipuladas las siguientes tarifas de rodamiento para el
afio 2012 y 2013

CLASE DE VEHICULO VALOR EN PESOS ($)
Categoria 0 (Tractomulas) 26.000

! Entrevista con Carolina Ortega Castro, Profesional Juridico y de Talento Humano de la Central
de Abastos de Bucaramanga. Bucaramanga 21 de Agosto de 2012
YInformacion tomada de cartelera de tarifas de Centroabastos S.A
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CLASE DE VEHICULO VALOR EN PESOS (%)

Categoria 1 (Dobletroques) 18.000
Categoria 2 10.000
Categoria 3 5.000
Categoria 4 (Camionetas, camperos, vehiculos 2.200
particulares)

Categoria 5 (Motos) 1.000
Categoria 6 (Taxis) 700

Tabla 9. Tarifa de Pernoctado

Fuente: Informacién otorgada por la empresa

Cada vehiculo que ingrese a la Central de Abastos de Bucaramanga S.A. y cancela
la tarifa indicada, puede permanecer maximo dieciocho (18) horas dentro de la

empresa, si excede este limite de tiempo debe volver a pagar la tarifa indicada.

La Central de Abastos de Bucaramanga S.A., cuenta con sistemas de informacion
que permite registrar los ingresos correspondientes al ingreso vehicular, lo cual
beneficia el desempefio de la empresa y permite realizar mejores prondsticos y

presupuestos.

Gestion de servicios complementarios

La Central de Abastos de Bucaramanga S.A. ofrece servicios complementarios
como el pesaje vehicular en bascula y la venta de combustibles liquidos y

gaseosos.

e Venta de combustibles:

La Estacion de Servicio (EDS) determinael inventario de combustible liquido y gas

natural vehicular requerido, mediante proyecciones basadas en las ventas del afio

anterior.
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o Compra de combustible:

Para la verificacion en la compra de combustible, se pesa el carro
tanque que lo contiene y se evidencia mediante registros que coincide
con el solicitado.

Control de ventas:

En cada cambio de turno el supervisor de la Estacién de
Serviciorealiza una inspeccion de la existencia de los tanques para
definir la cantidad de combustible y gas que contiene. Asi mismo
debe controlar el dinero recogido por ventas, esto permite evitar fallas
en los procedimientos y disminuye el riesgo de faltantes o pérdidas

econdmicas.

e Pesaje vehicular en bascula:

Para este servicio estan estipuladas tarifas fijas segun

COmo se muestra a continuacion:

la categoria del vehiculo,

CLASE DE VEHICULO VALOR EN PESOS ($)
Categoria 0 (Tractomulas) $9.800
Categoria 1 (Dobletroques) $ 8.500
Categoria 2 $7.700
Categoria 3 $ 5.000
Categoria 4 (Camionetas, camperos, vehiculos $ 3.500
particulares)

Tabla 10. Tarifa de bascula electrénica

Fuente: Cartelera de tarifas

La Unica herramienta de medida de los procesos misio

que se aplican para revisar y evaluar el estado del Plan Operativo Anual

(Documento basado en el Plan de Desarrollo donde

presupuesto entre otros aspectos anualmente), los cuales son mostrados

nales, son los indicadores

se fijan metas, objetivos,

trimestralmente en reuniones programadas para la revision y evaluaciéon de este.
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Al finalizar la evaluacion de los procesos misionales se evidencia que estos poseen
parametros, tarifas y procedimientos establecidos que facilitan su seguimiento y
control; sin embargo es necesario determinar sus puntos criticos para hallar

aspectos a mejorar.
4.5.2 Determinacion de los puntos criticos

Para el desarrollo de esta etapa se aplicaron herramientas tales como

benchmarking y diagrama de Pareto.

Benchmarking (Estacion de Servicio)

Se llevdé a cabo un estudio del precio de los combustibles en la ciudad de
Bucaramanga, con el fin de analizar la tendencia de los precios de la Estacion de
Servicio de CENTROABASTOS S.A., determinando si se encuentran por encima o

por debajo de la media de los precios de la ciudad.

La Estacion de Servicio de Centroabastos S.A. ofrece los combustibles al siguiente

precio:
COMBUSTIBLE PRECIO
ACPM $7.700
GASOLINA CORRIENTE $ 8.650
GASOLINA EXTRA $10.100
GAS NATURAL VEHICULAR $1.499

Tabla 11. Precio combustibles EDS Centroabastos S.A

Fuente: Autora

El estudio se desarroll6 tomando una muestra que representa correctamente el
total de la poblacion (Estaciones de Servicio de Bucaramanga), mediante la

aplicacion de la formula tamafio de muestra éptimo mostrada a continuacion:
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B N % (Za/2)? x S?
T E2x(N—1)+ (Za/2)%+S2

n

Donde:

N= Tamafio poblacion.
S= Varianza muestral.
E= Error.

n= Tamafo muestra.

Para el calculo de la varianza muestral, se tom6 una premuestra de nueve (9)
estaciones de servicio.

i=1(Xi — X)?

2:
s n—1

Estas se identificaron enumerandolas como se muestra en el listado del anexo 4 y
se seleccionaron de forma aleatoria con numeros randémicos. Para la toma de

datos se disefio una ficha de observacién (anexo 5).

A continuacion se presenta el proceso de seleccion de la premuestra de las
estaciones de servicio junto con los precios que ofrece a sus clientes, para el

estudio de benchmarking:

> 41 *Ran# =41*0,544 = 22,31 = 22
Posicién nimero 22 = EDS. TRANSCOLOMBIA Carrera 15 3 -65

PRECIOS:
A.C.P.M.: 7899 $/galdn GASOLINA CORRIENTE: 8669
$/galdn GAS= N.A. $/m3 GASOLINA

EXTRA: N.A. $/galén

> 41 *Ran# =41*0,824=33,81 = 34
Posicién nimero 34 = EDS. LOS BUCAROS Carrera 26 21- 55
PRECIOS:
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A.C.P.M: N.A. $/galon GASOLINA CORRIENTE: N.A $/gal6n
GAS= 1630 $/m? GASOLINA EXTRA: N.A. $/galén

41 * Ran# =41 * 0,758= 31,08 = 31

Posicion numero 31 = EDS LA AURORA  Calle 32 33A-56

PRECIOS:

A.C.P.M.:7890 $/galdn GASOLINA CORRIENTE: 8590
$/galon GAS: N.A $/m?3 GASOLINA
EXTRA: 10130 $/galén

41 * Ran# =41 * 0,288 =11,844 = 12

Posicion numero 12 = EDS. LA VIRGEN Carrera 15 3-28

PRECIOS:

A.C.P.M.:7810 $/galdn GASOLINA CORRIENTE: 8459
$/galoén GAS: 1630 $/m3 GASOLINA
EXTRA: 9999 $/galdn

41 * Ran# =41 * 0.403 = 16,548 = 17

Posicion numero 17 = EDS. LA CEMENTO Kilémetro 4 Via al Mar
PRECIOS:

A.C.P.M.:7800 $/galdn GASOLINA CORRIENTE: 8530
$/galon GAS: N.A $/m?3 GASOLINA
EXTRA: N.A $/galén

41 * Ran# =41 * 0,954 = 39,144 = 39
Posicién nimero 39 = EDS. MIXTA LA 27 Carrera 27 Calle 37
PRECIOS:
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A.C.P.M.:7890 $/galdn GASOLINA CORRIENTE: 8670
$/galén GAS: 1630 $/m3 GASOLINA
EXTRA: 10100 $/galon

41 * Ran# =41 * 0,487 = 19,981 = 20

Posicion nimero 20 = EDS. LOS BUCAROS  Carrera 26 21- 55
PRECIOS:

A.C.P.M.: 7750 $/galon GASOLINA CORRIENTE: 8480 $/galon
GAS= 1630 $/m3 GASOLINA EXTRA: 10120 $/galén

41 * Ran# =41 *0,577= 23,688 = 24

Posicion numero 24 = EDS. CHAPINERO Calle 5A 15 - 08

PRECIOS:

A.C.P.M.:7720 $/galdn GASOLINA CORRIENTE: 8530
$/galén GAS: N.A $/m3 GASOLINA
EXTRA: N.A $/galon

41 * Ran# = 41 *0,813 = 33,348 = 33

Posicion nimero 33 = EDS. LA UNION Carrera 17 con Calle 45
PRECIOS:

A.C.P.M.: 7790 $/galdn GASOLINA CORRIENTE: 8530
$/galén GAS: 1630 $/m3 GASOLINA
EXTRA: 10000 $/galén

PRECIO A.C.P.M | DESVIACION

~ . ERROR| N
(5/GALON) ESTANDAR

7810 7790 | 73,80322938 35 11
7800 7899
7890 7750
7720 7890
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Tabla 12. Datos para la muestra poblacional éptima

Fuente: Autora

Para hallar la varianza se tomaron los precios del A.C.P.M puesto que es el tipo de
combustible que mas se vende en la empresa, solo se muestran 8 precios ya que
una de las estaciones de servicio de la premuestra no vendia este tipo de
combustible, procedemos a aplicar la formula para hallar el tamafio de muestra

optimo.
Donde:

N=41.
S=73,80322938
E= 35 $/galon.
n=11.

Al aplicar la formula de tamafio de muestra 6ptimo, se obtuvo como resultado una

muestra de 11 estaciones de servicio para el estudio del benchmarking.

Se procedié a tomar los datos correspondientes a las dos estaciones de servicio

faltantes, para completar el tamafio de muestra adecuado.

» 41 *Ran# =41*0,8770 = 35,96 = 36
Posicion numero 36 = EDS. MIXTA LA ROSITA Avenida la Rosita —
Carrera 21
PRECIOS:
A.C.P.M: 7900. $/galbn  GASOLINA CORRIENTE: 8670 $/galén
GAS= 1499 $/m3 GASOLINA EXTRA: 1140 $/galén

> 41 *Ran#=41*0,8770 = 35,96 = 36
Posicién nimero 36 = EDS. REAL DE MINAS Carrera 17C 56 — 10
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PRECIOS:
A.C.P.M: 7900. $/galbn = GASOLINA CORRIENTE: 8660 $/galon
GAS= N.A $/m* GASOLINA EXTRA: 10000 $/galén

Después de contar con los datos de las 11 Estaciones de Servicio, se calculd el

promedio para cada uno de los combustibles, obteniendo los siguientes resultados:

PRECIO PRECIO
COMBUSTIBLE
PROMEDIO| CENTROABASTOS S.A

ACPM $7,835.00 $7,700.00
GASOLINA CORRIENTE $8,578.80 $8,650.00
GASOLINA EXTRA $10,069.86 $10,100.00
GAS NATURAL

$1,608.17 $1,499.00
VEHICULAR

Tabla 13. Precio promedio de combustibles
Fuente: Autora

Como muestra la tabla 13 el precio del A.C.P.M y GAS NATURAL VEHICULAR se
encuentra por debajo de la media representando un atractivo para el cliente, ya que

mayoria de ellos son compradores de combustible ACPM.

Diagrama de Pareto (Gestion Inmobiliaria, Comercial y de Negocios)

Con el fin de conocer el grado de satisfaccion de los usuarios arrendatarios
respecto al desarrollo del proceso misional Gestiébn Inmobiliaria, Comercial y de
Negocios en la Central de Abastos de Bucaramanga S.A, se disefié y aplicé una
encuesta de satisfaccion (Anexo 6). La encuesta se aplic6 a 32 usuarios
arrendatarios los cuales cuentan con mayor antigiiedad en la empresa (méas de 15

afnos).
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De las encuestas se obtuvo los siguientes resultados:

PREGUNTA

Def

Insuficiente

Aceptable

Sobresaliente

Excelente

NS/NR

1. El proceso (desde la solicitud
hasta la aprobacion) para ser parte
de la Central de Abastos de

Bucaramanga S.A., como usuario

10

2. La infraestructura con que
cuenta para el desarrollo de sus

actividades comerciales.

10

10

3. El mantenimiento a las
instalaciones  ofrecido por la
Central de Abastos de

Bucaramanga S.A.

4. El servicio de seguridad y
vigilancia las veinticuatro (24)

horas.

10

5. Los servicios adicionales
(auditorio, sonido interno, apoyo

promocional).

10

6. El servicio al cliente ofrecido
por parte del personal de la Central

de Abastos de Bucaramanga S.A.

20

7. Tiempo de respuesta rapido
frente a las necesidades vy

requerimientos que se presentan.

14
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PREGUNTA Def [Insuficiente | Aceptable | Sobresaliente | Excelente | NS/NR
8. Las condiciones ambientales e 1 7 5 6 13 0
higiénicas de Centroabastos S.A.
9. El servicio que presta la Central
de Abastos de Bucaramanga S.A.,
frente a la formacion y capacitacion
de los usuarios arrendatarios para 0 ° > 8 ! °
contribuir y mejorar su actividad
comercial
Tabla 14. Resultados de encuesta.
Fuente: Autora
Esta herramienta se utilizd para identificar los pocos vitales que generan
insatisfaccion en los clientes. Se tomd como usuario insatisfecho, a quién calificd
los servicios como deficientes e insuficientes en la encuesta.
En la tabla 15 se presenta el analisis de los datos para la realizacion del diagrama
de Pareto (llustracion 13).
CAUSA DESCRIPCION NUMERO DE % Acumulado %
INSATISFECHOS Acumulado
3 Mantenimiento 8 17.39% 8 17.39%
4 Seguridad y vigilancia 8 17.39% 16 34.78%
8 Condiciones ambientales y de higiene 8 17.39% 24 52.17%
9 Capacitacion 6 13.04% 30 65.22%
7 Tiempo de respuesta frente a solicitudes 6 13.04% 36 78.26%
2 Infraestructura 4 8.70% 40 86.96%
5 Servicio adicionales 3 6.52% 43 93.48%
6 Servicio al cliente 2 4.35% 45 97.83%
1 Proceso de vinculacion como usuario 1 2.17% 46 100.00%
TOTAL 46

Tabla 15. Analisis de Pareto

Fuente: Autora
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llustracion 13.Grafico de Pareto del nivel de insatisfaccion

Fuente: Autora

De acuerdo al Diagrama de Pareto se pudo identificar los servicios que generan

mayor insatisfaccion, los cuales son:

e Mantenimiento

e Seguridad y Vigilancia

e Condiciones ambientales y de higiene
e Capacitacion

e Tiempo de respuesta frente a solicitudes

Los servicios con mayor porcentaje de insatisfaccion fueron mantenimiento,
seguridad y vigilancia y condiciones ambientales y de higiene con un porcentaje de
insatisfaccion de 17,39% cada uno, seguido los servicios de capacitacion y tiempo

de respuestas con 13,04% de insatisfaccién cada uno; para un total de 78,26%.

Con los resultados de este sondeo se determina que los clientes no se sienten
insatisfechos por algun servicio en especial, este porcentaje de insatisfaccion esta

repartido a cinco de los items preguntados en la encuesta.
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4.5.3 Deteccion de causas de variabilidad y defectos

Al culminar la determinacion de los puntos criticos en los procesos misionales, se

evidencia que el proceso de gestion inmobiliaria, comercial y de negocios genera

insatisfaccion en los clientes, para resolver este problema fue necesario conocer

las causas que lo originan, por consiguiente se utilizdé el diagrama causa-efecto

(ilustracién 16). En este se explican los factores que podrian ser la causa de

prestar un servicio insatisfactorio para los clientes. Se analizaron las siguientes

posibles causas:

Naturaleza: En este factor se contempld la posibilidad que se dé por un
clima no agradable para el desarrollo de las actividades y a la vez por la
cultura propia de los clientes ya que en estas instalaciones se trata con

personas que en su mayoria no tienen o tiene poca educacion.

Personal: Este factor se refiere al personal que labora en la empresa, el
cual puede ofrecer un servicio insatisfactorio para los clientes por
situaciones tales como: personal no capacitado, falta de personal,
insatisfaccion del personal (problemas psicosociales o inconformismo con la

remuneracion) y/o dificil acceso al lugar de trabajo.

Falta de comunicacion con el cliente: Se considera este factor dado que
en la empresa actualmente no existe un sistema de peticiones, quejas y/o

reclamos.

Método de trabajo: Sistema de Gestion de Calidad deficiente y/o procesos

desactualizados.
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educacion Falta de personal
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Cultura de los b
clientes /.Recursosescasos \ INSATISFACCION EN EL
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MISIONAL.
Mo hay programa de
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clientes Procesos no actualizados.

FALTA DE COMUNICACION CON EL

‘ METODO DE TRABAID
CLIENTE

llustracion 14. Diagrama Causa-Efecto

Fuente: Autora

Se estableci6 que 55,55% del proceso misional genera insatisfaccion en los
clientes, ya que 5 de los 9 servicios que de este proceso se desglosan son
calificados por los clientes como insuficientes o deficientes.

Ademas de lo anterior se realizé un andlisis de las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que posee la empresapara mejorar el desempefio de

los procesos misionales.

FORTALEZAS DEBILIDADES
e Reconocimiento a nivel nacional|e Alta rotacion del Staff debido a
principalmente en la regién nororiental, influencias publicas (por
por ser la principal central de abastos recomendaciones de representantes
de la region. de la junta directiva 0

e Destacada atencion al cliente. recomendaciones politicas).

Localizacion.

Pequefios, medianos, grandes

e A pesar de ser Centroabastos S.A., la

principal central de acopio de la region
del nororiente colombiano, no tiene
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empresarios y comerciantes.
Financiacion de los pagos.

Existe la alternativa de integrar a una
gran masa de jovenes capacitados
para la direccion empresarial de la
empresa.

Se cuenta con los recursos para
lograr a corto plazo una oferta de
calidad y confiabilidad del servicio

ofrecido.

Distribucidn interna sectorizada por
productos.

La infraestructura fisica de
Centroabastos S.A., permite un
adecuado funcionamiento de las
actividades de servicios

complementarios y arrendamientos, ya
gue el espacio es acorde y sectorizado
para las actividades comerciales de
los usuarios arrendatarios.

Dentro de los elementos claves de la
Central de Abastos, se encuentra la
atencién que la gerencia presta a las
necesidades, requerimientos e
inquietudes de los empleados, para de
esta manera, proporcionar y facilitar
las herramientas necesarias para la
ejecucion de cada una de las tareas y
operaciones.

El proceso de vinculacibn como
usuarios arrendatarios a la Central de
Abastos de Bucaramanga S.A., es
considerado un proceso agil y efectivo,
gue genera conformidad desde el
inicio a los clientes.

La empresa cuenta con la Fundacién

alianzas estratégicas y por tanto no
hay integracidon con los demas centro
de acopio del pais; asi mismo, no
cuenta con convenios establecidos con
las plazas de mercado local.

Cantidad de recurso humano
deficiente.
Falta ~de capacitacibn a los

comerciantes en temas de interés.
Alto costo del ingreso vehicular.

La Central de Abastos, presta el
servicio de seguridad las veinte cuatro
(24) horas del dia, pero aun asi no
logra obtener satisfaccion de los
clientes frente a este servicio, debido
a los robos presentados en las
instalaciones de la empresa.

La empresa no cuenta con un sistema
estructurado de indicadores de gestion
que permita medir, controlar y
administrar el desempefio de las
diferentes actividades que se enfocan
en la optimizacion de los diferentes
procesos de la empresa.

La imagen y publicidad negativa que
pueden generarle a la empresa, las
inconformidades de los usuarios
arrendatarios y accionistas.

Disefio e implementacion de un
sistema de indicadores de gestion, que
permitan medir, controla y administrar
el desempefio organizacional de la
Central de Abastos de Bucaramanga
S.A.
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Semillas de llusion, a través de la cual
ofrece programas de desarrollo,
orientados a las familias que hacen
parte de la comunidad laboral de
empresa. Con los programas se
pretende fortalecer los valores vy
garantizar la formacién, educacion y
alimentacion de los nifios vy
adolescentes.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Tratado de libre comercio.

Fortalecer el sistema de
comunicaciones, a través de
herramientas (Ejemplo: punto de
atencién al usuario, pagina web) que
brinden informacion clara, precisa y
oportuna, facilitando la interaccién con
los productores, distribuidores,
usuarios y consumidores; integrando
asi, la cadena agroalimentaria y
fortaleciendo la actividad de
comercializacion.

Crear plataformas exportadoras.

Incentivar la produccion agricola y
agroindustrial de los  usuarios
arrendatarios que sean productores,
fomentando el desarrollo de la misma,
por medio de capacitaciones Yy
acompafamiento.

Localizacibn en una zona de alta
influencia (surte al nororiente del pais).

Ampliacién de las instalaciones.
Garantia de precios justos.

Crear alianzas con otras centrales de

abastos del pais y generar estrategias

Potencial aumento de importaciones.
Posible publicidad negativa.

Potencial contaminacion producida por
las emisiones de los vehiculos y el
tratamiento de basuras.

Los cambios climaticos, que se
presentan, afectan directamente la
cosecha, distribuciéon y consumo de los
productos, impactando el
funcionamiento de Centroabastos S.A.

Estado de la red vial del pais.

Potencial contaminacion generada por
las empresas ubicadas en el sector, la
influencia del Rio de Oro en el entorno
de la Central y por los gases
contaminantes de los automotores y
los residuos sdlidos vy liquidos
producidos por la actividad comercial.

Cambios en las condiciones de
comercializaciéon, a consecuencia de la
inestabilidad y variabilidad econémica.
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competitivas y de crecimiento, a través
de la integracion y abastecimientos en
todo el pais.

Tabla 16. Matriz DOFA
Fuente: Autora

Al finalizar el analisis de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas,

4.5.4 Generacion de propuestas de mejoramiento

Para la generacion de la propuesta de mejoramiento se tuvo en cuenta los
resultados de las etapas anteriores, en las cuales se evidencié un punto critico

derivado de la insatisfaccion de los clientes para el cual se realiza esta etapa.
Dicha propuesta de mejoramiento consiste en lo siguiente:

Trabajo estandarizado

Al establecer procedimientos estandarizados de trabajo se elimina la variacion
entre trabajadores, cambios y sitios, asegurando que todos desempefien el trabajo
de la misma manera; esto permite una eficiencia maxima y elimina la variacion que

puede ocasionar calidad inconsistente y procedimientos de trabajo inseguros.

Se hace esta propuesta debido a la alta rotacion de personal en el area operativa
(debilidad en el andlisis FDOA), con la estandarizacion del trabajo seria mas facil y

menos costoso para la empresa la capacitacion y formacion del nuevo personal.

En capacitacion de personal la empresa invierte una semana de trabajo de un
operario antiguo quien debe instruir a su nuevo compafiero en las labores que debe

realizar.

Un Auxiliar de Operacién®® devenga al mes $780.000 entonces una semana de
capacitacion a un operario nuevo le cuesta a la empresa aproximadamente

$195.000 (en el area administrativa esta situacion no amerita inversion

'3 Nombre del cargo segtin organigrama
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significativade tiempo con dos (2) dias de induccion es suficiente). El interés de
este analisis se centrara en la situacion que mas inversion representa para la

empresa la induccion de operarios nuevos.

En los ultimos 6 meses se ha presentado la vinculacion de 8 operarios lo que
representa la suma de $1.576.000 invertidos en induccion y capacitacion. Esta
inversidbn no es cuantificable en dinero sino en tiempo invertido por el operario
capacitador el cual deja de apoyar labores que pueden perjudicar la satisfaccion del
cliente, siendo esta una de las bases de la calidad del servicio.

4.5.5 Implementacién de la propuesta de mejoramiento

Centroabastos S.A contaba con documentacion de los procesos pero ésta se
encontraba desactualizada con ultimas versiones del afio 2010. El trabajo realizado
consistid en la actualizacion de la totalidad de la documentacién:

e Procedimientos: 70
e Instructivos: 19
e Manuales: 6

e Formatos: 72

El proceso de estandarizacion del manual de procedimientos consistié en:

=

Revisar la documentacion existente

2. Entrevistar a los correspondientes responsables del documento en
estudio

3. Realizar las debidas correcciones, anexo de actividades o creacion de

nueva documentacion.

4. Hacer entrega de la documentacion en medio fisico y magnético.
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Con la implementacion de esta documentacion se desea eliminar la ambigiedad en

el desempefio de las actividades laborales.

Hoja de reqistro:En el anexo 7 se encuentra el acta de entrega de los

procedimientos, instructivos, formatos y manuales actualizados a la Gerente

Financiera, Administrativa y de Planeacion (e).

Esta documentacion estara a disposicion de los trabajadores de la empresa en la
carpeta compartida: Mi PC / normatividad / activo / procedimientos actualizados,
ubicada en los computadores de cada puesto de trabajo. Al personal operativo se
hard entrega de la documentacion que requieran para llevar a cabo sus labores,

archivada en una A-Z almacenada en su lugar de trabajo.

4.5.6 Control de la propuesta de mejoramiento

Para validar la mejora de los cambios realizados se debe contar con un plan de
seguimiento aplicado seis (6) meses después de la implementacion, tiempo

suficiente para la toma de datos y el debido procesamiento.

La toma de datos se llevara a cabo por medio de listas de chequeo, donde se
revisara el cumplimiento de los procedimientos, instructivos, manuales y formatos
correctamente esta actividad serd liderada por el Director de Control Interno. Esta
practica se debe realizar de forma aleatoria para evitar la predisposicion por parte
del trabajador. La lista de chequeo debe llevar aspectos a calificar de la

documentacién como:

e Ultilizacion

e Entendimiento

e Satisfaccion de necesidades requeridas por las actividades.
e Eficiencia

¢ Nuevas tecnologias

e Restructuracion organizacional
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Esta herramienta de control a la vez ayuda a eliminar la documentacion innecesaria
debido a falta de entendimiento, ineficiencia, cambios de metodologia, entre otros
aspectos; ademas a disefiar e implementar nueva documentacion por adquisicion
de nuevas tecnologias, restructuracibn organizacional, etc. mejorando

continuamente la documentacion.
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5. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Teniendo en cuenta los resultados de la prueba diagnéstica, se disefid el plan de
trabajo y el cronograma a seguir para llegar al objetivo, en el cual se determinaron
las actividades, recursos y tiempo necesarios(Anexo 8).La planificacion del Sistema
de Gestion de la Calidad para la CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA

S.A. fue realizada por la autora del proyecto.

5.1 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de CENTROABASTOS S.A se
definié asi: “Ofrecer servicios inmobiliarios para la comercializacion de productos
agroalimentarios y agroindustriales, asi como la venta de combustibles y

lubricantes y el pesaje vehicular en bascula electrénica”.

5.2 EXCLUSIONES

Se excluyé del Sistema de Gestion de la Calidad el siguiente numeral:

e 7.3 DISENO Y DESARROLLO: Se excluye este requisito de la Norma del
Sistema de Gestion de la Calidad, puesto que en esta empresa no se
desarrolla algun tipo de actividad intelectual o creativa para la prestacion de

los servicios a los clientes.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

El establecimiento de la politica de calidad es uno de los pasos principales para la
implementacion del SGC, ya que en ésta queda expresado el compromiso de la
empresa hacia sus clientes. Se formulé con el apoyo del Gerente General y los
lideres de procesos, quienes con sus apreciaciones sobre la empresa colaboraron

con la determinacion de los siguientes parametros:
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EXPECTATIVAS, NECESIDADES Y REQUISITOS LEGALES Y DEL CLIENTE

e Espacios fisicos propicios para las actividades desarrolladas en la empresa

e Excelente atencion
e Calidad del servicio

e Rapidez en entrega de

solicitudes

e Cumplimiento de legislacion ambiental

e Cumplimiento en legislacion laboral

EXPECTATIVAS DE LAS
ORGANIZACION

PARTES INTERESADAS Y METAS DE LA

e Posicionamiento regional

e Satisfaccion del cliente

e Captacion de clientes

¢ Eficiencia en la respuesta a solicitudes

e Mejora de las competencias del personal

e Ofrecer infraestructura

fisica adecuada

Expectativas de las partes interesadas y metas de la

organizacion

c — ®©
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Planificaciéon de la calidad g 5 § s SE s § Qe = % Sw g E
8% |BS| 85| %5 S8 | £825% |0
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Expectativas, necesidades y
reguisitos legales y del cliente
Espacios fisicos propicios para el
desarrollo de la actividad
comercial 1 5 3 1 5 5 20
Satisfaccion del cliente 5 5 5 5 5 5 30
Atencion calificada 3 5 5 5 5 3 26
Personal idéneo 3 5 5 5 3 1 22
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Cumplimiento de legislacion

ambiental 1 1 3 1 1 1
Cumplimiento de legislacion
laboral 1 1 1 1 1 1

Tabla 17. Planificacion de la calidad
Los parametros utilizados en la calificacion respecto a la relacion entre las

expectativas de las partes interesadas y metas de la organizacion y las
expectativas, necesidades y requisitos legales y del cliente fue la siguiente:

1: Ninguna 3: Parcial 5: Total

Posterior al cruce de expectativas, se prioriz6 de mayor a menor los puntajes
tomando los cuatro (4) primeros para la formulacion de la politica de calidad, como

se muestra a continuacion:

Exp_egtatlvas, necesndadgs Y | TOTAL

requisitos legales y del cliente
Satisfaccion del cliente 30
Atencion calificada 26
Personal idéneo 22
Espacios fisicos propicios para el
desarrollo de la actividad
comercial 20
Cumplimiento de legislacion
ambiental 8
Cumplimiento de legislacion
laboral 6

Tabla 18. Priorizacién de expectativas, necesidades y requisitos legales y del cliente
Fuente: Autora

Finalmente la politica de calidad quedd establecida de la siguiente manera:

“Centroabastos S.A. orienta sus actividades y funciones a ofrecer espacios fisicos
gue generen un escenario propicio para la comercializacion de productos
agroalimentarios, agroindustriales, combustibles y lubricantes, servicio de bascula
electronica; brindando atencion calificada a sus clientes para alcanzar altos niveles

de satisfaccién con un soporte humano idoneo, fisico y tecnolégico comprometido
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con el mejoramiento continuo de los procesos de la organizacion y delaeficacia en

el sistema de gestion de la calidad”.

5.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

Junto a la Gerencia General y los lideres de procesos se establecieron los
siguientes objetivos de calidad, los cuales representan de forma acorde lo tratado

en la politica de calidad:

1. Lograr altos niveles de satisfaccion en los clientes.

2. Mantener personal competente para el desarrollo de las actividades de cada

area.

3. Ofrecer infraestructura apta para el desarrollo de las actividades requeridas para

ofrecer los servicios en la Central de Abastos de Bucaramanga S.A.

4. Mejorar continuamente mediante la aplicacién de acciones preventivas y de

mejora.

Para evaluar el grado de cumplimiento de los objetivos de calidad fueron disefiados
los siguientes indicadores para medir y seguir el desempefio de estos.

OBJETIVO
DE PROCESO INDICADOR | FORMULA | META PERIODICIDA RESPONSABLE TOMA DE
CALIDAD D DATOS
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OBJETIVO

DE PROCESO INDICADOR FORMULA | META PERIODD|CIDA RESPONSABLE TI(D)AM_I{-\OZE
CALIDAD
1. Lograr . Ges.ti.én. . .
h inmobiliaria, Sumatoria de Gerente Comercial,
altos niveles . Encuesta de . -
de comerua} y de satisfaccion pr.o.me(#o de Operatlvq y de Encuestas
. L, negocios calificaciones / >4 Semestral Planeacion / de
satisfaccion . (cada proceso . . . i
en los Gestlc.)r.\ de diferente) N° de Gerente.F.lnan(.:lero satisfaccion
clientes Servicios encuestas y Administrativo
Complementarios
2. Mantener
personal Sumatoria de
cor;a[:(;tzrte 5 Evaluacion de divzleusaecrlr?;:r:o Profesional Juridica | Evaluacién
desarrollo de Gestién Humana desempefio L4 >80% Semestral y de Talento de i
las Trabajadores Humano desempefio
actividades evaluados
de cada &rea
3. Ofrecer Mantenimiento
infraestructur Cumplimiento preventivo Coordinador de
a apta para el de ejecutado / >00% Mensual Proyectos, Matriz de
desarrollo de mantenimiento | Mantenimiento Mantenimiento y indicadores
las preventivo Preventivo Gestién Ambiental
actividades programado
requeridas Gestion de
para prestar | Recursos Fisicos
los servicios Cumplimiento Actividades Coordinador de
en la Central de actividades ejecutadas / >00% Mensual Proyectos, Matriz de
de Abastos de Actividades Mantenimiento y indicadores
de mantenimiento | programadas Gestion Ambiental
Bucaramanga
S.A
Acciones
o cerradas
Eﬂ(;ii'iir?;las eficazmgnte / >90% Trimestral
Total acciones
tomadas
4. Mejorar Sumatoria de
continuament . N° de quejas y
e mediante la Todos los Atenc_lon de reclamos Profesional de TH y Matriz de
aplicacion de quejas 'y <0=5 Mensual Coordinador de s
) procesos de SGC reclamo present-adas indicadores
accmpes por escrito por S.G.C
preventivas y los clientes
de mejora. N° de
indicadores que
Dese’gg‘zm del Cﬂ:ﬂ';:m"” 90% Semestral
total de
indicadores

Tabla 19. Indicadores objetivos de Calidad

Fuente: Autora

5.6 REPRESENTANTE POR LA DIRECCION
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Mediante un acta se designé como directora del SGC, a la Abogada Carolina
Ortega Castro quien antes ocupaba el cargo de Profesional Juridico y de Talento
Humano, con la reestructuracion se cre6 el cargo de Profesional de Talento
Humano y Coordinador SGC cargo que apartir del 1 de Noviembre de 2012 es

ocupado por esta persona.

5.7 ASIGNACION DE RECURSOS

Para llevar a feliz término la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad,

se realiz0 la asignacion de los siguientes recursos:

e Una oficina para el proceso de Gestion del Sistema de Calidad
e Un computador con el software necesario

e Todos los implementos y equipo de oficina.

Ademas de la infraestructura fisica y tecnoldgica, se requirié contratar los servicios
profesionales de la empresa PROCESOS CONSTRUCTIVOS S.A.S., para llevar a
cabo las auditorias internas de calidad necesarias antes de la auditoria de

certificacion. En el anexo 9 se encuentra el contrato con la empresa.

5.8DEFINICION DE LOS PROCESOS DEL SGC

Al revisar la documentacion existente en la empresa se evidencié que la empresa
contaba con un mapa de procesos, el cual fue sometido a estudio para evaluar si
describia las actividades realizadas en ésta. Después de dicha revisién se decidié
dividir el proceso misional gestion de arriendos y servicios en Gestion
Inmobiliaria, Comercial y de Negocios y Gestibn de Servicios

Complementarios (E.D.S y bascula).

A continuacion se presenta el mapa de procesos de la empresa:
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O MAPA DE PROCESOS

centroabastos

————— = . GESTION DEL SISTEMA Procesos
R GESTION GERENCIAL SECALIDAD estratégions
R : oo X N
[ P
Ex X Procesos misionales E E
Qe | - C
U : N c .
I ¢ i GESTION INMOBILIARIA, COMERCIALY DE NEGOCIOS LI
E . i A"
= T | T I
N | A i | D
T | :
5 - i GESTION DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS (i
' ! . a D
T 5 W : --------- e - E
E v s i
i Procesos de apoyo
S W
GESTION GESTION GESTION DE BIENES
JURIDICA Y LEGAL TECNOLOGICA ¥ SERVICIOS
GESTION GESTION GESTION
AMBIENTAL HUMANA FINANCIERA

llustracién 15. Mapa de procesos de CENTROABASTOS S.A.

Fuente: Informacion de la empresa

Finalmente el mapa de procesos quedo dividido de la siguiente manera:

e Procesos Estratégicos: Buscan el establecimiento de politicas y
estrategias, fijacion de objetivos, aseguramiento de la disponibilidad de
recursos necesaria, etc.

e Procesos Misionales: Se identificaron a partir de las actividades que
desarrolla la entidad y sus funciones.

e Procesos de Apoyo: Contribuyen a la administracion y provision hacia el
interior de la empresa de los recursos necesarios en todos los procesos.
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PROCESO

OBJETIVO

LIDER DE PROCESO

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planear y dirigir estratégicamente en

EESQEI\?CI;IIAL la empresa, revisando y gestionc_ando GERENTE GENERAL
los recursos que la empresa requiera.
PROFESIONAL DE
GESTION DEL Admlnllstrar el Sistema d.e Qestlon de | TALENTO HUMANO Y
SISTEMA DE la Cfil!dad dando cumplimiento a los | COORDINADOR DE
CALIDAD requisitos de la Norma NTC ISO SISTEMA DE
9001:2008. GESTION DE LA
CALIDAD
PROCESOS MISIONALES
GESTION Velar por el correcto funcionamiento | GERENTE
INMOBILIARIO, en cuanto a logistica de la actividad | COMERCIAL,
COMERCIAL Y DE comercial y flujo vehicular dentro de | OPERATIVO Y DE
NEGOCIOS las instalaciones de la empresa. PLANEACION
GESTION DE Pesaje  vehicular en bascula| GERENTE
SERVICIOS electronica y comercializacion de |FINANCIERO Y

COMPLEMENTARIOS

combustibles y lubricantes.

ADMINISTRATIVO

PROCESOS DE APOYO

GESTION JURIDICA
Y LEGAL

Velar por el cumplimiento de la
reglamentacion establecida por la
empresa y por la integridad e
intereses legales y pecuniarios.

DIRECTOR JURIDICO

GESTION HUMANA

Planear, organizar, coordinar y dirigir
la seleccién del personal y evaluar su
desempeiio, crear condiciones
laborales con las cuales los
trabajadores logren su desarrollo
integral, el fortalecimiento de sus
competencias y su productividad
laboral.

PROFESIONAL DE
TALENTO HUMANO Y
COORDINADOR DE
SISTEMA DE
GESTION DE LA
CALIDAD

GESTION
AMBIENTAL

Ofrecer a nuestros clientes
condiciones ambientales propias para
el desarrollo de las actividades.

COORDINADOR DE
MERCADEO Y
GESTION AMBIENTAL
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PROCESO

OBJETIVO

LIDER DE PROCESO

GESTION
TECNOLOGICA

Organizar el funcionamiento de la
infraestructura tecnolégica para la
operacion administrativa, comercial y
operativa manteniendo los principios
de integridad, disponibilidad vy
confidencialidad.

PROFESIONAL DE
SISTEMAS

GESTION DE BIENES
Y SERVICIOS

Suministrar a la empresa productos y
servicios necesarios para la
realizacion de las actividades,
asegurando continuidad y
oportunidad a través de proveedores
calificados.

GERENTE
COMERCIAL,
OPERATIVO Y DE
PLANEACION

GESTION
FINANCIERA

Disefiar, administrar y controlar el
presupuesto de la empresa. Elaborar
la informacién contable y financiera.

PROFESIONAL DE
CONTABILIDAD Y
PRESUPUESTO

Tabla 20.

Identificacion de procesos de la Centroabastos S.A

Fuente: Autora

5.9 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Esta actividad se realiz6 para los 10 procesos que comprenden el Sistema de

Gestidon de la Calidad, constd de entrevistas con los lideres y colaboradores que

ejecutan las actividades de cada uno de los procesos.

En la ilustracion 16 se relaciona la estructura que tienen las caracterizaciones

realizadas en la empresa.
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centroabastos

CENTROABASTOS S.A

Cédigo: C-GFI-001

CARACTERIZACION PROCESO GESTION FINANCIERA

Versién: 01

Fecha: 19 DE NOV DE 2012

OBIJETIVO

LIDER DE PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCESO

SALIDAS

CLIENTE

ACTUAR

PLANEAR

VERIFICAR

HACER

COLABORADORES

DOCUMENTOS

SEGUIMIENTO Y MEDICION

RECURSOS

Fisicos

HUMANOS

REQUISITOS NTC ISO 9001

REQUISITOS LEGALES

llustracion 16.Esquema caracterizacion de los procesos

Fuente: Autora

5.9 INDICADORES DE GESTION

La aplicacién de un sistema de indicadores de gestidon permite a la direccion de la

empresa medir en forma eficaz, sistematica y objetiva la marcha de la

organizacién asi como a modificar el rumbo de la misma si se considera

necesario, o adoptar las medidas necesarias correctivas y/o preventivas para

volver al camino original.

En la tabla a continuacion se muestran los indicadores de gestion para cada uno
de los procesos del Sistema de Gestidon de la Calidad en la CENTRAL DE
ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A.

Estos indicadores fueron disefiados con la implementacion de un cuadro demando

integral o balanced scorecard y atendiendo a una de las sugerencias otorgadas en
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el informe de la primera auditoria interna de calidad se integro el Sistema de
Gestion de Calidad con el BSC (numeral 10.1.3 Resultados de auditoria).
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TABLERO DE INDICADORES

) FUENTE DE
TIPO | PROCESO INDICADOR FORMULA META INFORMACION NATURALEZA | FRECUENCIA RESPONSABLE
Cumplimiento de (Metas cumplidas / Metas 100% Plan Operativo Anual Ascendente Semestral Gerente General
metas programadas) * 100
o } - )
% de ejecucion de (Gastos ejecutados / Gastos <100% Plan Operativo Anual Descendente Semestral Gerente General
gastos Programados) * 100
Gestién
i Nivel de recaudo Ingresos alcanzados / . .
Gerencial . (ing 100% Plan Operativo Anual Ascendente Trimestral Gerente General
de ingresos Ingresos proyectados) * 100
Sequimiento al plan (N° de actividades ejecutadas Programa de auditorias
Y o P / N° de actividades >80% del Director de Control Ascendente Trimestral Director (a) control interno
de auditorias
programadas) * 100 Interno
Cumplimiento de (N° de auditorias ejecutadas / Programa anual de .
L - S Profesional de Talento
auditorias de N° de auditorias programadas) >80% auditorias internas de Ascendente Anual ;
. . Humano y Coordinador S.G.C
calidad * 100 calidad
O ,
) Numero.de No Sumatoria de N° de No . Segun )
10} conformidades . Informe de auditoria . Profesional de Talento
| conformidades detectadas en <5 . Descendente frecuencia de .
= detectadas en o interna L Humano y Coordinador S.G.C
< o auditoria auditoria
o auditoria
'_
2 (Acciones correctivas
Cierre de acciones ; - Formato acciones Profesional de Talento
. ejecutadas / Acciones >90% . Ascendente Mensual ;
. correctivas . correctivas Humano y Coordinador S.G.C
Gestion del correctivas detectadas) * 100
Sistema de
la Calidad Cierre de acciones ( . cclones prever.mvas Formato Acciones Profesional de Talento
. ejecutadas / Acciones >90% . Ascendente Mensual ;
preventivas . preventivas Humano y Coordinador S.G.C
preventivas detectadas) * 100
0o
Desempefio del (N. de indicadores que Informe para revisién Profesional de Talento
cumplieron con la meta / N° de >90% . L Ascendente Semestral ;
SGC N por la direccién Humano y Coordinador S.G.C
indicadores total) * 100
) o .
Re(':lgmos y Sumatoria de N° de quejas Buzdn de sugerencias / Profesional de Talento
peticiones de presentadas por escrito por >10 L Descendente Mensual )
. . Recepcion Humano y Coordinador S.G.C
clientes los clientes
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TABLERO DE INDICADORES

. FUENTE DE
TIPO | PROCESO INDICADOR FORMULA META INFORMACION NATURALEZA | FRECUENCIA RESPONSABLE
Encuesta de Suma.t(.)rla .de promedio de Encue.s,ta de Gerente Comercial, Operativo
. ., calificaciones / N° de 3,5 satisfaccion a los Ascendente Semestral L
satisfaccion . ; y de Planeacion
encuestas usuarios arrendatarios
Gestion
Inmobiliaria . . . . .
._ | % de usuarios (N° de usuarios arrendatarios / Novedad(.e,s del ?rgceso . Gerente Comercial, Operativo
, Comercial . >90% de Gestion Juridica 'y Ascendente Trimestral .
arrendatarios N° de locales) * 100 y de Planeacion
y de Legal
Negocios
Servicio no
. F to F-GSC-003 .
conforme en la N° de pendientes no resueltos ormato Coordinador de mercadeo y
L P 0 para el control del Descendente Mensual L .
- operacion del a fecha limite gestién ambiental
< producto no conforme
> mercado
(@]
) Gerente Financiero y
= Satisfaccion de los . e Encuesta de Administrativo
. Sumatoria de calificaciones / . o .
clientes (EDS , N° de encuestas >2 satisfaccion clientes Ascendente Trimestral
BASCULA) EDS y BASCULA Gerente Comercial, Operativo
Gestion de y de Planeacion
Servicios Servicio no
Compleme . F to F-GSC-003 . - .
p‘ conforme en la N° de pendientes no resueltos ormato Coordinador Administrativo y
ntarios L P 0 para el control del Descendente Mensual L
operacion (EDS Y a fecha limite roducto no conforme de operacion EDS
BASCULA) P
L ) N . ) .
‘RotaC|or-1 de Inventarios totales * 365 dias / 5 Informe de EDS Ascendente Mensual Gere‘nt‘e F|r-1an0|ero y
inventario Costo de ventas Administrativo
- P to ejecutado / . .
Cumplimiento de (Presupuesto ejecutado Presupuesto anual de Gerente Financiero 'y
presupuesto programado) * 100% . Ascendente Anual L .
presupuesto 100 ingresos y gastos Administrativo
9— Gestion Activo corriente/ Pasivo Profesional de Contabilidad
O ) . Razén Corriente . >2 Balance General Ascendente Trimestral y
% Financiera corriente presupuesto
Prueba 4cida (Activo corriente - Inventarios) 515 Balance General Ascendente Trimestral Profesional de Contabilidad y

/ Pasivo corriente

presupuesto

87




TABLERO DE INDICADORES

. FUENTE DE
TIPO | PROCESO INDICADOR FORMULA META INFORMACION NATURALEZA | FRECUENCIA RESPONSABLE
M.a.rgen bruto de (Ingresos EDS / Costo de 6% Balance General Ascendente Trimestral Profesional de Contabilidad y
utilidad Venta) * 100 presupuesto
. . Activo corriente - Pasivo $ . Profesional de Contabilidad y
Capital de trabajo corriente 500.000.000 Balance General Ascendente Trimestral presupuesto
. Acti tal / Pasi ) * . Profesional tabili
Solidez (Activo total / Pasivo total) 20% Balance General Ascendente Trimestral rofesional de Contabilidad y
100 presupuesto
. . . N . .
Endeudamiento (Pasivo total / activo total) <20% Balance General Descendente Trimestral Profesional de Contabilidad y
Total 100 presupuesto
Endgudarmento sin | (Total pqswq / (Total activo - <30% Balance General Descendente Trimestral Profesional de Contabilidad y
valorizaciones Valorizaciones)) * 100 presupuesto
Cumplimiento del (Actividades cumplidas /
calenrijario contable Actividades programadas) * 100% Area contable Ascendente Trimestral Gerente General
100
indice de inversién (Inversioén en capital
en capital tecnoldgico / Ingresos 1% Presupuesto anual Ascendente Anual Profesional de Sistemas
Gestion | tecnoldgico recaudados) * 100
Tecnoldgic ST
a Funcionamiento de | (Anomalias resueltas criticas / ForaT;t:c;;_unTici—r
los Sistemas de Anomalias presentadas 100% rgsolver anomalie):s Ascendente Mensual Profesional de Sistemas
Informacion criticas) * 100 -
criticas
Gestién Cumplimiento del (A.\c.tlwdades cumplidas / o Profesional de Talento
plan de Actividades programadas) * 100% Plan de capacitaciones Ascendente Semestral ;
Humana capacitacion 100 Humano y Coordinador S.G.C
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TABLERO DE INDICADORES

. FUENTE DE
TIPO | PROCESO INDICADOR FORMULA META INFORMACION NATURALEZA | FRECUENCIA RESPONSABLE
indice de (Trabajadores satisfechos / >80 Encuesta de Ascendente Anual Profesional de Talento
. .. 0 . .. .
satisfaccion laboral Total de evaluados) * 100 satisfaccion laboral Humano y Coordinador S.G.C
Eficiencia de Sumato.rla (.je calificacion de Formato de evaluacion Profesional de Talento
o capacitaciones / Total de 35 L Ascendente Semestral .
capacitaciones . de capacitaciones Humano y Coordinador S.G.C
empleados capacitados
(Inversién en recurso humano Profesional de Talento
indice de inversion / Total de ingresos netos) * 0,4% Presupuesto anual Ascendente Anual :
100 Humano y Coordinador S.G.C
Cumplimiento del (Numero de actividades
P . realizadas / Nimero de Plan de Manejo Coordinador de mercadeo y
Plan de Manejo o 100% . Ascendente Mensual L .
Ambiental actividades programadas) * Ambiental gestién ambiental
Gestion mbienta 100
Ambiental c imionto d
umplimiento de o o 0 .
parametros de la #DOQ, A)DO.B' %Grasas y >80% Informe CDMB / ICA Ascendente Semestral Coorc'hnador.de mercadeo y
aceites, gestién ambiental
CDMB
. Fecha de entrega vs Fecha Segun lo Comprobante de Gerente Comercial, Operativo
Tiempo de entrega - Mensual L
programada acordado compra y de Planeacion
. F formi . .
Cumplimiento de (Fecha de entrega / Fecha ormato de. cpn ormidad Gerente Comercial, Operativo
>95% y cumplimiento de Ascendente Semestral L
fechas de entrega programada) * 100 y de Planeacion
productos
Gestion de
Bienesy | Cumplimiento de (Actividades ejecutadas / Cronograma de . .
S o . L Gerente Comercial, Operativo
Servicios | mantenimiento Actividades programadas) * 100% mantenimiento Ascendente Mensual L
. . y de Planeacion
preventivo 100 preventivo
Cumplimiento de (Actividades ejecutadas / Informe de mercado y
mantenimiento Actividades programadas) * 100% formato F-GBS-012 Ascendente Mensual Gerente Comercial, Operativo

correctivo

100

Actividades diaria de
mantenimiento

y de Planeacion
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6. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

En la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad la documentacion
representa un papel fundamental, de su buena gestion depende en gran medida el
éxito del SGC. Mediante esta herramienta se transmite conocimiento y experiencia
y se establece la forma de ejecutar las actividades para asegurar el cumplimiento
de los requisitos que tenga el producto o servicio (requisitos del cliente, de la
Norma, legales y propios de la empresa). La NTC ISO 9001:2008 establece que la

organizacion debe poseer los siguientes documentos:

e Politica y objetivos de calidad

e Manual de calidad

e Procedimiento de Control de Documentos

e Procedimiento de Control de Registros

e Procedimiento de Auditorias Internas

e Procedimiento para Control de Producto No Conforme
e Procedimiento de Acciones Correctivas

e Procedimiento de Acciones Preventivas

La Norma NTC ISO 9001:2008 especifica una serie de lineamientos para el control
de la documentacién en las empresas que desean implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad. En este capitulo se describen las actividades que se

realizaron para cumplir con estos lineamientos.

6.1 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

El Sistema de Gestién de Calidad para La Central de Abastos de Bucaramanga

S.A. fue desarrollado con base en la siguiente estructura:



POLITICA
CALID

MANUAL DE
CALIDAD

PROCEDIMIENTOS

REGISTROS

DOCUMENTACION EXTERNA

llustracion 17. Estructura documental CENTROABASTOS S.A

Fuente: Autor

Politica de calidad: Documento que establece el compromiso de La
Central de Abastos de Bucaramanga S.A. en términos de calidad. Los
responsables deben asegurar que la politica de calidad sea adecuada al
propoésito de la empresa e incluir los compromisos de satisfacer a los

clientes y de mejorar continuamente la eficacia del SGC**,

Manual de calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la
Calidad en CENTROABASTOS S.A. Incluye el alcance del SGC, detalles y
justificacion para cualquier exclusion, referencia a los documentos
establecidos para el SGC y una descripcion de la interaccién de los

procesos™.

Procedimientos: Documento que describe la forma especifica para llevar a
cabo una actividad o un proceso, estableciendo el responsable de

150 9000
5150 9000
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realizarcada actividad, los documentos de referencia y cualquier otra
consideracion que debe figurar por escrito.

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

Documentacion externa: Documentacién generada por entidades

diferentes a la empresa. Esta documentacién se puede controlar o no.

6.1.1 Control de los documentos y registros

Para llevar el control de los documentos en CENTROABASTOS S.A., se realiz6 el

P-GSC-001 Procedimiento para el control de documentos y registros, donde se

definen los parametros para la elaboracién, aprobacion, revision y actualizacion,

manejo de versiones, legibilidad e identificacion, anulacion, distribucion y control

de

los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad. Descritos a

continuacion:

Elaboracién o actualizacién:De acuerdo con la necesidad del proceso, se
elabora o revisa y actualiza el documento respectivo. El contenido del
documento es desarrollado siguiendo los lineamientos del documento “I-

GSC-001 Instructivo para Elaboracién de Documentos”(Anexo10)

Identificar y controlar los documentos internos y externos: La
identificacion de los documentos es responsabilidad del Coordinador del
SGC. Los documentos internos se identifican mediante un encabezado
como el mostrado en la siguiente tabla, la cual contiene el logo de la
empresa, nombre del proceso, nombre del documento, codigo, version y

paginacion.

6150 9000

92



- PROCESO GESTION DEL SISTEMA DE CALIDAD Codigo : P-GSC-001

to PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS Version: 02
centroabastos

Pagina 1 de 4
REVISQ: GERENTE FINAMCIERD, ADMINISTRATIVO Y DE PLANEACION | APROBO: GERENTE GENERAL FECHADE APROBACION:

llustracion 18. Encabezado de los documentos

Fuente: Autora

El codigo del documento consta de tres partes, separadas con un guion. La
primera parte del codigo consta de letra(s) mayusculas(s)que identifican el

tipo de documento, como se muestra en la siguiente tabla.

X Descripcion

Manual

P Procedimiento
PL Plan de Calidad

| Instructivo

F Formato

Tabla 21. Interpretacion del tipo de documento
Fuente: Autora

Seguido de las letras que identifican el documento, se escribe la sigla del

proceso al cual pertenece el documento como muestra la siguiente tabla:

YYY Proceso

GGR | Gestion Gerencial y de Recursos
GSC | Gestidn del Sistema de Calidad

GICN | Inmobiliaria, Comercial y de Negocios

GSE | Servicios Complementarios

GJL | Gestion Juridica y Legal

GTE | Gestion Tecnoldgica

GBS | Gestion de Bienes y Servicios

GHU Gestion Humana
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GFI Gestion Financiera
GAM Gestion Ambiental

Tabla 22. Interpretacion del proceso

Fuente: Autora

Identifica los documentos externos que le aplican y los controla a través del
Listado Maestro de Documentos y Registros seccion documentos externos.
Si es necesaria su distribucion se realiza de la misma manera como se

divulgan los de origen interno.

Aprobacion: Una vez el documento ha sido elaborado o actualizado, se
revisa y aprueba para que el contenido de los documentos sea coherente y
consistente con la realidad y adecuado a las necesidades de la empresa;
ademas se pueda asegurar su legibilidad, claridad y que es apropiado para
el SGC. Esta aprobacion se da por medio de un acta firmada por el Gerente
General 0 el representante del SGC.

Identificacion de los cambios:Se describen los cambios en los
documentos en la tabla “control de cambios”. Los formatos no cuentan con
ese campo, por lo tanto en la divulgacion del mismo se pueden identificar

dichos cambios.

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA DE ACTUALIZACION DESCRIPCION

VERSION 01 20 DE MAYO DE 2009 CREACION DEL PROCEDIMIENTO

VERSION 02 CAMBIO DE METODOLOGIA

Tabla 23. Tabla de control de cambios

Fuente: Autora
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e Asegurarse de que la versiéon pertinente estédisponible en los puntos
de uso:Los documentos aprobados son colocados en los puntos de uso y
en la carpeta compartidaMi PC / normatividad / activo / procedimientos
actualizados. Adicionalmente se actualiza el F-GSC-001 Listado Maestro de

Documentos.

Biblioteca Documentos
Procedimiento para subir

-

MNombre Fecha de modifica... Tipo
Procesos de apoyo 20/12/201203:25 ...  Carpeta de archivos
. Procesos estratégicos 20/12/201203:25 ...  Carpeta de archivos
. Procesos misionales 20/12/201203:25 ...  Carpeta de archivos

— ~,

Biblioteca Documentos

Procesos misionales

Biblioteca Documentos

Procesos estratégicos
-

- MNombre Fecha de modifica... Tipo
Nombre Fecha de modifica...  Tipo
. X X ) . Gestion de Servicios complementarios 20/12/2012 03:25 ... Carpeta de archivos
. Gestidn del Sistema de Calidad 20/12/201203:25 ...  Carpeta de archivos . . . ; .
| Gestion Gerencial 20/12/201203:25 .. Carpeta de archivos J Gestién inmobiliaria, comercial y de neg...  20/12/201203:25...  Carpeta de archives
v
Biblioteca Documentos
Procesos de apoyo
MNombre : Fecha de modifica... Tipo
J Gestion Ambiental 20/12/201203:25 ...  Carpeta de archivos
| Gestién de bienes y servicios 20/12/201203:25 ...  Carpeta de archivos
| Gestién Financiera 20/12/201203:25 ...  Carpeta de archivos
J Gestion Humana 20/12/201203:25 ...  Carpeta de archivos
. Gestidn juridica y legal 20/12/201203:25 ...  Carpeta de archivos
| Gestién Tecnoldgica 20/12/201203:25 ...  Carpeta de archivos

llustracion 19. Distribucion de carpeta compartida

Fuente: Autora

e Retirar documentos obsoletos: Se realiza el retiro de los documentos

obsoletos, si se requiere conservar alguno de estos, se identifica como
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“‘Documento Obsoleto”, estos documentos son responsabilidad del

responsable del proceso.

Anulacion de documentos:Para la anulacion de documentos las personas
responsables de procesos en el momento en que identifiquen la necesidad
de eliminar un documento comunicaran esta solicitud al Responsable del
Sistema de Gestion de la Calidad, para que este elimine el documento de la
carpeta compartida y del F-GSC-001 Listado Maestro de Documentos y
Registros.

Identificar los registros: Ademas de los registro exigidos por el Sistema
de Gestion de la Calidad, cada Responsable de proceso define cuales son
los registros necesarios para evidenciar la ejecucion de las actividades.
Dichos registros se plasman en el F-GSC-001 Listado Maestro de

Documentos y Registros.

Almacenar y proteger los registros: Los registros tienen una importancia
primordial ya que representan la evidencia de la realizacion de actividades,
por esto su control y cuidado debe ser estricto y conforme lo dictamina la
Norma. Los registros se pueden almacenar en medio digital o fisico, los de
medio digital se almacena en una carpeta compartida () a la cual tiene
acceso todos los equipos de computo de la empresa. Los de medio fisico
se mantienen en el archivo central el cual es adecuado para protegerlos de

la humedad y el polvo.

Retener y disponer los registros: El tiempo de retencion y la disposicion
final de los registros se encuentra en el F-GSC-001 Listado Maestro de
Documentos y Registros. La destruccion del mismo debe estar autorizada

por el duefio del proceso y el responsable del SGC.
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e Mantener los documentos y registros legibles, identificables vy
verificables: Los documentos y registros no deben contener tachaduras ni

enmendaduras.

6.2.2 Manual de funciones

Para dar cumplimiento al numeral de la Norma 6.2.2 Competencia, Formacion y
Toma de Conciencia; se realiz6 una revision al M-GHU-001 Manual de Funciones
existente en la empresa para ejecutar una actualizacion de este, puesto que se
requirié la creacion un nuevo cargo debido a la implementacion del SGC en la
empresa. En este documento se describen ademas de las responsabilidades los

siguientes aspectos:

e Educacion (nivel de escolaridad de la persona)
e Formacion
e Habilidades

e [Experiencia general o especifica en cargos similares

6.2.3 Manual de la Calidad

En el Manual de la Calidad(anexo 11) se busca describir el Sistema de Gestion de
la Calidad NTC — ISO 9001:2008 implementado en la CENTRAL DE ABASTOS
DE BUCARAMANGA S.A., indicando el alcance, los procedimientos establecidos y

los procesos del Sistema, asi como su interaccion.

Ademas se especifican las disposiciones generales para asegurar la calidad en su
servicio, la mejora continua de los procesos Y la satisfaccion de los clientes.
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7. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

En este capitulo se realizara la descripcion de las actividades de capacitacion y
sensibilizacion del Sistema de Gestion de la Calidad hacia la planta de personal en

Centroabastos S.A. realizadas en cabeza de la autora del proyecto.

7.1 SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

En la planeacion del proyecto se realizé una programacion de actividades las

cuales se cumplieron y ejecutaron a cabalidad de la siguiente manera:

FECHA PARTICIPANTES TEMA RESPONSABLE
5de Junio de Trabajadores Apertura del proyecto Practicante de calidad
2012 Centroabastos S.A.

15 de Junio de Trabajadores Socializacién Norma Practicante de calidad
2012 Centroabastos S.A. ISO 9001:2008

2 de Julio de Trabajadores Requisitos para la Practicante de calidad
2012 Centroabastos S.A. certificacion

28,29y 30de Lideres de proceso Socializacion de Practicante de calidad

Septiembre de
2012

15 de Octubre
de 2012

31 de Octubre
de 2012

20y 21 de
Noviembre de
2012

23 de
Noviembre de
2012

3 de Diciembre
de 2012

14y 15de
Enero de 2013

Centroabastos S.A.

Trabajadores

Centroabastos S.A.
Lideres de proceso
Centroabastos S.A.

Trabajadores
Centroabastos S.A.

Lideres de proceso
Centroabastos S.A.

Lideres de proceso
Centroabastos S.A.
Lideres de proceso
Centroabastos S.A.

procedimientos de
cada proceso

Politica y objetivos de
calidad

Aprobacién de
documentacién del
SGC

Auditoria interna |

Reporte de No
conformidades

Plan de mejora

Auditorfa interna Il

Practicante de calidad

Practicante de calidad

Auditor interno

Auditor interno /
Practicante de calidad

Practicante de calidad

Auditor interno

Tabla 24. Plan de sensibilizacion y capacitacion en Centroabastos S.A.

Fuente: Autora
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Todas las capacitaciones fueron realizadas en las instalaciones de la empresa
algunas en el auditorio y otras en la sala de juntas.

llustracion 20. Capacitaciones

Fuente: Autora
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7.2 DIVULGACION Y PUBLICACION DE LA MISION, VISION, POLITICA Y
OBJETIVOS DE CALIDAD

La redaccién de la mision, vision, politica y objetivos de calidad se llevo a cabo
junto con los lideres de procesos y el personal que estuvo a cargo la elaboracion
del plan de desarrollo 2013-2017 en la empresa. Luego de la aprobacion se
publicé en lugares visibles de la empresa, se repartieron volantes con esta
informacion a los clientes y se comunicé a todo el personal de la empresa para su
debido entendimiento y conocimiento cumpliendo de esta manera con el numeral
5.3 POLITICA DE LA CALIDAD de la Norma NTC ISO 9001:2008.

centroabastos

centroabastos

OBJETIVOS DE CALIDAD

POLITICA DE CALIDAD

. - ) * Lograr altos niveles de satisfaccion en los clientes
Centroabastos 5.A. orienta sus actividades y funciones

* Mantener personal competente  para el

a ofrecer espacios fisicos que generen un escenario

propicio para la comercializacion de productos desarrollo de las actividades de cada proceso.

agroalimentarios, agroindustriales, combustibles v

* Ofrecer infraestructura fisica para el desarrollo de

lubricantes, servicio de bascula electronica,

las actividades requeridas en |a prestacion de los
estacionamiento vy mantenimienta de wehiculos; servicios de la Central de Ahastos de

brindando atencion calificada a sus clientes para
alcanzar altos niveles de satisfaccion con un soporte
humano iddneo, fisico y tecnoldgico comprometido
con el mejoramiento continuo de los procesos de la

organizacion y de la eficacia sistema de gestion de |a
calidad

CEFPFY TR TFFE TR R T Y Y TEFE PR TERE TR TR Y T Y TR R ST TR Y T

11111

Bucaramanga 5.A

* Mejorar continuamente mediante la aplicacion
de acciones preventivas, correctivas y revisidn
por la direccion.

Ty Ty TN Ty T TN Y TR T TErE Y T TrTY Y P TN TR T TR ey Ty Ty

llustracion 21. Publicacién de politica y objetivos de calidad

Fuente: Autora
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7.3 SATISFACCION DEL CLIENTE

Uno de los aspectos a evaluar mas importantes en un Sistema de Gestion de la
Calidad es la satisfaccion del cliente, ya que representa el objetivo principal de un
SGC. Para medir este factor se diseflaron dos (2)encuestasde satisfacciéon al
cliente una para evaluarla en la Gestion Inmobiliaria, Comercial y de Negocios
(anexo 6, la misma disefiada para el analisis de los proceso en el capitulo 4) y otra
para la Gestién de Servicios Complementarios, esta Ultima disefiada con gran
sencillez ya que los servicios complementarios son tomados por clientes que
transitan por la via y no cuentan con el tiempo suficiente para contestar una
encuesta de gran contenido. Lasencuestasseran aplicadas cada trimestre a los
clientes, quienes la recibiran con la respectiva factura de pago o en el momento de

recibir el servicio (EDS y bascula).
Los siguientes aspectos seran los evaluados en la encuesta:

1. El proceso (desde la solicitud hasta la aprobacién) para ser parte de la Central
de Abastos de Bucaramanga S.A., como usuario arrendatario.

2. La infraestructura con que cuenta para el desarrollo de sus actividades
comerciales.

3. Las condiciones de seguridad de las instalaciones frente a posibles
eventualidades de riesgo

4. El mantenimiento a las instalaciones ofrecido por la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A.

5. El servicio de seguridad y vigilancia las veinticuatro (24) horas.

6. Los servicios adicionales (auditorio, sonido interno, apoyo promocional).

7. El servicio al cliente ofrecido por parte del personal de la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A.

8. Tiempo de respuesta rapido frente a las necesidades y requerimientos que se
presentan.

9. Las condiciones ambientales e higiénicas de Centroabastos S.A.
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10. El servicio que presta la Centroabastos S.A., frente a la formacion y
capacitacion de los usuarios arrendatarios para contribuir y mejorar su actividad

comercial.

En la siguiente tabla se muestran las calificaciones que los clientes podran asignar
a los anteriores aspectos:

PUNTAJE | INTERPRETACION

1 Deficiente

Insuficiente

Aceptable

2
3
4 Sobresaliente
5

Excelente

Tabla 25. Calificacién encuesta de satisfaccion
Fuente: Autor

7.4 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

La evidencia de la realizacion o prestacion del servicio en la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A. se realiza mediante el registro en los formatos que estan
disefiados para cada proceso especificamente de acuerdo a la necesidad.La
identificacion y trazabilidad de los documentos se realiza mediante el cédigo que
lleva cada formato y los tiempos de retencidén especificados en el Listado Maestro
de Documentos y Registros basados en las tablas de retencion documental (Ley
de Archivo 594 del 2000).

7.5 DIAGNOSTICO POSTERIOR A LA IMPLEMENTACION
Una vez concluida la etapa de implementacion del Sistema de Gestion de la

Calidad, se procedi¢ a realizar un diagnostico final para evidenciar el estado de la

empresa frente a los requisitos exigidos por la Norma NTC ISO 9001:2008. Este

102



diagnoéstico se llevo a cabo teniendo en cuenta la misma metodologia del

diagndstico inicial

DIAGNOSTICO POSTERIOR A LA IMPLEMENTACION

0 ©
S o
X R

o~
o o
X R

w b u
o o
XX

o

N
o
X

[N
o
X

Porcentaje de cumplimiento

0

X

4 5 6 7 8
Numeral de la Norma NTC ISO 9001

Tabla 26. Diagnéstico posterior a laimplementacion
Fuente: Autor

En el diagnéstico final se presentdé un gran avance en la totalidad de los
numerales; el numeral 4 presentdé 70% de conformidad, el numeral 5 present6
65% de conformidad, el numeral 6 presentd6 76% de conformidad, el numeral 7

85% de conformidad y el numeral 8 56% de conformidad.

103



8. REALIZACION DEL SERVICIO

8.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS DEL CLIENTE

Los requisitos estipulados por el cliente se crearon con base en las necesidades y

disposiciones de estos paratomar nuestros servicios y con el apoyo del comité del

Sistema de Gestion de Calidad, en conclusion se definieron los siguientes:

Disponer del area arrendada para realizar la actividad comercial autorizada.
Recibir una atencién amable, eficaz, rpida e idénea.

Participar en los programas de capacitacion que CENTROABASTOS S.A.,
establezca para mejorar el desempefio en sus actividades comerciales,
anexas o0 complementarias y recibir asistencia técnica.

Gozar de instalaciones fisicas (edificaciones, vias de circulacion peatonal y
vehicular, zonas de estacionamiento) adecuadas para desarrollar la
actividad comercial y obtener el mantenimiento preventivo y correctivo de
las mismas.

Recibir servicios complementarios de calidad (Estacion de Servicios y
Béascula)

Obtener la oportuna y correcta liquidacién de todos los conceptos derivados
del contrato de arrendamiento y/o de los servicios 0 permisos autorizados.
Disponer de mecanismos adecuados de seguridad, salubridad, higiene y
aseo

Participar en las giras comerciales nacionales e internacionales propuestas
por la administracion.

Participar en todos los programas y concursos de incentivos o motivacion

realizados por la empresa.

8.2 PLANIFICACION DEL SERVICIO
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La planificacion del servicio se elaboramediante el establecimiento de las
actividades a realizar en el Plan Operativo Anual (POA), en este se especifican las

fechas de realizacion de cada una de las actividades con su respectivo rubro

asignado.
FECHA
ORI m ACTIVIDADES RUBRO
28 |11 | 2012 |Primera auditoria interna $ 2.000.000
12 | 12| 2012 |Calibracion de la bascula electronica $ 2.250.000
14 | 12| 2012 |Calibracion de equipos de medicion ambiental $ 500.000
30 | 12| 2012 |Mantenimiento de surtidores (EDS) $ 1.200.000
3| 1 | 2013 Mantenimiento de equipos tecnoldgicos claves $ 1.800.000
para el SGC
13 | 1 | 2013 |Segunda auditoria interna $ 2.000.000
- | 3 | 2013 |Auditoria de certificacion
12 |12 | 2013 | Calibracion de la bascula electronica $ 2.250.000
14 |12 | 2013 |Calibracion de equipos de medicion ambiental $ 500.000
- - - Papeleria $ 500.000
- | - | 2013 | Mantenimientos $12.000.000
- - - Otros gastos $ 2.000.000

Tabla 27. Planificacion del servicio

Fuente: Plan Operativo Anual

Lo anteriormente descrito resume lo estipulado en el Plan Operativo Anual para el
proceso de Gestion del Sistema de Calidad, con unas fechas especulativas y sus
respectivos rubros; ademas se asignan unos valores para gastos
extraordinarios.Las actividades de mantenimiento se realizaran cada trimestre en
las fechas que dispongan los responsables de los procesos y de los

mantenimientos.
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9. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

9.1 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Las acciones correctivas y preventivas se realizan con el fin de eliminar una no
conformidad real o potencial que afecte nuestro Sistema de Gestion de la Calidad.
Una no conformidad es el incumplimiento a un requisito de la Norma, del cliente,
legal o propio de la empresa el cual demuestra que la planificacion de nuestro

sistema no se esta llevando a cabo como estaba prevista.

Para eliminar eficientemente una no conformidad se debe analizar, detectar y
eliminar las causa(s) raiz de esta, con el fin de que no se presente nuevamente la
no conformidad por las mismas causas.Las acciones correctivas y preventivas
deben tener seguimiento para verificar el cumplimiento de estas en los tiempos

establecidos y la eliminacién de las causa(s) raiz.

Para llevar el seguimiento se disefiaron los formatos de acciones correctivas y

acciones preventivas (anexo 12).

9.1.1 Andlisis de causas: Existen varios métodos para realizar el andlisis de las
causas de las No conformidades reales o potenciales, el seleccionado para utilizar

en la empresa fue el método de las 5 m.

Para la aplicacion de este método se sigue un orden para considerar las causas
de los problemas, partiendo de la premisa que estas, estan agrupadas segun

cinco criterios y por ello se denomina de las 5 M.
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Las M corresponden a: « Maquinas * Mano de Obra « Métodos * Materiales « Medio

Ambiente

Las 5 M suelen ser generalmente un punto de referencia que abarca casi todas las
principales causas de un problema, por lo que constituyen los brazos principales

del diagrama causa-efecto.

Estructura Basicade las 5 M

A continuacion se puede proceder una “Lluvia o Tormenta de Ideas”
Brainstormingque consiste en generar tantas ideas como sea posible dejando que

el pensamiento creativo de cada persona del grupo las exponga libremente.

Las subdivisiones en base a las 5 M, ademas de organizar las ideas estimulan la
creatividad. En ésta fase quienes intervienen deben liberarse de preconceptos, en
caso contrario se puede condicionar la busqueda a las soluciones que ya se han
propuesto o probado y que no han aportado la solucién. Las causas sugeridas se

incluyen situandolas en el brazo correspondiente.*’

9.2 ACCION DE MEJORA

Las acciones de mejora son fundamentales para la mejora continua del Sistema
de Gestidon de la Calidad, estas son registradas en la empresa por medio de los
formatos de acciones correctivas y preventivas donde se establece el plan de
accion y de mejora describiendo las actividades preventivas o correctivas que se
realizaran, los responsables y la fecha de cumplimiento.

9.3 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

La Central de Abastos de Bucaramanga S.A. establece como producto no

conforme toda accién que atente contra el cumplimiento de algin requisito ya sea

ARNOLETTO, Eduardo Jorge. BIBLIOTECA VIRTUAL DE DERECHO, ECONOMIA Y CIENCIAS
SOCIALES: Método de las 5 M [En linea] [Citado en 22 de Diciembre de 2012] Disponible en:
<http://www.eumed.net/libros-gratis/2007b/299/37.htm>
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legal, de la Norma ISO 9001:2008, del cliente (numeral 8.1 requisitos del cliente) o
los establecidos por la propia empresa; esto fue enfocado especialmente para los
procesos misionales. Para esto se elabor6 un procedimiento y un formato para el

control del producto no conforme (anexo 13).

9.4RESULTADO DE INDICADORES DEL SISTEMA

En el numeral 5.9 se describié cada uno de los indicadores del SGC, divididos en

procesos con su respectiva formula, fuente de informacion, responsable,
frecuencia, naturaleza del indicador. En este numeral se quiere mostrar la primera

medicion de los indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad para

Centroabastos S.A.

PROCESO S RESULTADO ANALISIS
INDICADOR
A 31 de Diciembre se cumplio
. n las m r
Cumplimiento de metas 100% con todas las metas propuestas
para el segundo semestre del
2012.
Los gastos para el segundo
% de ejecucion de semestre del 2012 estuvieron
95% :
gastos 5% por debajo de o
GESTION Eresui)m:s.tadot. .
GERENCIAL Enes e trimestre se presenté un
incremento de 5% en los
Nivel de recaudo de 105% ingresos que fueron
ingresos ° pronosticados en un principio
debido a que hubo mayor ventas
en la EDS.
Sequimiento al plan de Las auditorias programadas
guim P 100% para el dltimo trimestre del afio
auditorias : .
se realizaron en su totalidad.
Cumplimiento de La auditoria de calidad
o . 100% o
c auditorias de calidad programada se realizo.
GESTION DEL Enl ditoria interna d lidad
SISTEMADE | Numero de No & auditoria inierna e calida
. del mes de Noviembre se
CALIDAD conformidades 2 .
detectadas en auditoria hallaron 2 No conformidades un
60% menos del limite definido.
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PROCESO Hiokils e Dies RESULTADO ANALISIS
INDICADOR
El cierre de acciones correctivas
. . resentd en un 80%
Cierre de acciones se presento en un 80% ya,q.ue
. 95% algunas cuentan con fecha limite
correctivas ) L,
posterior a la medicion de
indicadores.
. . Las acciones preventivas
Cierre de acciones
: 100% planeadas se han cerrado en su
preventivas )
totalidad.
Se cumpli6 con un 83% de
Desempefio del SGC 83% losindicadores medibles en este
periodo.
. En el mes de Diciembre se
Reclamos y peticiones
. 12 presento un sobrepaso de 2
de clientes .
reclamos de clientes.
Este indicador demuestra que
Encuesta de 4 los usuarios arrendatarios se
satisfaccion encuentran en un grado
sobresaliente de satisfaccion.
GESTION |9 de usuarios 100%  |oneueniran amendados on o
INMOBILIARIA, | arrendatarios ° otalidad
COMERCIAL Y DE = - i 96 de 1
NEGOCIOS persona -encargao e la
. labor comercial demuestra su
Servicio no conforme en . .
. eficiencia mediante este
la operacién del 0 o :
indicador, solucionando todos
mercado
los productos no conformes
presentados en esta labor.
Este indicador demuestra que
45 los clientes de la EDS se
' encuentran en un grado de
Satisfaccion de los sobresaliente de satisfaccion.
clientes (EDS , Este indicador demuestra que
GESTION DE BASCULA) los clientes de la bascula
SERVICIOS 4 electrénica se encuentran en un
COMPLEMENTARIOS grado de sobresaliente de
satisfaccion.
- Se present6 un numero de 3
Servicio no conforme en . )
., servicios no conformes debido a
la operacion (EDS Y 0 algunos inconvenientes
BASCULA) g
presentados en la EDS.
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PROCESO

NOMBRE DEL
INDICADOR

Rotacién de inventario

RESULTADO

ANALISIS

Representa el tiempo que
permanece el inventario de
lubricantes en bodega.

GESTION
FINANCIERA

Cumplimiento de
presupuesto de gastos

92%

La empresa cumplié un 92% del
presupuesto  asignado para
gastos, quedando un 8% de
utilidad sobre el presupuesto de
ingresos asignado.

Razo6n Corriente

3.47

Este indicador demuestra que la
empresa por cada peso en
deuda a corto plazo tiene 3.47
pesos para respaldarla.

Prueba acida

3.42

Este indicador demuestra que la

empresa por cada peso en
deuda a corto plazo sin contar
los inventarios existentes en el
momento tiene 3.42 pesos para
respaldarla.

Margen bruto de utilidad

8.62%

Representa el margen de
utilidad bruta generada por las
ventas realizadas.

Capital de trabajo

3.622.856.000

Este indicador esta 7,245 veces
por encima de la meta
establecida, expresa el efectivo
en que guedaria representado la
empresa una vez pagara todos
sus pasivos a corto plazo.

Solidez

9.76%

Permite conocer el riesgo o
solidez de la empresa al
momento de pagar los pasivos
de corto plazo.

Endeudamiento Total

10.25%

Representa el grado de
apalancamiento  utilizado vy
mostrando a su vez el nivel de
endeudamiento de la empresa.

Endeudamiento sin
valorizaciones

41.64%

Determina el nivel de
endeudamiento de la empresa
sin contemplar las
valorizaciones.
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NOMBRE DEL

PROCESO RESULTADO ANALISIS
INDICADOR
Cumplimiento del Este. indicador no ha sido
calendario contable medido ya que es anual y se
realizara a partir del afio 2013.
indice de inversién en Este. indicador no ha sido
capital tecnolégico medido ya que es anual y se
realizara a partir del afio 2013.
GESTION Este indicador no alcanzo la
TECNOLOGICA Funcionamiento de los meta establgcida ya que se
Sistemas de Informacion 80% presento. varias anomalias y no
fue posible resolverlas en el
mes.
o El plan de capacitaciones a los
dcsr:;)s;'ifgé?éiel plan 100% trabajqdores dg la empresa se
cumplié a cabalidad.
indice de satisfaccion La medicion de este indicador se
GESTION HUMANA | 2boral realizara a partir del afio 2013.
Eficiencia de Las capacitaciones empezaran~a
capacitaciones ser evaluadas a partir del afo
2013.
indice de inversion Estg indicador serd medido a
partir del afio 2013.
Cumplimiento del Plan El pla-n, de manejo ambiental se
de Manejo Ambiental 100% cumplié en su totalidad en el
mes de Diciembre.
Cumple con el pardametro
bOQ 85,5% establecido por la CDMB.
Cumple con el pardmetro
DBO 85,5% establecido por la CDMB.
GESTION - Cumple con el parametro
AMBIENTAL g;mp"m'emo S. SUSP 86.1% | establecido por la CDMB.
pardmetros | GRASAS c )
v 96.5% umple con el pardmetro
de la CDMB ACEITES ’ establecido por la CDMB.
pH -
TEMP | e
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PROCESO

GESTION DE BIENES
Y SERVICIOS

NOMBRE DEL

RESULTADO ANALISIS
INDICADOR
Cumplimiento de El mantenimiento preventivo
mantenimiento 100% programado fue ejecutado en su
preventivo totalidad.
Cumplimiento de El  mantenimiento  correctivo
mantenimiento 100% programada y esporadico fue

correctivo

ejecutado en su totalidad.

Tabla 28. Resultado de indicadores

Fuente: Autora
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10. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Al terminar la fase de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en
Centroabastos S.A., se programé la realizacion de dos auditorias internas de

calidad.

10.1 PRIMERA AUDITORIA INTERNA

Para este proyecto se programo la ejecucion de las auditorias internas, con base
en los resultados obtenidos y el informe generado en esta primera auditoria se
disefid un plan de mejora para eliminar las causas de las no conformidades, asi
mismo se registraron las acciones correctivas y preventivas sugeridas por el

auditor.

El primer paso para la realizacién de las auditorias internas fue elaborar el “P-

GSC-002 procedimiento de auditoria interna (anexo 14).

10.1.1 Planificacién de la auditoria

La primera auditoria interna realizada en La Central de Abastos de Bucaramanga
S.A. tuvo como objetivo al igual que la segunda conocer el estado del Sistema de
Gestion de la Calidad en la empresa, es decir, el grado de cumplimiento de la

empresa respecto a la Norma ISO 9001:2008.

La programacion de las auditorias internas de todos los procesos realizadas al
menos una vez por afio, se realiza en consenso con el comité de calidad mediante
el formato “F-GSC-004" Programa de auditorias interna. La primera auditoria
estuvo a cargo del Ing. Victor Julio Gamboadesarrollada los dias 28, 29 y 30 de

Noviembre.

113



Para esta auditoria se diligencio el formato F-GSC-005 Plan de auditoria interna
(anexo 15) donde se establece el horario en el cual se auditara uno a uno los

procesos del SGC.

10.1.2 Ejecucidn de la auditoria

La metodologia empleada para la ejecucion de las auditorias fue la entrevista con
cada uno de los lideres de los procesos del SGC, se solicité la documentacion
necesaria para evidenciar lo dicho en las entrevistas y todo fue acompafado de
observacion directa por el auditor lider. Toda la informacién recopilada fue
registrada en una lista de chequeo elaborada para la realizacién de esta primera

auditoria.

10.1.3 Resultados de auditoria
La reunion de cierre de la primera auditoria se realiz6 el dia 30 de Noviembre de
2012 a las 3:00 PM, en la cual el auditor expuso los hallazgos en forma general
para indicar a los lideres de procesos un resumen de lo encontrado en cada uno
de los procesos. El informe de auditoria con todos los detalles fue diligenciado en
el formato F-GSC-006 relacionado en el anexo 16. En la siguiente tabla se

presenta un compilado de lo presentado en el informe total:

INFORME DE AUDITORIA

FORTALEZAS

1. El duefio de proceso gestion juridica y legal conoce el funcionamiento del
mismo. Se encuentra actualizado en la legislacion aplicable a cada uno
de los servicios prestados por la Central de Abastos de Bucaramanga
S.A. Se evidencia un adecuado e inmediato soporte juridico y legal por
parte duefio del proceso, en cada una de las actuaciones de
Centroabastos S.A.

2. El lider de proceso de Gestiéon Inmobiliaria, Comercial y de Negocios ha

tomado un diplomado en metodologia PMI.
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INFORME DE AUDITORIA

El lider de proceso de Gestion Inmobiliaria, Comercial y de Negocios
refiere que la empresa implementara dispositivos electronicos (tipo palm)
para alimentar la base de datos SISCOMER. Esta mejora podra ahorra
tiempo en la digitacion de datos, y en la entrega oportuna de los mismos.
. Se evidenci6é que el proceso de Gestion Financiera, recibe y procesa
dicha informacién diaria y su tiempo de respuesta a cada solicitud de la
misma se da en tiempo real o con una diferencia de 48 horas como
maximo.

El lider del proceso Bienes y Servicios conoce el funcionamiento del
mismo. Es el encargado de las compras y adquisiciones requeridas para
el normal desarrollo de las actividades y logistica requeridas para el
normal funcionamiento de la empresa, funcién que realiza en el menor
tiempo y optimizando los recursos asignados.

El encargado de la Planta de Tratamiento de Aguas Residuales realiza
las mediciones y actividades de acuerdo con establecido en el manual de
operacion de la misma.

El lider del proceso de Gestion Gerencial es el responsable de la gestion
estratégica de la empresa. El tiempo laboral que lleva en la empresa, le
ha permitido adquirir un conocimiento de las necesidades y expectativas

de los clientes y partes interesadas.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Divulgacion y socializacion de la documentacion del SGC.

Reforzar fundamentos y conceptos basicos a todos los lideres de
proceso del Sistema de Gestidén de Calidad.

Registrar solo los mantenimientos de los equipos criticos Actualizar los
manuales del software

Identificar el personal clave de la empresa y realizar evaluacion de

desempeiio.
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INFORME DE AUDITORIA

5. Reforzar la divulgacion de la politica y objetivos de la calidad.
6. Revision y apropiacion de cada uno de los indicadores de gestion por

parte de los lideres de procesos.

NO CONFORMIDADES

1. Falta de calibracibn de los elementos de medicibn de variables
ambientales.

2. No funcionamiento de la planta de lixiviados.

3. Falta de calibracion de la bascula electronica.

OBSERVACIONES

1. Realizar un listado de los equipos claves.

2. Con el fin de disminuir el desgaste administrativo y operativo y de
optimizar el buen funcionamiento de la empresa, es recomendable,
contratar una o dos empresas externas (los materiales, bienes y

servicios) requeridos.

Tabla 29. Informe de primera auditoria
Fuente: Autora

10.1.4 Planes de mejora

En la tabla a continuacién se muestran los planes de mejora, en los cuales se
trataran las no conformidades yoportunidades de mejora encontradas en la
empresa. La fuente para la elaboracién de este plan de mejora es el informe de la

primera auditoria.

FECHA ACTIVIDAD RESPONSABLE

Divulgacion de informe de
auditoria

Socializacion de vocabulario
07/12/2012 |técnico 1SO 9001:2008, politica
y objetivos de calidad

Revision de requisitos legales Coordinador de
ambientales mercadeo y gestion

03/12/2012 Practicante en calidad

Practicante en calidad y
lideres de procesos

10/12/2012
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FECHA ACTIVIDAD RESPONSABLE
ambiental

Socializacién y apropiacion de | Practicante en calidad y

11/12/2012 los indicadores de gestidn lideres de procesos
Entrega de equipos de

11/12/2012 | medicién ambientales| Empresa encargada
calibrados
Entrega de formatos de

21/12/2012 |acciones correctivas y| Lideres de procesos
preventivas

2812/2012 |Primera revision por la direccion Gerente General

04 al 28 Elaboracion de documentacion

12/2012 taltante Practicante en calidad

Coordinador de
03/01/2013 |Entrega de la plata de lixiviados mercadeo y gestion

ambiental

Entrega de certificacion de| Gerente Comercial,

08/01/2013 |calibracion de la bascula Operativo y de
electronica Planeacion

Tabla 30. Plan de mejora auditoria N° 1

Fuente: Autora

10.2 SEGUNDA AUDITORIAINTERNA

La segunda auditoria interna de calidad se realiz6 un mes después de la entrega
del primer informe de auditoria, una vez cumplido el plan de mejora. Esta segunda

auditoria estuvo a cargo de la Economista Maria del Pilar Navarro.
10.2.1 Planificacion de la auditoria

Para llevar a cabo la segunda auditoria se diligencio del formato F-GSC-005 Plan
de auditoria interna (anexo 17) donde se establece el horario en el cual se

auditara uno a uno los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa.
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10.2.2 Ejecucion de la auditoria

La metodologia empleada para la ejecucion de las auditorias fue la entrevista con
cada uno de los lideres de los procesos del SGC, se solicitdé la documentacion
necesaria para evidenciar lo dicho en las entrevistas y todo fue acompanado de
observacion directa por el auditor lider, ademas se reviso el cierre de las acciones
correctivas y preventivas derivadas de la primera auditoria interna de calidad.
Toda la informacion recopilada fue registrada en una lista de chequeo elaborada

para la realizacion de esta segunda auditoria.

10.2.3 Resultados de auditoria

Una vez llevado a cabo el plan de auditoria en su totalidad se realiz6 la respectiva
reunion de cierre para dar a conocer los hallazgos derivados de la auditoria en
forma general para brindar a los lideres de procesos un conocimiento previo de lo
encontrado en cada uno de sus procesos. El informe de auditoria fue entregado
dias después, acompafado de su respectiva socializacién junto con los lideres de

procesos (anexo 18).

En la siguiente tabla se muestra el compilado de los hallazgos derivados de la

segunda auditoria interna.

INFORME DE SEGUNDA AUDITORIA

FORTALEZAS

1. El proceso de Gestidén de Servicios Complementarios (EDS), se encuentra
en crecimiento potencial ya que ofrece un servicio diferenciado a sus
clientes de otras EDS en la ciudad, lo que se refleja en sus utilidades.

2. Las acciones preventivas tomadas en el proceso de Gestion de Bienes y
Servicios hace que el servicio ofrecido a los clientes sea de calidad ya que

mediante estas no se ve interrumpida la actividad comercial por diversos
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factores que puedan atacarla.

3. Mediante el proceso de Gestion tecnologica se esta liderando el proceso de
innovacion tecnoldgica de las porterias de entrada y salida y el manejo de la
informacion.

4. El proceso de Gestion Inmobiliaria, Comercial y de Negocios lleva una
trazabilidad de los datos del mercado muy organizada y util para la toma de
decisiones.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

1. Capacitar nuevamente a todo el personal sobre fundamentos de la NTC ISO
9001:2008, requisitos que debe cumplir cada proceso, el manejo de
acciones correctivas, preventivas y los indicadores de gestion.

2. El nuevo lider de proceso Gestion Ambiental debe conocer toda la
normatividad aplicada al manejo de su proceso.

3. Registrar la comprobacién de las habilidades del personal contratado en la
empresa.

4. El Gerente General debe apropiarse del Sistema de Gestion de la Calidad
para tomar las respectivas decisiones y acciones de mejora para el
crecimiento de la empresa.

NO CONFORMIDADES
1. No existe registros de la revision por la direccion.
OBSERVACIONES
1. Asignar un auxiliar al proceso de Gestion Tecnoldgica.
2. Realizar una revision de los requisitos legales aplicables a la empresa.
Tabla 31. Informe de segunda auditoria interna
10.2.4 Planes de mejora

FECHA ACTIVIDAD RESPONSABLE
14/01/2013 |DvMigacion del informe de| oo icante calidad
auditoria
14y 15 -y - .
101/2013 Revision de requisitos legales | Lideres de procesos
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FECHA ACTIVIDAD RESPONSABLE
16/01/2013 Acciones preyentlvas y Practicante Calidad
propuestas de mejora
21/01/2013 Capaatapmn en procedimientos Practicante Calidad
obligatorios
Capacitacion en contenido de la . .
28/01/2013 Norma ISO 9001:2008 Practicante Calidad

Tabla 32. Plan de mejora auditoria N° 2
Fuente: Autora
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11. SITUACION FINAL DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA
NORMA NTC ISO 9001:2008

Después de realizada la segunda auditoria interna de calidad, se llevé a cabo el
altimo diagnostico al Sistema de Gestion de Calidad para dar a conocer el estado
final de este respecto al cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO
9001:2008. Se realizo utilizando la misma metodologia del primer diagnostico

(Numeral 4.3 Desarrollo del diagndstico inicial).

Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Diagndstico Final
] — A—
5 100% - y_ A
£ _A—
= 80% /
£
3 60% Vv
et S
T
o 40% /
= S
g 20% v
S
& 0%
4 5 6 7 8
Numeral de la Norma NTC I1SO 9001

llustracion 22. Diagndstico final

Fuente: Autora

Al finalizar este proyecto se logra un cumplimiento del 93,4% con los requisitos
exigidos por la Norma NTC ISO 9001:2008, al conocer el grado de cumplimiento

del SGC la empresa procedio a realizar la cita para la auditoria externa.

Al alcanzar este grado de cumplimiento se obtuvo un crecimiento del 76%
partiendo de la situacion inicial de Sistema de Gestién de Calidad encontrado en la

Central de Abastos de Bucaramanga S.A.
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CONCLUSIONES

Al término de este proyecto de grado, se logro la implementaciéon del Sistema de
Gestion de la Calidad para Centroabastos S.A., cumpliendo con los requisitos

establecidos en la Norma NTC ISO 9001:2008 para este logro fue importante:

e La ejecucion del diagnostico inicial referente a los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008, permitio conocer el punto de partida del proceso de
documentacion e implementacién del SGC, el cual se encontraba con un

24% de conformidad con la Norma.

e El compromiso de la alta direccidén representd un papel muy importante en
la implementacion del SGC, ya que esto facilitael desarrollo del proceso
partiendo de la asignacién de recursos fisicos, econdmicos y humanos y

por ultimo con la revision del SGC ejecutado por la direccion.

e Al finalizar la implementacion del SGC se logré un 93,4% de conformidad
respecto a la Norma NTC ISO 9001:2008, con lo cual se demuestra que
Centroabastos S.A. tiene estandarizados sus procesos Yy existe

documentacion que facilita las labores internas de la empresa.

e La continuidad y periodicidad de las sensibilizaciones y capacitaciones
causO gran sentido de pertenencia, responsabilidad y compromiso en la
ejecucion de cada una de las actividades realizadas para la implementacion
del SGC.

e La ejecucion de las dos auditorias de calidad permitieron evaluar
eficientemente el funcionamiento del SGC, evidenciando debilidades las

cuales fueron corregidas y por consiguiente mejoré continuamente el SGC.
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Mediante la realizacion del proyecto de grado el autor pudo aplicar los
conocimientos adquiridos en el programa profesional, en especial los

referentes a calidad.

Mediante el diagnostico a los procesos misionales se pudo determinar los
puntos criticos de estos, analizar las causas de su presentacion para
formular e implementar una propuesta de mejora que contribuya a la

solucién de los problemas de insatisfaccion del cliente.
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RECOMENDACIONES

Contratar al menos una persona con conocimientos en de Sistemas de
Gestion de la Calidad para que se mantenga el SGC y coordine su

funcionamiento.

Realizar comités de calidad trimestrales para socializar los informes de
desemperfio del cada proceso, tratar las falencias y debilidades del SGC y

proponer los planes de mejora.

Realizar charlas y sensibilizaciones a los trabajadores para incentivar el
manejo activo de los documentos y la medicion de los indicadores que

requiere cada proceso para su funcionamiento.

Monitorear permanentemente la implementacion de acciones correctivas,
preventivas y los planes de mejora para alcanzar el cierre eficiente de

estas.
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ANEXO A. PRUEBA DIAGNOSTICA

3 v
o
o 8 3 ot
E o @ . T =
Z A REQUISITO 0 Observaciones e E
T 3 = E =
s 9 ks o e
E a £ 3
Z ra
4 | SISTEMA GESTION DE CALIDAD 23%
4.1 |REQUISITOS GENERALES 30%
Se han identificado los procesos necesarios . . o
) L Existe mapa de procesos sin seguimiento
1 |parael SGC y para cumplir con la misiéon de | CP . . 50%
continuo, se debe revisar
la empresa
Se ha determinado la secuencia e ) o ) y
2 | » NC | No existe descripcion de la interrelacion 0%
interrelacion de los procesos de la empresa.
Disponibilidad de recursos e informacién
3 | necesarios para el apoyo de la operaciéon y| NC | No existe evidencia de este requisito 0%
seguimiento de los procesos de la empresa
Cuenta con el Plan Operativo Anual, sobre
4 Seguimiento, medicion y analisis de los cp el cual se miden los resultados. Informes 00t
. 0
procesos (indicadores de Gestion) al SIRECI-CONTRALORIA. Falta
indicadores de medicién de los procesos
Implementacion de acciones para el alcance Se implementa planes de mejoramiento de
5 |de lo planificado y el mejoramiento continuo [ CP |acuerdo a las recomendaciones de los| 50%
de los procesos. entes de control y los procesos internos.
4.2 |REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION 17%
4.2.1 | GENERALIDADES 0%
La politica y los objetivos de calidad estan ) ) ) o
1 NC | No existe evidencia de este requisito 0%
documentados
Existen procedimientos documentados vy
2 |registros exigidos por la Norma ISO| NC |No existe evidencia de este requisito 0%
9001:2008
4.2.2 | MANUAL DE CALIDAD 0%
1 [Existe un manual de calidad NC [ No existe evidencia de este requisito 0%
4.2.3| CONTROL DE LOS DOCUMENTOS 17%
1 |Existe un procedimiento documentado para| NC [ No existe evidencia de este requisito 0%
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la aprobacion
Existe un procedimiento documentado ] ) ) o
2 ] o L NC [ No existe evidencia de este requisito 0%
donde se incluya revision y actualizacion.
. La versidn actual se encuentra disponible en cp Se encuentra en una carpeta compartida 00t
0
el punto de uso. en el sistema
Existe un procedimiento documentado para El archivo de los documentos esta
4 |el aseguramiento de legibilidad y facil| CP |reglamentado por la Ley General de| 50%
identificacion de los mismos. Archivo
Existe un inventario de la documentacion ) i ) o
5 ] NC | No existe evidencia de este requisito 0%
existente y de la faltante.
Existe un procedimiento documentado del ) ) ) o
6 _ NC | No existe evidencia de este requisito 0%
tratamiento de los obsoletos
4.2.4| CONTROL DE LOS REGISTROS 50%
Los registros proporcionan evidencia de la o
) o o Es necesario ajustarlo a la nueva planta de
1 |conformidad, eficiencia, eficacia y| CP 50%
. personal
efectividad de los procesos.
Existe un procedimiento documentado para
la identificacion, almacenamiento, Falta procedimiento y tabla para el control
2 . . ] CP ) 50%
recuperacion,  proteccion, tiempo de de los registros
conservacion, y disposicion de los registros
5 |RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 15%
5.1 | COMPROMISO DE LA DIRECCION 0%
Se ha comunicado a la empresa la
importancia de satisfacer los requisitos del ) ) ) L
1 ) o NC | No existe evidencia de la comunicacion 0%
cliente, los implicitos del producto, los
legales y reglamentarios de la empresa
Se ha establecido la politica de calidad NC | No se encuentra documentada 0%
3 | Estan establecidos los objetivos de calidad NC | No se encuentra documentados 0%
4 La alta direccién asegura la disponibilidad de NC No existe una comunicacién formal del 0%
0

recursos para la implementacion del SGC

cumplimiento de este requisito
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5.2 |ENFOQUE AL CLIENTE 50%
1 Se determinan y cumplen los requisitos del c Se determinan los requisitos del cliente y 100%
0
cliente para lograr su satisfaccion son conocidos por la empresa
) Existen métodos para conocer el nivel de NG No existen indicadores que evidencien la 0%
0
cumplimiento y satisfaccion del cliente. satisfaccion del cliente
5.3 | POLITICA DE CALIDAD 0%
Se cuenta con una politica de calidad para el ) _ »
_ No existe documentacion de una politica
1 [SGC y la misma es adecuada para el| NC ) 0%
o de calidad
propdsito de la empresa
La politica es comunicada y entendida por la ) ) ) o
2 NC | No existe evidencia de este requisito 0%
empresa
5.4 | PLANIFICACION 0%
5.4.1 | OBJETIVOS DE CALIDAD 0%
Los objetivos de calidad estadn establecidos
1 |[en las diferentes funciones y niveles| NC |No existe evidencia de este requisito 0%
relevantes dentro del SGC.
Son medibles y coherentes con la politica de ] ) ) o
2 ) NC [ No existe evidencia de este requisito 0%
calidad
PLANIFICACION DEL SISTEMA DE
5.4.2 , 0%
GESTION DE CALIDAD
Se cuenta con una metodologia para
asegurar que se mantiene la integridad del ) ) ) o
1 B ) NC | No existe evidencia de este requisito 0%
SGC cuando se planifican e implementan
cambios en la entidad
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y
5.5 i 42%
COMUNICACION
5.5.1 | RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD 75%
1 [Existe organigrama C | Existe organigrama actualizado 100%
Estan definidas y comunicadas dentro de la _ ) )
N Existe un manual de funciones sujeto a
2 |empresa las responsabilidades y| CP 50%

autoridades.

cambios de actualizacion
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5.5.2 | REPRESENTANTE DE LA DIRECCION 0%
Tiene definidas su autoridad y
responsabilidad para asegurar que se
1 |establezcan, implementen y mantengan los| NC [ No existe evidencia de este requisito 0%
procesos necesarios para el sistema de
gestién de la calidad
Tiene definidas su autoridad y
responsabilidad para informar a la direccién
2 |sobre el desempefio del sistema de gestion | NC | No existe evidencia de este requisito 0%
de la calidad y de cualquier necesidad de
mejora.
Tiene definidas su autoridad y
responsabilidad para asegurar que se
3 |promueva la toma de conciencia de los| NC | No existe evidencia de este requisito 0%
requisitos de los clientes en todos los niveles
de la empresa
5.5.3 | COMUNICACION INTERNA 50%
1 Se han establecido los procesos de cp Existen los mecanismos de comunicacién 00t
0
comunicacién dentro de la empresa pero no existe un soporte de este requisito
5.6 [REVISION POR LA DIRECCION 0%
5.6.1 | GENERALIDADES 0%
Se ha establecido la frecuencia de revision ) ) ) o
1 . . ) NC [ No existe evidencia de este requisito 0%
del Sistema de Gestion de Calidad
Se mantiene registro de las revisiones ] ) ) o
2 ) NC | No existe evidencia de este requisito 0%
realizadas
INFORMACION DE ENTRADA DE LA
5.6.2 ) 0%
REVISION
Se tiene identificados y claros los temas que
1 [se deben analizar al realizar la revisién por | NC | No existe evidencia de este requisito 0%
la direccion
5.6.3 | RESULTADOS DE LA REVISION 0%
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Se han establecido las decisiones y
1 |acciones a tomar de acuerdo a los| NC |No existe evidencia de este requisito 0%
resultados de la revision
6 |GESTION DE LOS RECURSOS 70%
6.1 [PROVISION DE LOS RECURSOS 0%
Se han determinado y proporcionado
recursos necesarios para implementar, ) ) ) o
1 ) ) NC | No existe evidencia de este requisito 0%
mantener y mejorar continuamente la
eficacia del SGC
6.2 [ TALENTO HUMANO 80%
6.2.1 | GENERALIDADES 100%
El personal involucrado en el proceso de
obtencién del producto final es competente . )
1 . y C [Existe manual de funciones 100%
de acuerdo con la educacion, formacion,
habilidades y experiencia.
COMPETENCIA, FORMACION Y TOMA DE
6.2.2 60%
CONCIENCIA
Se ha determinado las competencias _ o _
) ) ) Existe procedimiento pero es necesario
necesarias del personal que realiza trabajos B o
1 ) CP [ modificar algunas especificaciones y la| 50%
que afectan la calidad del producto y/o )
o forma de evaluacion
servicio.
Existe una metodologia que permita . o .
] N ) y Existe procedimiento pero es necesario
identificar las necesidades de formacion y B o
2 . ) CP | modificar algunas especificaciones y la| 50%
suministrar la misma al personal para el y
_ _ forma de evaluacion
logro de la competencia necesaria.
Existe procedimiento pero es necesario
3 | Se evalla la eficacia de la metodologia. CP | modificar algunas especificaciones y la| 50%
forma de evaluacion
Se asegura que el personal es consciente El personal tiene sentido de pertenencia y
4 |de la pertinencia e importancia de sus| CP |compromiso con la empresa, pero no se | 50%

actividades y de cémo contribuyen al logro

evidencia la contribucién a los objetivos de
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de los objetivos de la calidad. calidad ya que estos no existen
Se mantiene registros que evidencian la Existe un archivo en el sistema donde se
5 |educacion, formacion, habilidades y| C |encuentra la hoja de vida de los|100%
experiencia. empleados
6.3 |INFRAESTRUCTURA 100%
Evidencias acerca de la identificacion,
suministro 'y  mantenimiento de la Existen instalaciones adecuadas para
1 |infraestructura (facilidades) requerida para| C [ofrecer el servicio, pero estdn sujetas a|100%
lograr el cumplimiento de los requisitos del mejoras que se realizaran posteriormente
producto.
Evidencias de que la infraestructura para el
SGC, considera: _ ) _ y
__ i i _ Existe un sistema de informacion
1) Edificios, espacio de trabajo y servicios
asociados,
2) Equipos para los procesos, Sistemas de o
2 y C |Se cuenta con servicios de apoyo tales|100%
Informacion, Hardware como Software, _ . ) o
__ i como: seguridad, vigilancia y circuito
3) Servicio de apoyo tales como: seguridad, L ] ]
S o L cerrado de television, perifoneo interno,
vigilancia y circuito cerrado de television, . . .
] . ] . . entidades financieras, restaurantes,
perifoneo interno, entidades financieras, i
i cafeterias, lavadero de carros.
restaurantes, cafeterias, lavadero de carros.
6.4 | AMBIENTE DE TRABAJO 100%
Se ha determinado y gestionado el ambiente _ )
) ) Existe un programa de salud ocupacional
1 |de trabajo necesario para lograr la| C 100%
) o contratado con la ARP SURA
conformidad con los requisitos del producto
7 | REALIZACION DEL PRODUCTO 61%
PLANIFICACION DE LA PRESTACION DEL
7.1 50%

SERVICIO
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La prestacion del servicio tiene la
Se planifican los procesos necesarios para planificaci6n de los procesos que
1 y o CP | . 50%
la prestacion del servicio intervienen en esta, pero no se enfocan en
la satisfaccion del cliente
Se han determinado y documentado los Estan determinados pero sujetos a
2 o CP ) 50%
requisitos del producto. mejoras
Se han determinado las actividades de
verificacion, validacion, seguimiento, i ) )
) » . Estan determinados pero sujetos a
3 |inspeccion y ensayos especificos para el | CP ) 50%
o o mejoras
producto y/o servicio y los criterios para su
aceptacion
Se han establecido los registros que
evidencian el cumplimiento de los requisitos Estan determinados pero sujetos a
4 o CP ) 50%
por parte de los procesos de realizacion y el mejoras
producto resultante.
PROCESOS RELACIONADOS CON EL
7.2 58%
CLIENTE
DETERMINACION DE LOS REQUISITOS
7.2.1 100%
RELACIONADOS CON LOS PRODUCTOS
Se revisa los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos para las
1 . . C 100%
actividades de entrega y las posteriores a la
misma
Se revisa los requisitos no especificados por
el cliente pero necesarios para el uso
2 - _ C 100%
especificado o para el uso previsto, cuando
sea conocido
) o Cuenta con las certificaciones BUREAU
Se revisa los requisitos legales vy ) ]
3 ) . C |VERITAS para el funcionamiento de la|100%
reglamentarios aplicables al producto » o
estacion de servicio
4 | Se revisan los requisitos reglamentarios de| C 100%
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la empresa
REVISION DE LOS REQUISITOS
7.2.2 |RELACIONADOS CON LA PRESTACION 50%
DEL SERVICIO
Se revisan y aseguran los requisitos ] .
] Se revisa la conformidad de los
relacionados con el producto antes que la )
1 ] C [documentos o factores requeridos para la | 100%
empresa se comprometa a proporcionar un . o
. prestacion del servicio antes de este
producto al cliente.
Se conservan registros de los resultados de
2 |larevision de los requisitos relacionados con | NC | No existe evidencia de este requisito 0%
el producto.
7.2.3 | COMUNICACION CON EL CLIENTE 25%
Se han comunicado e implementado Se realiza una comunicacion eficaz con el
1 |disposiciones eficaces para la comunicaciéon | CP |cliente pero falta documentacion del| 50%
con los clientes numeral
Se cuenta con mecanismos para la
2 |recepcién y atencion de quejas y reclamos| NC | No existe evidencia de este requisito 0%
de los clientes
7.3 | DISENO Y DESARROLLO NA
731 PLANIFICACION DEL DISENO Y
| DESARROLLO
Se planifica y controla el disefio y desarrollo )
1 o NA | Exclusion de la norma
de los productos y servicios de la empresa
730 ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL
"~ | DISENO Y DESARROLLO
Se identifican los elementos de entrada
1 |relacionados con los requisitos del producto | NA [ Exclusion de la norma
y/o servicio
—oa RESULTADOS DEL DISENO Y

DESARROLLO
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Se proporcionan los resultados del disefio y
1 [desarrollo que pueden verificarse respecto a| NA | Exclusion de la norma
los elementos de entrada
Se especifican las caracteristicas del
2 |producto o servicio que son esenciales para| NA | Exclusién de la norma
Su USO seguro y correcto
7.3.4 | REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO
Se realizan revisiones sisteméticas del
disefio y desarrollo de acuerdo con lo )
1 N ) ] NA | Exclusion de la norma
planificado y se mantienen registros de las
mismas
. VERIFICACION DEL DISENO Y
"~ | DESARROLLO
Se hace verificaciébn segun lo planificado
para asegurar que los resultados del disefio y
1 o NA [ Exclusion de la norma
y desarrollo cumplen los requisitos de
entrada y se dejan registros
236 VALIDACION DEL DISENO Y
"~ | DESARROLLO
Se hace la validaciéon segun lo planificado
para asegurar que el producto resultante sea ]
1 . . NA [ Exclusion de la norma
capaz de satisfacer los requisitos para su
aplicacion o uso previsto
. CONTROL DE LOS CAMBIOS DEL
"~ | DISENO Y DESARROLLO
Se identifican los cambios del disefio y
1 [desarrollo durante todas las etapas y se| NA | Exclusion de la norma
conservan registros de los mismos
7.4 | COMPRAS 65%
7.4.1 | PROCESO DE COMPRAS 58%
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Se tiene una metodologia para seleccionar, . . )
) - o La metodologia actual sujeta a mejoras, es
1 |registrar y calificar periodicamente a los| CP i ) o 50%
necesario cambiar el procedimiento
proveedores
Se tienen criterios para la seleccion de . ) .
o La metodologia actual sujeta a mejoras, es
2 |proveedores de acuerdo con los requisitos | CP ) ) o 50%
necesario cambiar el procedimiento
de la empresa.
La empresa se asegura de que el producto ) o N )
o o Se realiza la verificacion y se diligencian
3 |adquirido cumple los requisitos de compra| C ) _ 100%
» los respectivos registros
especificados.
4 Se tienen criterios para evaluar y reevaluar cp La metodologia actual sujeta a mejoras, es 00t
0
proveedores. necesario cambiar el procedimiento
Se mantienen registros de los resultados de ] ] ) o
5 . » NC [No existe evidencia de este requisito 0%
evaluacion y reevaluacion de proveedores.
Se tiene un procedimiento documentado . . o
6 ) C | Existe documentacion de este requisito 100%
para realizar el proceso de compras.
7.4.2 | INFORMACION DE LAS COMPRAS 100%
1 Los solicitantes describen con claridad los c Existe un procedimiento para la solicitud 100%
0
requisitos del producto o servicio de compra de bienes y/o servicios
VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS
7.4.3 100%
COMPRADOS
Se lleva registro de inspeccion del producto
1 comprado para asegurarse de que el c Se realiza la verificacién y se diligencian 100%
0
producto cumple los requisitos de compra los respectivos registros
especificados.
PRODUCCION Y PRESTACION DEL
7.5 69%
SERVICIO
CONTROL EN LA PRESTACION DEL
751 50%
SERVICIO
Se mantienen bajo control todas las _ ) o
o y No se encuentra evidencia del seguimiento
1 |condiciones durante la prestacion del| CP 50%

servicio

y medicion
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VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA
7.5.2 | PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL 100%
SERVICIO
Se validan aquellos procesos para la
prestacion del servicio donde los productos
resultantes no pueden verificarse mediante
actividades de seguimiento teniendo en
cuenta:
Los criterios definidos para la revisién y
1 . C 100%
aprobacion de los procesos
La aprobacion de los equipos la
2 . p., pos Y C 100%
calificacién del personal
El uso de métodos y procedimientos
3 - C 100%
especificos
4 | Larevalidacion C 100%
7.5.3 | IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD 75%
Se identifica el servicio por medios )
i No existe soporte documentado de la
1 |adecuados a través de todo el proceso de| CP L 50%
y o realizacion de este proceso
prestacion del servicio
. Se controla la identificacion Gnica del c Existe trazabilidad del servicio por medio 100%
0
servicio y se mantienen los registros del sistema de informacion y en fisico
7.5.4 | PROPIEDAD DEL CLIENTE 50%
Se tienen establecidas disposiciones para
cuidar los bienes que son propiedad del Existe confidencialidad, disponibilidad e
1 cliente mientras estén bajo el control de la cp integridad de la informacién suministrada 00t
0
empresa o estén siendo utilizados por la por el cliente. Falta declaracién de este
misma y se conoce que hacer en caso de compromiso
pérdida o dafio
7.5.5 | PRESERVACION DEL PRODUCTO
1 Se preserva la conformidad del producto NA

durante el proceso interno y la entrega al
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destino previsto
CONTROL DE LOS EQUIPOS DE
7.6 . 63%
SEGUIMIENTO Y DE MEDICION
Conocen cuales son los equipos de la
1 | medicion que puedan afectar la calidad del| C 100%
producto.
Tiene una metodologia que describe el
seguimiento y la medicién a realizar y los
equipos de seguimiento y medicién ) o
2 ) ) _ _ CP | Falta actualizar los procedimientos 50%
necesarios para proporcionar la evidencia de
la conformidad del producto con los
requisitos determinados.
Se tiene una metodologia para evaluar y
3 |registrar la validez de los resultados de las| CP | Falta actualizar los procedimientos 50%
mediciones no adecuadas.
Se mantiene registros de los resultados de ) o
4 ] . L CP [ Falta actualizar los procedimientos 50%
calibracion y la verificacion.
8 [MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 33%
8.1 | GENERALIDADES 17%
Estan planificados los procesos de medicion,
seguimiento, andlisis y mejora y mejorar
continuamente la eficacia del sistema de
gestion de calidad para:
Demostrar la conformidad con los requisitos ) ) o
1 CP | Se tiene mecanismo de medicion 50%
del producto
) ) No existe evidencia de este requisito, ya
Asegurarse de la conformidad del Sistema ) o
2 ., ] NC |que no existen procedimientos que| 0%
de Gestion de Calidad
soporten el SGC
Mejorar continuamente la eficacia del No existe evidencia de este requisito, ya
3 NC 0%

Sistema de Gestion de Calidad

gue no existen procedimientos

que
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soporten el SGC
8.2 | SEGUIMIENTO Y MEDICION 54%
8.2.1 | SATISFACCION DEL CLIENTE 50%
Se realiza seguimiento de la informacion
! relativa a la percepcion del cliente con cp No existe evidencia fisica (indicadores) de E0ut
0
respecto al cumplimiento de sus requisitos este requisito
por parte de la empresa.
8.2.2 [ AUDITORIA INTERNA 64%
Se lleva a cabo la auditoria para revisar la
conformidad del SGC con las disposiciones Se realizan las auditorias internas para
1 de planificacion de la prestacion del servicio, cp revisar los procesos que intervienen en la 00t
0
con los requisitos de la norma ISO prestacion del servicio, segun el decreto
9001:2008 y con los requisitos del SGC 2649
establecidos por la organizacion
_ ) No existe evidencia de este requisito, ya
Se ha implementado y se mantiene de ] o
2 ] NC [que no existen procedimientos que| 0%
manera eficaz el SGC
soporten el SGC
) o No existe evidencia de este requisito, ya
Existe un procedimiento documentado para ) o
3 L o NC |que no existen procedimientos que| 0%
la realizacion de auditorias
soporten el SGC
Registros del desarrollo de auditorias
3 | C 100%
internas y sus resultados
Desarrollo oportuno de las acciones
correctivas necesarias para cubrir las no
4 ) o C 100%
conformidades y deficiencias encontradas
en la auditoria
5 | Seguimiento a las acciones correctivas. C 100%
Reporte acerca de los resultados de la
6 |verificacion sobre la implantacion de las| C 100%

acciones correctivas.

139




3 v
o
o 8 3 ot
E o @ . T =
Z A REQUISITO 0 Observaciones e E
T 3 = E =
o g < g £
g a c o
2
SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS
8.2.3 50%
PROCESOS
Tienen definidos indicadores de ) ]
o ) Falta lo relativo al SGC e implementar un
desperdicios, quejas, reclamos, ) ] .
, i ) . sistema de quejas y reclamos que permita
1 [devoluciones, acciones de mejoramiento y| CP . o . - 50%
) . un mejor analisis de la satisfaccion del
de cada proceso del Sistema de Gestion de )
_ cliente
Calidad
Los indicadores tienen establecidas las
2 |metas, el responsable y la frecuencia de| NC | No existe evidencia de este requisito 0%
implementacion.
Se efectian correcciones y se toman
acciones correctivas, segun sea
3 ) C 100%
conveniente, cuando no se alcanzan los
resultados planificados.
SEGUIMIENTO Y  MEDICION DEL
8.2.4 50%
PRODUCTO
Tienen metodologias para la medicion y
seguimiento de la prestacion del servicio en
1 |las etapas apropiadas del proceso de| CP |Falta documentacién de este numeral 50%
realizacion del producto para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo.
Se llevan registros que indican la persona
2 |que autoriza la liberacién del producto al| CP 50%
cliente.
CONTROL DEL PRODUCTO NO
8.3 0%
CONFORME
Se tiene una metodologia documentada
1 |para realizar el debido tratamiento de los| NC [ No existe evidencia de este requisito 0%
productos no conformes.
Se mantiene registro de las no ] ) ) o
2 NC | No existe evidencia de este requisito 0%

conformidades.
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Se mantiene registro de las acciones ] ) ) o
3 ) ] NC [ No existe evidencia de este requisito 0%
tomadas posterior a las no conformidades.
Se verifica la correccion del producto no ] ) ) o
4 . NC | No existe evidencia de este requisito 0%
conforme contra los requisitos del producto.
8.4 | ANALISIS DE DATOS 63%
Registros correspondientes a la recopilacion
y andlisis de los datos que permiten
determinar la adecuaciéon y eficacia del
SGC, considerando entre otros aspectos:
_ y ) . ) No existe un sistema de peticiones, quejas
1 | Satisfaccion e Insatisfaccion del Cliente CP ) o 50%
y reclamos que permitan este analisis
Antes de dar el resultado final de la
2 | Conformidad con los requisitos establecidos | C |prestacion del servicio se revisa la|100%
conformidad con los requisitos
Se realiza el andlisis de los procesos para
. Comportamiento y tendencias relativas a las cp la toma de decisiones en la junta directiva, 00t
0
caracteristicas de los procesos y productos, pero falta formalizar y estandarizar este
requisito
4 | Gestién con los proveedores CP | No se evidencia un analisis 50%
8.5 | MEJORA 33%
8.5.1 | MEJORA CONTINUA 0%
Se mejora continuamente la eficacia del ) ) . o
) . No existe evidencia de este requisito, ya
SGC, mediante el uso de la politica de ] o
1 ] o NC [que no existen procedimientos que| 0%
calidad, del andlisis de datos, y el uso de
] ) ] soporten el SGC
acciones preventivas y correctivas
8.5.2 | ACCION CORRECTIVA 50%
Se toman acciones correctivas para eliminar
la causa de no conformidades, que sean ) o
_ . ) No existe un procedimiento documentado
1 |apropiadas a los efectos de éstas, se tiene | CP 50%

un procedimiento  documentado que

describe dicha metodologia

gue describa la metodologia
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8.5.3 [ ACCION PREVENTIVA 50%

Se toman acciones preventivas para eliminar

la causa de no conformidades potenciales, ) o

_ ) No existe un procedimiento documentado
que sean apropiadas a los efectos de éstas, | CP 50%

se tiene un procedimiento documentado que

describe dicha metodologia

que describa la metodologia
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ANEXO B. ESTADO DE RESULTADOS Y BALANCE GENERAL

- CENTRAL DE ABASTOS DE SUCARAMANGA 5.A.
cenm]hy;’( 3% ESTADO DE RESULTADD INTERNEDIO COMPARATNG
[P FOR F1 PEMOOC COMPRENDSOG ENTRE | DI ENERC A 31 DE AGOSTO 2012 / 2011

(Cifras mxpansaday i miles d= pezos calomisenos |

Comercio sl par mnyes v 1l por manct 5. 731032 a
= e R v de aiquilar 4151179 472 250 11%
{-IDeembich rebajas v *nvertas -3, €91 5,325 335%

7.912.601

Oa administracion ‘834,653 70,769 35116 %
D petsoant 58,537 533,367 42,25 -12%
Honnrarios 47,953 47,344 SB% 1%
IMaLestos 3178 1,501 -323 -23%)
Seguros 24382 73950 237 IR
Sevvicion B1,145 11288 3826 6a%
Gastos Legalue 1.524 1838 402 i
" i v reparacicres ECE R 4477 5588 “E1%

(Gastne t= yae 13,090 22,558 13,508 5%
Depraciazionas 123 333 10¢, 3p0 16,508 565
Amortizacires 15,310 1&maz asa I
Chenrszs 71,733 5,087 6,585 1%
Proviiones 53,708 ey 43 1%

Ow ventar 3,080,186 3.040,535 860,389 ~22%
= persarial 512,831 151,012 ¥y 838 1%
Hanarsdoy 367 a S67 1009
dmpestos | 186,523 1,845,104 -835.110 -22%]
Arrencamietor 0 “5.49%" 3,495 a0
Tonuil v at 51 13535 ~30,548 -78%]
Segures 25,243 35,73¢ 43475 35%
Survicios: 784,331 820,831 <135 350 ~35%
Gastos lngwies 1,545 ¢ 1,545 100%
M e ¥ (wiiar 265,885 225,233 apes2 L
Sastas de vinje 11,400 7,655 3745 EEEN
Ceptecincionss 507,388 591,517 15.8731 £
Amortizacionms B8 4 24,879 31,73 18%]
Diywesas 154,623 172,931 11,698 ™

40,000 40,000 n %

Financiatos 118,740 36,114 1128
Recuperaciones 743,681 451,268 E5%
1Y Davaluciones =n otras ventas 53 a 100%
Ingresos da ejercicios artenicras 104 588 TR IA7Y 34
Diversos 4253 A4 809 3%
:
Bnsncieras 76,437 72,063 DA%
Perdica e yenta y rotied de bienes o 1451 100%,
Extracrdinarias 9,015 -6ATR T
Dowwryan AS6.587r 255 400 5%

Veouwmyn del imauests sobee la renta v camplementarios 155,988 5%

CARLOS EDUARDO QUIROGA ALVAREZ YOLANDA AHDUA HERRERA RICARDO SEQUFA CRISTANCHD
fapresentante Lagw! Cantadosy Ravvtans Tiscal
TR N 419287 TR N5 39528-7
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S CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A.
0 CENUOILIINIS  SALANCE GENERAL COMPARATIVD INTERMEDIQ A 31 DE AGOSTO BF 2012 / 2011
Cfra mny n-lnnte oy

ACTIVD
ACTIVO CORRIENTE
meu 1 1,469,385 2,107,507 £38,112 -30.28%]
Cajs a2 87 37882 5205 13850
Gancos 359 433 1707979 -1.355,626 <70 414
Cuentas de shons 1,075 065 357736 712329 166, 38%
Inversiones 2 1,055,108 2,510, /08 452,556 REEELS
Certificados - COT 2,058,188 2590704 452 %HE -18.03%
|Ozudares 3 869,061 1,432,551 563,470 -39.33%
Diwrites 218800 106,438 11137 103 0%
ARIDOS § Svancey /384T * 0BE2IM TEEAMT -T303%
INgrwats por cobrar 147 159 123,785 58,334 45 23%
Antisipo de impousstos y tentribuciones o kaldos § Tavar 164,374 84,771 50,535 73 39%
Tuenzat pos calirwr o trabaiadones 25 w29 -565 BLATY
Varios BG4 13.5¢7 -4,981 JE4I%
Deuces de dificl calitn 0 34 89 38,689 <00 20%:
{1 Fraviipany 451 -37.59) 2382 -86.99%
vnuntniqc 4 135,200 730,437 'QS.Z-V 4133
Mercaneing no fabricadas pot Is emoresa 135200 2304387 55,237 41.33%)
Oiferidas torta plaze 5 12857 3L -1,560 119K
Gastos pagados aot enticipsde #4075 39,487 38,558 6z.29%]
Cargos Ditarigas CF $5511 91,665 R154 -2853%
[ Ss6idst  oizae vmasrs)
ACTIVD NO CORMILNTE
Propiedad Planta y Equipe 1 17,533,081 14,270,701 3,162 380 1141w
Costo Nistarico - Ajustado 2 k19932 28,501,225 231210 15a8%
Terranos 131654 1,915,874 o 700%
Camirucciones en cune 7876530 1}83_.9\38 3,783.122 11553%)
Construccianes y edificeciones 173428718 17,630,593 313,285 1.77%
Maguinaria y Fquips 168,735 714527 53658 7.52%)
Fauipos de Dficing 32477y 314 2,343 0.73%
Equipes de cutmputacion y camunicscion £31.380 624,920 7.040 1,33%
Flote y eguipe de tiansporte 132,006 132008 o .0.00%
ACLRRUCOL. Dian1as i redad 1,181 850 £91. 501 150,149 15.14%
Viwa the comunicacds T.R85 085 2,885,085 a 0.20%
Depreciacién Acumulada 18,325,774 -2!,316.6,12 5,000,052 740
|-1 Deprecacan adumuiada -14 326,742 13,326,572 1,400,052 750%
Amortizackdn oe Vias 580,127 403,852 156,275 38.70%
) Amnestizacion acurlds 360,177 -£03,852 156,275 3370%
Otres Acthens 7,732 5,321 -1,558 16.83%
Bie=nes de attw ycultion 752 2321 1,562 <36 B1%)
Diferidos largo plata 7 22,168 45,650 2351 51.48%)
Cargos Orfertdos 745,589 85583 ¢ o
(-} Amortitacion acumulade 333,470 -£95.889 33521 1L.7%
[Valotizaciones ] 65,634,740 17,943,826 gr.m,n‘g UMD%H
De progieded, olanta y equine 65,534,740 27,583,828 37.690.314 134.38%

TOTAL ACTIVD NO CORRIENTE 52,765,538 L0 828284
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CENTRAL DEABASTOS DE BUCARAMANGA 3.4,
BALANCE GENFRAL COMPARATIVD INTERMEDIC A 33 DE AGOSEO DE 2012 / 2010

VIIRRY SR et e 26 B0E Y

0

Cuentas por jagar
Caston y gastos par pags:
Rutenclones an i fusnis
Impuestes 3 ey vantas satenigo
ImpLwy de induttria y comercio
Ratanciones y spartes e noming
Actendores vafloy

1t

Impuestos, gravamenes y tasas
Il sobre las ventes por pagar

b

|Obligationes iaborales
Saterior poe pagal
Vacuclones consaligadey
Prastacionne oi'tlnhnlen

13

|Pasivas estimads CF

FaMR L63t0s ¥ pastas

Para obigaciones sboreles
Para obitgaciones tscales

1

|Gtees pasives

Igraes recibidos por mnticipeds
Ingresos teibidor para tereuray
Ponda (e rmesrves

FASIVO NO CORRIENTE

Dhfigaclones finznciscay
Pagards

%

|impvestes, gravamenes y tasas
Otros - (lmetn amtrmonie y sobretase]

1

[Obligaciones laborates
Casantis consohdaday

Otros pasivos extimados
Pace contingantlay

TOTAL PASIVD

162,038 [

162,035 100.90
182,033 o 162,038 ;
68472 132,184 3,712 0
83477 132184 4301 A8 20%
96,611 0,169 35502 SUEIN
4 3388 4134 DR LS
7818 1533 1880 RN
%459 1491 1008 L50 10N
1.03% 08 131 47295
3781 0,537 234 -244%
§1488 1950 32.365% 184 7N
59,111 8,162 10,948 22,735
58,111 48157 10,949 270
2483 13402 b1 H
4770 168 2803
7,810 5,636 2114
B.E02 3841 2,762
538,557 378,726 159,831
(SHi 65,588 -4 332
1695570 170,645 1,625
208,281 142,492 165,768 115 35%
148,500 110,436 134,084 115,96%1
129 1,750 1574 £ 814
15458 172918 1710 J1.05%
233633 55,267 137,836 140 0%

SALI38 §033,000 215,606 A57%
SAI73M 6033800 315506 357%
539,015 758,632 215,597 RIRYH
539,005 2481 218,597 257N
9,395 10,780 a7% -0.08%
9,808 10,780 a7 40a%
LIET0: 1151004 155,658 13.52%)
43026 847,367 45,459 11.29%)
15,150

363,677

L A6K 406

8,692.51%
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has CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA 5.4
(E.m..«m';.‘:..zi PAIANCE GENERAL COMPARATIVO INTERMEDIO A 31 D& AGOST0 DE 2017 / 7011
JBNE papmtinsiu o rrier 4 sasee coloertipnce)

Capitat Social 2,500,000 2,500,000 [} 0.00%)
Cagital suserite y pagudo 4,500,000 2.5300,000 0 200
Superavit de capital 3,064 59 3,064 596 [ 0.00%
Prima tu colocectan de accanes 3064 586 3084 596 0 00N
[Fesarvas 1 516,341 361,483 154,838 1234%
Obfightaris L 68 363,388 0 0|
eazinnal /4973 100,415 tha g8 154 5%
r‘umwu el patrimonic 0 5425318 425,318 ] 0.00%
Airitud s mllacion £425)18 6425318 0 020w
|Resuftadas del sjerciclo n 1,749,637 -361,208 1,686,940 £40.22%(
Urilidad del wjercico 1,249,632 387,296 1,616,930 440.20%]
[Resultadoy de wpmreicios antoriores n ] 561,424 561,424 -100.00%
\tHidages acummuisdas 0 361,924 56304 100.00%
Supieravit por valeriationes 4 B5EMTH 77043826 10650914 134 B3%|
Ga prapieded, plenta y sqwna 65634740  T9d3sze 37400014 1348

TOTAL PATRIMONO R LS ) A LR 501,378

60351 70,991 0 0
71493 AB23086  Z061491 42744
lemtumm.n.modouhmlﬂum.o 2
CARLOS EDUARDO CIUIRDGA ALVANEZ YOLANDA ARDILA HFAREAA RICAADO SEQUEA CRISTANCHO
Renrasentante Legal Contidire Rovisar il
TP Mo 1249287 TP ND. 355281
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ANEXO C. ACTA DE CREACION DEL COMITE

centroabastos

25 EM Wiz
u Central de Abastos de Bumramanga SA.
DIRECTIVA GERENCIAL No. 071 Nit 890.208.395.8
“Por medio de la cual se conforma el comité del Sistema de Gestion de calidad"

EL GERENTE GENERAL DE LA CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A.,
TENIENDO EN CUENTA:

1. Que la alta Direccién de la Central de Abastos de ' Bucaramanga SA.,
comprometida con el desarrollo y Ia mejora continua de su efectividad, requiere
implementar el Sistema de Gestion de Calidad, con el objeto de cumplir con las
mas estrictas normas de excelencia, que permita prestar servicios de alta calidad,

tendientes a buscar Ia plena satisfaccion del cliente y complementariamente
obtener beneficios tales como:

* Ventaja competitiva en el mercado.

e Generacién de mayor rentabilidad al negocio y reduccién de desperdicios.

* Implementacién de indicadores que faciliten los procesos de evaluacién y
la toma decisiones.

* Aumenta el grado de satisfaccion del cliente.

* Mejoramiento en el desempefio laboral.

¢ Estandarizacion y mejoramiento de los procesos

2. Que para lograr los fines anteriormente descritos, es necesario conformar el
Comité del Sistema de Gestion de Calidad, el cual tendra como misién principal

facilitar la implementacion del proceso y de velar por la aplicabilidad de la norma
NTC ISO 9001:2008

3. Que en virtud de lo anterior,
DECIDE:

PRIMERO: Conformar el Comité del Sistema de Gestién de Calidad como organo
delegado para el desarrollo de las actividades relacionadas con la creacioén, el disefio, Ia
implementacién, mantenimiento Y mejoramiento del SGC, el cual sera integrados por los
trabajadores que desemperian los siguientes cargos:

Gerente General

Gerente Comercial

Gerente Financiero, Administrativo y de Planeacion

Director Juridico y de Talento Humano

Coordinador de Proyectos, Mantenimiento y Gestion Ambiental
Profesional de Control Interno

Profesional de Planeacién

Profesional de Contabilidad

Profesional de Sistemas

Técnico de operacién

SEGUNDO: Asi

gnar las siguientes funciones al comité del Sistema de Gestion de
Calidad:

Via al Palenque - Café Madrid No. 44 - 95
PBX: (57) R78N172 1 CAV. r09\ Ammna .o



centroabastos

Planear, apoyar y asistir el proceso de desarrollo e impIementaciéﬂ”&@l gugﬁémg‘

Gestién de Calidad.

Establecer los mecanismos que permitan a los diferentes procesos la aplicacion de
la politica de calidad.

Elaborar los programas de auditorias internas y evaluar los resultados
Transmitir a la comunidad las politicas de calidad aprobada por la alta direccion en
la creacién, disefio e implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad,

orientado a la satisfaccion del cliente y el mejoramiento continuo.

Estudiar las propuestas de mejora del Sistema de Gestion de Calidad producidas
por los usuarios internos y externos.

Velar por el cumplimiento de la Norma Técnica Colombia NTC 1SO 9001:2008

Verificar el cumplimiento de las acciones correctivas, preventivas y de mejora,
implementarlas en el Sistema de Gestién de Calidad.

Promover el compromiso de la alta direccién en el desarrollo y mejoramiento del
Sistema de Gestién de Calidad.

TERCERO: Notificar la presente Directiva Gerencial a cada uno de los titulares de los
cargos que integran el Comité del Sistema de Gestién de Calidad.

Dada en Bucaramanga, alos 7 %

( 4

CARLOS EDUZR ROGA ALVAREZ

| )
1 _3001a0incivas

208.395-8

Via al Palenque - Café Madrid No. 44 - 96
PBX: (57) 6760173 / FAX: (57) 6760519
Bucaramanga- Santander - Colombia.
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ANEXO D. LISTADO DE ESTACIONES DE SERVICIO*"®
ESTACIONES DE SERVICIO A COMBUSTIBLE LIQUIDO

1. DISTRIBUIDORA DE COMBUSTIBLES LA 21  Calle 21 Carrera 16

2. ESTACION DE SERVICIO CARIBE Carrera 15 3-17

3. ESTACION DE SERVICIO CIUDAD BONITA Av. Quebrada Seca 17-15
4. ESTACION DE SERVICIO DEL NORTE Km 1 Carretera A

5. ESTACION DE SERVICIO EL LIBERTADOR Carrera 15 20-78

6. ESTACION DE SERVICIO LA AMERICANA Calle 22 14-22

7. ESTACION DE SERVICIO SOL DE ORIENTE Calle 32 33A - 10

8. ESTACION DE SERVICIO LA CONCORDIA Carrera 14 48-09

9. ESTACION DE SERVICIO LA HORMIGA Carrera 15 11-07

10. ESTACION DE SERVICIO DAGAR Calle 31 21-45

11. ESTACION DE SERVICIO LA BASCULA Km 1 Via Palenque

12. ESTACION DE SERVICIOS LA VIRGEN Carrera 15 3-28

13. ESTACION DE SERVICIO LAS VEGAS Km 4 Via Giron

14. ESTACION DE SERVICIO SANTA MARTA Carrera 15 6-9

15. ESTACION DE SERVICIO EL CENTRO Carrera 14 No. 33 - 10

16. ESTACION DE SERVICIO VIJAGUAL  Kilometro 8 Via a Rio Negro
17. ESTACION DE SERVICIO PUENTE LA CEMENTO Kilometro 4 Via al Mar
18. ESTACION DE SERVICIO CAMPO HERMOSO Carrera 10 48 — 18
19. ESTACION DE SERVICIO COTAXI Carrera 19 16 —58

20. ESTACION DE SERVICIO CENTENARIO Av. Quebrada Seca. 18 — 74

21. ESTACION DE SERVICIO LA PARADA  Kilometro 2 Via a Pamplona

®*CONCEJO DE BUCARAMANGA. Descargas_respuestas_planeacion [En linea].
<http://www.concejodebucaramanga.gov.co/descargas/RESPUESTAS PLANEACION 2009.pdf>
[Citado 23 de agosto de 2012]
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22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

ESTACION DE SERVICIO TRANSCOLOMBIA Carrera 15 3 -65
ESTACION DE SERVICIO LA FLORA Trans. Oriental Metropolitana 89 — 02
ESTACION DE SERVICIO CHAPINERO Calle 5A 15 -08

ESTACION DE SERVICIO EL BUENO Transversal Metropolitana 13B — 30
ESTACION DE SERVICIO LA ISABELA  Calle 105 No. 16A — 32
ESTACION DE SERVICIO ESTORAQUES Kilometro 3 Via Girdn
ESTACION DE SERVICIO SAN GABRIEL Carrera 27. 58 — 35

ESTACION DE SERVICIO REAL DE MINAS Carrera 17C 56 — 10
ESTACION DE SERVICIO EL TRIANGULO Diagonal 15 56 — 15
ESTACION DE SERVICIO LA AURORA  Calle 32 33A-56

ESTACION DE SERVICIO EXICENTRO Calle 45 con Carrera 17

ESTACION DE SERVICIO LA UNION Carrera 17 con Calle 45

ESTACIONES DE SERVICIO A COMBUSTIBLE GASEOSO

34.

35.

EDS. LOS BUCAROS Carrera 26 21- 55

ESTACION DE SERVICIO LA ISLA Carrera 17C 56 — 30

ESTACIONES DE SERVICIO MIXTAS (COMBUSTIBLE LIQUIDO Y GNCV)

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

ESTACION DE SERVICIO MIXTA LA ROSITA  Avenida la Rosita — Carrera 21
ESTACION DE SERVICIO MIXTA COLOMBIA Calle 33. 24 — 05

ESTACION DE SERVICIO MIXTA EL PUENTE Kilometro 4 Via Rio Negro
ESTACION DE SERVICIO MIXTA LA 27 Carrera 27 Calle 37

ESTACION DE SERVICIO MIXTA CARRERA 21 — CALLE 30 Carrera 21 — Calle 30
ESTACION DE SERVICIO MIXTA SERVISANTANDER Calle 21 17 - 24

ESTACION DE SERVICIO MIXTA CENTRO ABASTOS Km 3 Via Palenque — Café

Madrid.
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ANEXO E. FICHA DE OBSERVACION

FICHA DE OBSERVACION "Andlisis de precios de los combustibles"

Fecha:

Nombre de la estacion:

Ubicacion:

PRECIOS

Gasolina

Corriente: Extra:

A.C.P.M.:

GAS:
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ANEXO F. ENCUESTA DE SATISFACCION

ao ENCUESTA DE SATISFACCION

PAGINA 1 DE 1

centroabastos

OBJETIVO: Identificar el grado de satisfaccion del cliente respecto a los servicios
prestados por la CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A

REVISO: GERENTE FINANCIERO, ADMINISTRATIVO Y DE PLANEACION | APROBO: GERENTE GENERAL

Clasifique su nivel de satisfaccion como usuario arrendatario, de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

1 = Deficiente

2 = Insuficiente

3 = Aceptable

4 =Sobresaliente

5 = Excelente

Sefiale NS/NC si no tiene un juicio formado sobre la pregunta realizada.

w

4 5 NS/NC

1. El proceso (desde la solicitud hasta la aprobacion) para ser parte de la
Central de Abastos de Bucaramanga S.A., como usuario arrendatario.

1. La infraestructura con que cuenta para el desarrollo de sus actividades
comerciales.

2. Las condiciones de seguridad de las instalaciones frente a posibles
eventualidades de riesgo

3. El mantenimiento a las instalaciones ofrecido por la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A.

4. Elservicio de seguridad y vigilancia las veinticuatro (24) horas.
5. Los servicios adicionales (auditorio, sonido interno, apoyo promocional).

6. El servicio al cliente ofrecido por parte del personal de la Central de Abastos
de Bucaramanga S.A.

7. Tiempo de respuesta rapido frente a las necesidades y requerimientos que se
presentan.

8. Las condiciones ambientales e higiénicas de CentroAbastos S.A.
9. El servicio que presta la CentroAbastos S.A., frente a la formacién vy

capacitacion de los usuarios arrendatarios para contribuir y mejorar su actividad
comercial.

o O o O O O O O

o O O O o O O O

o O O O o O O O

O 0O
0 0O

O O

O O
O O
O O
ON©,
ON©,

O

o O o O o O O
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ANEXO G. ACTA DE ENTREGA DE DOCUMENTACION DE LA EMPRESA

=
AR centroabastos

Central de Abastos de Buc Aramanga S A
N BYG. 208, 1950

ENTREGA DE DOCUMENTACION CORRESPONDIENTE AL MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

En la ciudad de Bucaramanga a los 7 dias del mes de Septiembre del ano 2012 hago
entrega formal a la Gerencia Financiera, Administrativa y de Planeacion de la Central
de Abastos de Bucaramanga S A Ia documentacion de los todos los procesos (Gestion
ambiental, Gestion de Arrendamientos y servicios, Gestion de bienes y servicios,
Gestion de recursos fisicos, Gestion Financiera, Gestién Gerencial y de Recursos,
Gestion humana, Gestion juridica y legal y Gestion Tecnoldgica) actualizada
correspondiente al manual de procedimientos relacionada en las tablas anexas,

Entrega:

L\\)vc,\ Andrea Nalbuera, 50/\%5
LAURA ANDREA VALBUENA SANTOS
Practicante UIS

Recibe:

1
F‘// L
MAYERLY ASTRI

Folos 507
Via al Palenque - Café Madrid No. 44 - 96
PBX: (57) 6760173 / FAX: (57) 6760519
Bucaramanga- Santander - Colombia.
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ANEXO H. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

1

2

3| 4

1

2

3

a

1| 2| 3| 4

1| 2 3| 4

1

2

3

a

DIAGNOSTICO

Capacitacion sobre la empresa, sus actividades,

procesos y metas corporativas

Socializacién del cronograma de trabajo en la empresa

Disefio y aplicacién de prueba diagndstica

Reaizacidon de informe de diagndstico inicial

PLANIFICACION

Revisidn y ajuste de la misidn, vision y los valores
coorporativos

Disefar politica y objetivos de calidad

Conformacién del comité de la calidad

Revisién del mapa de procesos

Identificacién y caracterizacién de los procesos
desarrollados en la empresa

DOCUMENTACION

Definicion de la guia para la elaboracién y control de
documentos

Elaboracién de documentos del SGC

Elaboracién de los documentos requeridos por la
empresa

Elaboracidon del manual de funciones

Definicidn del listado maestro de documentos de SGC

IMPLEMENTACION DEL SGC

Socializacién y orientacién de cada uno de los
procesos involucrados

Difusién de la documentacién del SGC

Ajustar los documentos existentes

EVALUACION

Desarrollo de dos auditorias internas

Resultados y plan de mejora de las auditorias

Revisidén por la direccién

SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

REVISION DEL AVANCE DEL PROYECTO
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ANEXO |. CONTRATO CON LA EMPRESA PROCESOS CONSTRUCTIVOS

hga S.A.

CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A.
- g centroabastos
CONTRATO DE PRESTACION DE No. 201200006 ekl sl oAy
SERVICIOS PROFESIONALES Tk 00200 3934
CIUDAD Y FECHA: Bucaramanga, 20 de septiembre de 2012
CONTRATANTE: Central de Abastos de Bucaramanga S.A., a través de CARLOS EDUARDO
QUIROGA ALVAREZ, identificado con la Cédula de Ciudadania No. 91.489.920
de Bucaramanga, en su condicion de Gerente General.
PROCESOS CONSTRUCTIVOS INTEGRADOS S.A.S.

CONTRATISTA:

Nit. 900.415.692-3 N

OBJETO:

Realizar tres auditorias internas basadas en la norma NTC-9001:2008, consistente
en un analisis documentado del cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad
en la Central de Abastos de Bucaramanga S.A.

OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA:

1. Realizar andlisis de la documentacion relacionada con la organizacion, los

procesos auditados y el proyecto segun la norma NTC-ISO 9001.2008, de
acuerdo a las auditorias realizadas. 2. Elaborar listas de chequeo, de acuerdo
con el procedimiento de auditorias internas, considerando el enfoque PHVA. 3.
Realizar entrevistas al personal designado por Centroabastos S.A., para el
desarrollo del proyecto de certificacion en Gestion de la Calidad. 4. Verificar el
cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad en la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A. con base en los requerimientos de la norma NTC-ISO
9001:2008. 5. Realizar andlisis de los resultados que arrojen las tres auditorias.
6. Redaccion de no conformidades reales y potenciales encontradas en las
auditorias internas realizadas. 7. Organizar reunion de cierre en la que se
entregue un informe general del cumplimiento del objeto del contrato.

OBLIGACIONES DE LA CENTRAL DE
ABASTOS DE BUCARAMANGA:

La Central de Abastos de Bucaramanga se compromete a: 1. Proveer la
informacion y colaboracion necesaria para el cumplimiento del objeto
anteriormente  sefialado. 2. Pagar al Contratista el valor del presente
CONTRATO de Prestacion de Servicios Profesionales. PARAGRAFO: Todo
desplazamiento del CONTRATISTA fuera de Bucaramanga y originado por el
desarrollo de las operaciones y convenio previamente, serd cubierto por
CENTROABASTOS S.A., en lo relativo a pasajes, alojamiento, alimentacion y
una suma diaria equivalente al 30% del salario minimo legal mensual vigente por
concepto de gastos personales.

VALOR:

El valor del presente contrato asciende a la suma de: SEIS MILLONES
NOVECIENTOS SESENTA MIL PESOS M/CTE. ($ 6.960.000) incluido IVA.

FORMA DE PAGO:

La Central de Abastos de Bucaramanga cancelara el valor del presente contrato,
en tres (03) mensualidades iguales, previa presentacion de la cuenta de cobro y
suscripcion del Acta de Cumplimiento Parcial por parte del Supervisor del
presente Contrato de Prestacion de Servicios Profesionales.

IMPUTACION PRESUPUESTAL:

El pago de honorarios a que se obliga la Central de Abastos de Bucaramanga
SA., en el presente Contrato de Prestacion de Servicios Profesionales, se
imputara con cargo al rubro 2201010101, ASISTENCIA TECNICA, segun
Certificado de Disponibilidad Presupuestal No. 2012000522 del 19/09/2012

i il
PLAZO DE EJECUCION:

El término para la ejecucion del presente Contrato de Prestacion de Servicios
Profesionales sera de TRES (03) MESES, contados a partir de fa suscripcion del
acta de inicio.

GARANTIAS:

EL CONTRATISTA debera constituir en una comparia de seguros legalmente
establecida en el pais, una garantia Gnica a favor CENTROABASTOS S.A. que
avale y ampare lo siguiente: A) CUMPLIMIENTO: Cuya cuantia sera del 10% del
valor total del contrato, por el término de ejecucion del mismo y cuatro (4) meses
mas. B) GALIDAD DEL SERVICIO: Por un valor igual al 10% del valor del

Contrato de Prestacion de servicios Profesionales nor el términa dal miemn v



CLAUSULA COMPROMISORIA:

Las partes acuerdan que para la solucion de todas las diferencias o controversias
que surjan de la celebracion, ejecucion, terminacion 0 liquidacion de este
CONTRATO de Prestacion de Servicios Profesionales, se sometera a decision
arbitral. El Tribunal de Arbitramento estara integrado por tres arbitros designados
asi: uno por cada parte y éstos de consuno nombraran al tercer arbitro y a falta
de acuerdo sobre el nombramiento, se facultara al Director del Centro de
Arbitramento y Conciliacion de la Camara de Comercio de Bucaramanga, para
que conforme el Tribunal de Arbitramento en su totalidad. El Tribunal decidira en
derecho, sometiéndose a las normas sobre Arbitraje y al Reglamento del Centro
de Arbitraje y Conciliacion de la Camara de Comercio de Bucaramanga, lugar
que se determina para la instalacion y funcionamiento del Tribunal de
Arbitramento.

COMPROMISO DE
CONFIDENCIALIDAD

Mediante la suscripcion del presente documento, el contratista se compromete a
usar la informacion obtenida con ocasién del contrato firmado entre las partes,
exclusivamente para el desarrollo de las actividades relacionadas con el objeto
contractual, aceptando que los recursos de informacion que le seran
suministrados tienen un propésito determinado y seran utilizados de manera
racional, sin abusos, derroches y desaprovechamientos, y por ende, las
actividades que realice seran objeto de permanente control y monitoreo.
Igualmente se compromete, a no hacerla publica a persona natural o juridica,
excepto en los eventos en los que cuente con autorizacion expresa y escrita por |
parte de la Centroabastos S.A. para hacerlo. La obligacion de reserva o
confidencialidad asumida en virtud del presente contrato estara vigente durante
toda la vida de la Centroabastos S.A., haciéndose responsable por los dafios y
perjuicios que ocasione por la difusion de informacion sin autorizacion. De igual
forma declara que conoce las obligaciones emergentes de la politica de
seguridad de la informacion adoptada por la central de Abastos de Bucaramanga
S.A., asi como las normas, procedimientos y practicas que de ella surjan, y se
compromete a darles cumplimiento.

En constancia de lo anterior, se fima el presente documento en la ciudad de Bucaramanga, a los
veinte (20) dias del mes de septiembre de 2012

CARLOS ED A ALVAREZ SOS{CONSTRUCTIVOS INTEGRADOS S.A.S.

Representante Legal LUIS FERNANDO CALDERON M.

% arolina Ortega Castro / Profeional Juridica y de Talento Huma
Reviso, Rol conardo Téllez Ariza / Director Juridico y de Talento Humn\
i

156




z

ANEXO J. INSTRUCTIVO PARA ELABORACION DE DOCUMENTOS
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GLOSARIO

Accion Correctiva: La accion correctiva involucra el hallazgo de la causa del problema
particular y la posterior realizacién de las acciones necesarias para evitar la recurrencia del
problema

Accién Preventiva: La empresa deberia emplear sus registros para ver si existe alguna
tendencia que muestre que podria surgir un problema potencial. Cuando se identifica un
problema potencial, se puede requerir desarrollar e instaurar un curso de accién para
reducir, eliminar el riesgo del problema.

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

Auditoria Interna: Las auditorias tienen que ver con conseguir informacién de forma
planificada, de una variedad de fuentes y comparar todo a fin de confirmar que las cosas
se estan llevando a cabo adecuadamente.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas o rasgo diferenciador que pueden
ser inherentes o asignadas, cualitativas o cuantitativas, cumple con los requisitos,
necesidades o expectativas establecidas, generaimente implicita u obligatoria.

Control de calidad: parte de la gestién de la calidad referente a las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad, se orientan
al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Control de Documento: El control de documentos tiene que ver basicamente con
asegurar que el documento en uso sea el documento “correcto”, aprobado, segin como
sea necesario. Es decir, que el documento aplicable (por lo general, la tltima edicion) para
el trabajo que se esta realizando.
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Control de Producto No Conforme: Usted debera decidir qué hacer al respecto. La
norma le exige tener formas de identificar el producto y/o servicio no conforme, decidir qué
hacer y, siempre que sea posible, apartarlo del producto y/o servicio aceptable.

Control de Registro: Usted deberia decidir que registros se requieren en relacion con su
empresa. Deberd identificar por cuanto tiempo deberia guardarse cada tipo de registro,
donde se encontraran y como se dispondré de ellos.

Formato: Es un esquema en blanco donde se encuentra una serie de datos a diligenciar.

Instructivo: Documentos que proporcionan informacion sobre como efectuar las
actividades y los procesos de manera coherente.

Mapa de Procesos: El mapa de procesos es una representacion grafica de como la
empresa espera alcanzar los resultados planificados para el logro de su estrategia o
politica de calidad

a) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion y

b) determinar la secuencia e interaccién de estos procesos (mapa)
Objetivos de Calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.

Politica de calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la
calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

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

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

PQRS: Peticion, quejas, reclamos y satisfaccion.

Registro: Documento, datos que poseen significado y su medio de soporte, que presenta
resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades desempefiadas
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Requisitos del Cliente: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria, Expresion en el contenido de un documento, formulando los criterios a cumplir
a fin de declarar la conformidad con el documento, y de la cual no se permite ninguna
desviacion.

Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.

Sistema de Gestion de la calidad: Sistema para establecer la politica y los objetivos y
para lograr dichos objetivos, para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la
calidad.

Significa disponer de una serie de elementos como Manual de la calidad, Herramientas de
medicion, Carpetas de procedimientos, Personal capacitado, etc., todo funcionando en
equipo para producir bienes y servicios de la calidad requerida por los clientes. Los
elementos de un sistema de la calidad deben estar documentados por escrito.

Talento Humano: Se refiere a la gestién de conocimiento y todos los procesos de nuestro
personal, vistos como el actor mas importante de la organizacién y no como un recurso
(humano).
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1. OBJETO

Este Manual de la Calidad busca describir el Sistema de Gestion de la Calidad NTC - 1SO
9001:2000 implementado en la CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA SA.,
indicando el alcance, los procedimientos establecidos y los procesos del Sistema, asi como
su interaccion.

2. ALCANCE

Este manual describe todo el Sistema de Gestion de la Calidad implementado en LA
CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A., enfocado en los procesos misionales
de la organizacion: GESTION INMOBILIARIA, COMERCIAL Y DE NEGOCIOS Y
GESTION DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS (BASCULA Y EDS).

Todos los requerimientos de la norma NTC ~ ISO 9001:2008 son aplicables para este
sistema, excepto el numeral 7.3 “Disefio y Desarrollo”.
3 .DESCRIPCION DE LA EMPRESA

3.1 DATOS GENERALES

o NOMBRE O RAZON SOCIAL: Central de Abastos de Bucaramanga
S.A “Centroabastos S.A.”
o NIT: 890.208.395-8

o DIRECCION: Via palenque - café Madrid N° 44-96, Bucaramanga
o TELEFONOS: PBX 6760173, FAX 6760519
o E-MAIL: administracion@centroabastos.com

o PAGINA WEB: www.centroabastos.com

o REPRESENTANTE LEGAL: Carlos Eduardo Quiroga Alvarez
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¢ TIPO DE SOCIEDAD: Sociedad Andnima
o SECTOR: Servicios

o ACTIVIDAD ECONOMICA: Actividades inmobiliarias realizadas con bienes
propios o alquilados, Comercio al por menor de combustibles para
automotores, Comercio al por menor de lubricantes, aditivos y productos de
limpieza para vehiculos automotores.

3.2 RESENA HISTORICA

Durante estos 23 afios de operaciones, ha crecido en forma gradual y acorde a las

necesidades de cada sector, siendo sus principales obras la construccion de:

bodega No.7 con su via de acceso,

bascula electronica para vehiculos de carga

Estacién de Servicios para la venta de combustibles y productos afines,

Bodega No.8 con sus vias de circulacion,

Bodega No.10 con su sector de clasificadores | y Il, sector de ahuyama y mazorca y
del cebollin

Calle 22 interna,

Bodega No.9 con sus vias de circulacion

Remodelacion de la bodega No.4,

vias perimetrales para el sector de clasificadores fase I,¢

Bodega No.11 - terminal pesquero,

La ampliacion de la bodega No.7,

Bodega No.12y

las bodegas 13, 14 y 15 con sus vias y redes de servicios ptiblicos que cubrieron en
total 21.000 mts2

A la vez que se realiz6 este crecimiento, se actualizaron sus redes de servicios pablicos, se
construyé la PTAR1, PTAR2, PTLX y hoy dia se adelanta el proyecto de mejoramiento de la
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PTAR2y PTLX. En lo referente al sistema de energia, este se aument6 de 300 KVA a 1.942,5
KVA instalados, con conexion directa a la red de energia a 34.500 KV, soportado en caso de
cortes del sistema por plantas generadoras que cubren la necesidad total del sistema.

Su comercio interno genera aproximadamente 4.000 empleos directos, 1.300 indirectos y la
visitan vendedores, compradores y fransportadores en una cantidad de 4.500 personas en un
dia de mercado.

Opera 362 dias del afio, las 24 horas del dia, con horarios controlado de ingreso a la 1:30
a.m., hora en que se inicia formalmente el mercado.

3.3 OBJETO SOCIAL

La planeacion, promocion, desarrollo, explotacién, aprovechamiento, direccion o
administracion de la central mayorista de abastos de Bucaramanga, su area metropolitana
y demds zonas de influencia del mercado agroalimentario y la de contribuir a la solucién de
problemas de mercadeo, de los productos agropecuarios- agroindustriales, bienes y
servicios, la organizacion de programas de mercadeo que mejoren el sistema de
distribucion de las cadenas agroalimentarias, mayoristas-detallistas y la asistencia técnica
a los usuarios. Constituye ademas objeto de la sociedad, propender por el mejoramiento
de la seguridad alimentaria de la regién, en especial de las clases menos favorecidas a
través de ubicar al consumidor, abastecerio de cantidades necesarias de productos
alimenticios, ademas proveer, facilitar y modernizar el abastecimiento continuo de
productos agropecuarios a la poblacién actual y futura de Bucaramanga y su drea
metropolitana, con uso de sistemas eficientes, mejora de las modalidades del mercado
minorista, acercando al productor divulgaciéon de precios y calidades, estudio de los
sistemas de distribucion, produccién y comercializacién en otras ciudades y paises,
realizacion de proyecciones, estudios de los aspectos econémicos, sociales, demograficos,
financieros, legales y administrativos; capacitacion de los recursos humanos requeridos.
Todo con el propésito de lograr una adecuada canalizacion en la distribucion, consumo,
transporte y venta de productos alimenticios, en procura de bienestar para la ciudadania.
En desarrollo de estos objetivos la sociedad podra: A- Adquirir, conservar, gravar y
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enajenar toda clase de bienes necesarios para el logro de los objetos. B- Dar o tomar en
arrendamiento toda clase de bienes. C- Girar, aceptar, endosar, negociar, descontar y dar
en prenda de garantia toda clase de titulos valores e instrumentos negociables y demas
documentos civiles y comerciales. D- Comprar, vender sus activos, e incluso acciones,
bonos, titulos valores, documentos de deuda publica. E- Contratar servicios de personas
naturales o juridicas nacionales o extranjeras. F- Gestionar el funcionamiento de proyectos
y obras con cualquier tipo de entidades o personas. G- Tomar y dar dinero en mutuo. H-
Organizar dentro de la empresa departamentos técnicos encargados de realizar estudios,
absolver consultas y prestar servicios de asesoria a terceros para el mejor logro del objeto
social. |- Garantizar por medio de fianzas, prendas, hipotecas o depésitos sus propias
obligaciones. J- Explotar sus activos, segtn los estatutos o reglamentaciones que al efecto
dictara la sociedad. K- Celebrar toda clase de negocios juridicos compartible y tendiente al
desarrollo de su objeto social. L- Recolectar, analizar y difundir, entre sus usuarios,
informacion diaria sobre precios y volimenes transados en el mercado bajo su area de
influencia. M- Crear los fondos de apoyo que faciliten la implementacién y desarrollo de
proyectos agroalimentarios para sus asociados, los cuales deberan ser reglamentados por
la junta directiva de Centroabastos S.A. N- Establecer convenios con instituciones
educativas oficiales o privadas que contribuyan al mejoramiento integral de Centroabastos
S.A. y sus asociados. La reglamentacion deberd formularla la gerencia general de
Centroabastos S.A. O- Prestar servicios complementarios a las actividades comerciales
que se desarrollan dentro de la central, tales como: distribucién y venta de productos
derivados del petréleo y gas vehicular, servicios complementarios de mantenimiento y
atencion vehicular, servicio de hoteleria y turismo, servicio de estacionamiento, servicio de
recoleccion y manejo de residuos sélidos, venta de servicios publicos y los demas
necesarios para apoyar el desarrolio de la operatividad de Centroabastos S.A. P- Las
demés que las normas le asignen.

3.4 OBJETIVOS Y FINALIDADES

Centroabastos S.A en aras de satisfacer las necesidades y requisitos de sus clientes ha
decidido implementar un Sistema de Gestion de la Calidad basandose en la Norma NTC
1SO 9001:2008.

10
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La evidencia del cumplimiento de esta Norma Internacional se encuentra recopilada en
este documento (manual de calidad) y todos aquellos que se deriven del mismo.

3.5 SERVICIOS PRESTADOS
Centroabastos S.A, para dar cumplimiento a los objetivos y desarrollar el objeto social
establecido en los Estatutos de la Sociedad, presta los siguientes servicios:

a) Servicios de Gestion Comercial y de negocios
b) Actividad inmobiliaria
¢) Actividades conexas a la actividad inmobiliaria tales como:
1. Servicio de aseo de areas comunes y recoleccion de basuras.

2. Servicio de seguridad de las instalaciones fisicas y de la operacion del
mercado

3. Ordenamiento del transito y mercado

d) Estacion de Servicio Mixta y servicios complementarios conexos al transporte
e) Servicio de bascula

3.6 INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE DE TRABAJO

Centroabastos S.A. posee instalaciones propias ubicadas en la Via palenque — Café
Madrid N° 44-96 del municipio de Bucaramanga, con un &rea total de 26.6 hectareas, de
las cuales 17.2 Ha. estan construidas, representadas en edificaciones, vias de circulacion y
zonas verdes.

Asi mismo la empresa cuenta con un edificio administrativo, dotado con oficinas y demas
herramientas de trabajo necesarias para el desarrollo de sus funciones.

11
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3.7 REQUISITOS DEL CLIENTE

Disponer del area arrendada para realizar la actividad comercial autorizada.
Recibir una atencién amable, eficaz, rapida e idénea.

Participar en los programas de capacitacion que CENTROABASTOS S.A,
establezca para mejorar el desempefio en sus actividades comerciales, anexas o
complementarias y recibir asistencia técnica.

Gozar de instalaciones fisicas (edificaciones, vias de circulacion peatonal y
vehicular, zonas de estacionamiento) adecuadas para desarrollar la actividad
comercial y obtener el mantenimiento preventivo y correctivo de las mismas.

Recibir servicios complementarios de calidad (Estacion de Servicios y Bascula)

Obtener la oportuna y correcta liquidacion de todos los conceptos derivados del
contrato de arrendamiento y/o de los servicios o permisos autorizados.

Disponer de mecanismos adecuados de seguridad, salubridad, higiene y aseo

Participar en las giras comerciales nacionales e internacionales propuestas por la
administracion.

Participar en todos los programas y concursos de incentivos o motivacion
realizados por la empresa.

4. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Prestar los servicios inmobiliarios para la comercializacion de productos agroalimentarios y

agroindustriales, asi como la venta de combustibles y lubricantes y el pesaje vehicular en

bascula electrénica.

12
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EXCLUSIONES

La organizacién excluye el numeral 7.3 “Disefio y Desarrollo”. Esta exclusién es justificada
puesto que la empresa en la prestacion de sus servicios no requiere de algun tipo de

actividad intelectual o creativa.

13
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6. DIRECCION Y PLANEACION ESTRATEGICA

6.1 MISION

La Central de Abastos de Bucaramanga S.A. “Centroabastos S.A", es el mas importante
operador logistico del Nororiente Colombiano, encargado de brindar a sus clientes las
mejores condiciones para acceder a la comercializacion de los productos agroalimentarios
y agroindustriales en forma mayorista y detallista con el fin de ser dirigidos hacia los
diferentes mercados del pais; ofreciendo una adecuada infraestructura fisica y tecnolégica,
con los mejores niveles de calidad, sostenibilidad ambiental y responsabilidad social,
comprometiendo al recurso humano a trabajar en pro de la mejora continua de la
organizacion, para mantenerla como empresa lider en el sector.

6.2 VISION

Para el afio 2017, la Central de Abastos de Bucaramanga S.A “CENTROABASTOS S.A”,
serd el mas importante operador e integrador logistico para la comercializacion de los
productos de la cadena agroalimentaria y agroindustrial a nivel nacional en forma
mayorista y detallista; bajo los méas altos estandares de calidad, sostenibilidad ambiental,
modernizacién tecnolégica, responsabilidad social y mejora continua.

6.3 POLITICA DE CALIDAD

Centroabastos S.A. orienta sus actividades y funciones a ofrecer espacios fisicos que
generen un escenario propicio para la comercializacion de productos agroalimentarios,
agroindustriales, combustibles y lubricantes, servicio de bascula electronica,
estacionamiento y mantenimiento de vehiculos; brindando atencién calificada a sus
clientes con un soporte humano, fisico y tecnolégico comprometido con el mejoramiento
continuo de la organizacion y del sistema de gestion de la calidad.

15
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6.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

-

. Lograr altos niveles de satisfaccion en los clientes

2. Mantener personal competente para el desarrollo de las actividades de cada
proceso.

3. Ofrecer infraestructura fisica y tecnolégica adecuada para el desarrolio de las
actividades requeridas en la correcta prestacion de los servicios de la Cenfral de
Abastos de Bucaramanga S.A

4. Garantizar un ambiente sostenible para Centroabastos S.A

5. Mejorar continuamente mediante la aplicacién de acciones preventivas, correctivas

y revision por la direccién.

6.5 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

El gerente de LA CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A., ha delegado al
Director del Sistema de Gestién de la Calidad como representante de la Direccidn, quien
con independencia de ofras responsabilidades tiene la autoridad y la responsabilidad de
cumplir con las siguientes funciones:

a. Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

b. Informar a la gerencia sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y
de cualquier necesidad de mejora.

c. Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente
en todos los niveles de la organizacion.

7. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

7.1 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

El Sistema de Gestion de la Calidad de LA CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA
S.A da cumplimiento a los requisitos de la norma NTC - ISO 9001:2008, por lo tanto su

16

178




Cédigo: M-GSC-001

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

ceno . Version: 01
A

bastos

MANUAL DE CALIDAD

documentacion esta fundamentada en principios de sistemas para la gestion y por el
enfoque basado en procesos que maneja esta Norma.

Esta documentacion parte de la identificacion y caracterizacion de los procesos que se
manejan en la empresa y esta estructurada como se muestra en el grafico.

MANUAL DE
FUNCIONES

PROCEDIMIENTOS
DOCUMENTADOS

INSTRUCTIVOS DE
TRABAIJO

FORMATOS DE REGISTROS

= Manual de la Calidad: Describe el Sistema de Gestion de la Calidad implementado en
CENTROABASTOS S.A., incluyendo el alcance de los servicios prestados, la politica de
calidad y los objetivos de calidad.

= Manual de Funciones: Describe las funciones de los integrantes del organigrama de
CENTROABASTOS S.A., incluyendo la competencia, experiencia, habilidades y
responsabilidades.

17
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MANUAL

RESPONSABLE

Manual de la Calidad

Proceso Gestion Gerencial

Manual de Funciones

Proceso Gestion Gerencial

» Procedimientos: Se han elaborado los procedimientos exigidos por la norma NTC 1SO

9001:2008 y los que la organizacién consideré necesarios para el control de los

procesos.

CODIGO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
P-GSC-001 | Control de documentos y registros )
P-GSC-002 | Auditorias Internas Proce.so —
P-GSC-003 | Control de Producto No Conforme e ils::m: -
P-GSC-004 | Acciones Correctivas y Preventivas i
P-GICN-001 | Para solicitar credenciales de rodamiento
P-GICN-002 | Para cancelacion de credenciales de rodamiento Proceso Gestion
P-GICN-003 | Para el ingreso vehicular Inmobiliaria,
P-GICN-004 | Para salida vehicular | Comercial y de
P-GICN-005 | Para ingreso y salida vehicular con operacion manual Negocios
P-GICN-006 | Asignacion y facturacién de espacios para arriendos eventuales
P-GSE-001 | Para compra y recepcion de combustibles y lubricantes
P-GSE-002 | Para venta de combustibles y lubricantes
P-GSE-003 | Para control diario de existencia en tanques Proceso Gestion
P-GSE-004 | Para registro de movimiento diario de Servicios
P-GSE-005 | Para cambio de precio en surtidores Complementarios
P-GSE-006 | De cobro de cartera de la estacion de servicio
P-GSE-007 | De registro para pesaje y repesaje vehicular en bascula
P-GAM-001 | Barrido, recoleccion y disposicién de los residuos sélidos Proceso Gestion
P-GAM-002 | Para evacuar los residuos de las rejillas de las PTAR Ambiental
P-GAM-003 | Para retirar arena del desarenador de las PTAR
P-GAM-004 | Para determinar la altura del manto de lodo del reactor
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CODIGO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
P-GAM-005 | Para realizacién de Monitoreos
P-GAM-007 | Para recoleccion de residuos peligrosos
P-GBS-001 | Para adquisicién y recepcién de bienes y suministros
P-GBS-002 | Para adquisicion de servicios
P-GBS-003 | Para la salida de elementos del almacén
P-GBS-004 | Para dar de baja un activo
Para retiro de bienes del inventario individual por pérdida o
P-GBS-005
hurto Proceso Gestion
P-GBS-006 Para retiro de bienes del inventario individual por obsolescencia | de Adquisiciones
o no funcionalidad Bienes y
P-GBS-007 | Para revision de inventario de trabajadores Servicios
P-GBS-008 | Control de inventario por desvinculacion de trabajadores
De entradas al almacén de activos fijos y activos de consumo
P-GBS-009
controlado
P-GBS-010 | Traspaso de bienes y muebles entre trabajadores
P-GBS-011 | Para donacion de activos
Proceso Gestion
P-GRF-001 | De ejecucién del servicio de mantenimiento de Recursos
Fisicos
P-GFI-001 | Facturacién
P-GFI-002 | Entrega de viaticos
P-GFI-003 | Tramite y legalizacién de anticipos
P-GFI-004 | Pago de cuentas con cheque
P-GFI-005 | Para realizar arqueo de caja fuerte Proceso Gestion
P-GFI-006 | Inversion Financiera
Reporte de novedades del modulo de credenciales a
P-GFI-007
facturacion
P-GF1-008 | Elaboracion de nomina
P-GFI1-010 | Pago de cuentas con transferencia electronica
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CODIGO

PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE

P-GJL-001

Terminacion de un contrato de arrendamiento

P-GJL-002

Registro de embargo de acciones

P-GJL-003

Cesién y adjudicacion de contrato de arredramiento

P-GJL-004

Tramite de procesos judiciales

P-GJL-005

Traspaso de acciones

P-GJL-006

Sancionatorios para usuarios arrendatarios

P-GJL-007

Sancionatorio de tnica instancia para usuarios arrendatarios

Proceso Gestion
Juridica y Legal

P-GHU-001

Formacioén y desarrollo de personal

P-GHU-002

Liquidacion definitiva de trabajadores

P-GHU-004

Autoliquidacion de aportes al sistema general de seguridad
social

P-GHU-005

Evaluacién de desempefio

P-GHU-006

Manejo de incapacidades

P-GHU-007

Retiro parcial de cesantias

P-GHU-008

Para expedicion de certificados laborales

P-GHU-009

Para indagacion, investigacion y formulacion de cargos

P-GHU-010

Para solicitud y pago de libranzas

Proceso Gestion
Humana

P-GTE-001

Para comunicar y resolver anomalias del sistema estratégico

P-GTE-002

Para comunicar y resolver anomalias del sistema ERP

P-GTE-003

Para comunicar y resolver anomalias del sistema Libro Capital

P-GTE-004

Para realizar backup a los servidores

P-GTE-005

Para realizar backup a las estaciones de trabajo

P-GTE-006

Solicitud y control de cambios en la plataforma tecnolégica

P-GTE-007

Para tramitar indicidentes a los sistemas de informacion

P-GTE-008

Solicitud de cuenta de correo y acceso a medios de

comunicacién electronica

P-GTE-009

Control de acceso a la informacion de los componentes
tecnolégicos

P-GTE-010

Para_realizar eliminacion de informacién de los equipos de

Proceso Gestién
Tecnolbgica
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computo y destruccion de licencias
Para creacion de usuarios, grupos y menls de acceso al
P-GTE-011
sistema ERP
Para el registro y control de licenciamiento de la infraestructura
P-GTE-012
tecnoldgica
P-GTE-013 | Para préstamo de equipos e infraestructura tecnolégica
P-GGR-001 | Para el envio de correspondencia Proceso Gestion
P-GGR-002 | Para el tramite de correspondencia recibida Gerencial

= [nstructivos Se han elaborado los instructivos que la organizacion considerd necesarios

identificados asi

cODIGO INSTRUCTIVO RESPONSABLE
Elaboracién de documentos Proceso Gestion
-GSC-001 del Sistema de
Calidad
Para el manejo del sistema de control de acceso y salida Proceso Gestion
I-GICN-001 | vehicular Inmobiliaria,
Comercial y de
Negocios
I-GSE-001 | Inventario de lubricantes
I-GSE-002 | Para tramite de crédito en la EDS Proceso Gestion
o e e de Servicios
[-GSE-003 | Para digitacion del movimiento diario Complementarios
I-GSE-004 | Para liquidacién de turno de la EDS
-GAM-001 | Lineamientos ambientales para adecuaciones y construcciones »
en CENTROABASTOS S.A Proceso Gestion
I-GAM-002 | Para el lavado y limpieza de bodegas Ambiental
I-GFI-001 | Para causacion de boletin diario
I-GFI-002 | Para realizar arqueos parciales Procpso Qestién
. Financiera
[-GFI-003 | Para pago de cuentas que no requieren manual de contratacion
|-GHU-001 | Para archivo de hojas de vida Proceso Gestion
FGHU-002 | Induccion de personal i
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CcODIGO INSTRUCTIVO RESPONSABLE

I-GHU-003 | Instructivo salarial

-GHU-004 | Para seleccion de personal

I-GHU-005 | Para adquisicion y entrega de dotacion

I-GTE-001 | Parala administracion del sistema de informacién administrativo -
y financiero Proceso Gestion

I-GTE-002 | Para el reporte de novedades y fallas del sistema gazel Tecnolégica

I-GGR-001 | Para control y organizacién de archivos administrativos

[-GGR-002 | Para realizacion de la revisién por la direccion Proceso Gestion

-GGR-003 ?ﬂagejo de la correspondencia recibida en los puestos de EoR
rabajo

= Documentos Externos: Dentro de estos se contemplan, Leyes, Normas, Cédigos.

= Registros En todos los procesos se han elaborado los diferentes formatos para dar

cumplimiento a todos los lineamientos y requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad
1SO 9001:2000.

CODIGO FORMATO RESPONSABLE
F-GSC-001 | Listado Maestro de Documentos y Registros
F-GSC-002 | Acciones Correctivas
F-GSC-003 | Control de Producto No Conforme
F-GSC-004 | Programa Anual de Auditorias Internas
i Proceso Gestion
F-GSC-005 | Plan de Auditorias internas de procesos
del Sistema de
F-GSC-006 | Informe de auditoria interna .
Calidad
F-GSC-007 | Acciones preventivas
F-GSC-008 | Encuesta de satisfaccion clientes (usuarios arrendatarios)
F-GSC-009 | Encuesta de satisfaccion de los clientes EDS y Bascula
F-GSC-010 | Accion de mejora
F-GICN-001 | Solicitud de credenciales de rodamiento Proceso Gestion
F-GICN-002 | Cancelacion de credencial de rodamiento Inmobiliaria,
F-GICN-003 | Solicitud de facturacion para alquiler de eventuales Comercial y de
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CODIGO FORMATO RESPONSABLE
F-GICN-004 | Cancelacion ingreso de rodamiento Negocios

F-GICN-005 | Hoja de ruta de solicitud de credenciales

F-GICN-006 | Liquidacion de turno

F-GICN-007 | Para reportar novedades de credenciales a talento humano

Para registro y liquidacion de boleteria vendida en operacién
F-GICN-008 ,
manua

Para cambio de categorias en vehiculos registrados en el
SISCAB

F-GICN-009

F-GICN-010 | Para solicitud de carnetizacion

F-GICN-011 | Seguimiento de robos

F-GSE-001 | Lectura de tanques

F-GSE-002 | Autorizacion para compra de combustibles

F-GSE-003 | Comprobante venta a crédito

F-GSE-004 | De consignacion de efectivo EDS

F-GSE-005 | Recibo de combustible

F-GSE-006 | Control de inventario diario de lubricantes en exhibicion GeSﬁérT "
F-GSE-007 | Salida de lubricantes del almacén i )
Complementarios

F-GSE-008 | Carta de instrucciones para llenado de pagaré
F-GSE-009 | Pagaré
F-GSE-010 | Registro de calibraciones
F-GSE-011 | Solicitud de crédito
F-GSE-012 | Control de ventas diarias de gas vehicular
F-GAM-002 | Parametros IN-SITU
F-GAM-004 | Plan de muestreo Proceso Gestion
F-GAM-005 | Entrega y recibo de montacargas Ambiental
F-GAM-006 | Bitacora de operacion de PTAR y parametros IN-SITU
E.GBS.001 Estudio previo y justificacion de la contratacion - orden de Proceso Gestion

suministro de Adquisiciones
F-GBS-002 | Hoja de ruta Bienes y
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CODIGO

FORMATO

RESPONSABLE

F-GBS-003

Acta de inicio

Servicios

F-GBS-004

De verificacion de productos adquiridos

F-GBS-005

Acta de cumplimiento parcial

F-GBS-006

Acta de suspension

F-GBS-007

Acta de reanudacién

F-GBS-008

Acta de solicitud de contrato adicional - otrosi

F-GBS-009

Acta de cumplimiento y liquidacion

F-GBS-010

Movimiento de activos fijos

F-GBS-011

De solicitud de suministros

F-GBS-012

De reporte y ejecucion de mantenimiento

F-GBS-013

Ficha técnica de equipos y maquinaria

F-GBS-014

De generacion residuos sélidos

F-GF1-001

Radicacion de cuentas para érdenes de pago de némina

F-GFI-002

Radicacion de cuentas para érdenes de pago

Proceso Gestion

F-GFI-003

Radicacion de cuentas para legalizacién de anticipo

Financiera

F-GF1-004

Para legalizacién de anticipo

F-GHU-001

Evaluacion de desempefio

Proceso Gestion

F-GHU-002

Lista de chequeo - hoja de vida

Humana

F-GHU-003

Plan de capacitacion

F-GHU-004

Solicitudes de capacitacion y formacion

F-GHU-005

Registro de asistencia

F-GHU-006

Registro de induccion

F-GHU-007

Autorizacion liquidacion parcial de cesantias

F-GHU-008

Solicitud de certificados laborales

F-GHU-009

Reporte de novedades de nomina

F-GHU-010

Permisos laborales

F-GHU-011

Elaboracién contratos laborales

F-GHU-012

Paz y salvo

F-GHU-013

Retiro parcial de cesantias
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cODIGO

FORMATO

RESPONSABLE

F-GHU-014

Novedades de personal

F-GHU-015

Evaluacién de capacitacion

F-GHU-016

Examen médico ocupacional

F-GHU-017

Cambio de turno

F-GHU-018

Trazabilidad laboral

F-GHU-019

Investigacion de incidentes y accidentes laborales

F-GHU-020

Préstamo de hojas de vida

F-GTE-001

Hoja de vida de la infraestructura tecnoldgica

F-GTE-002

Comunicacion de anomalias

F-GTE-003

Solicitud de acceso a la informacion

Proceso Gestion

F-GTE-005

Solicitud y control de cambios

Tecnolégica

F-GTE-008

Registro de contrasefias de equipos

F-GTE-009

Compromiso de confidencialidad de la informacion
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7.3 CARACTERIZACION
DE LOS PROCESOS
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Cédigo: M-GSC-001

Version: 01
MANUAL DE CALIDAD
7.4 MATRIZ DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS
(7]
(o)
o
2 ol4| |§|&
5 ol Z| 2 GlHl= %
g REQUISITO NORMA ISO 9001:2008 | < < g | 0| > ﬁ < | W
=) 2| |g|ol9|a|n|2|Z|0
z i olzlg|z|u|d a2
AR g Q=2 g
ol alZlan|3El@d< T L
CRECERCRECERCRRCRNCANCINCENY]
4 |SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD
4.1 | Requisitos Generales XXX X[ X[X[|X]|X|X]|X
4.2 | Requisitos de la documentacion XXX X[ XXX |X|X|X
5 RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION
5.1 | Compromiso de la Direccion X
5.2 | Enfoque al Cliente X|X| X[X
5.3 |Politica de Calidad X | X
5.4 | Planificacion XX
55 Responsabilidad, Autoridad Y| x
~ | Comunicacion
56 |Revision por la Direccion X
6. |GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 | Provision de Recursos X X X
6.2 | Recursos Humanos X
6.3 |Infraestructura X X X
6.4 | Ambiente de Trabajo X X
7. |REALIZACION DEL PRODUCTO
Planificacion de la realizacion del
i producto . A
7.2 | Procesos relacionados con el cliente X|X| X
74 | Compras X
7.5 | Produccion y prestacion del servicio XX
76 Cont_rc_>l de los equipos de seguimiento y x| x
medicion
8. |MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 | Generalidades XXX [ XXX | X|X[X]|X
82 |Seguimiento y Medicién XXX XXX X|X|X[|X
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Cédigo: M-GSC-001

Version: 01
MANUAL DE CALIDAD
73
Q
Q
3 o4l |§|&
& al Z|o GlHl 2 3
W | REQUISITONORMAIS09001:2008 || < |2/ o0 > | 2| o |i
5 S| |g/0|¢|8|lnlzZ2|0
F i ol>2|lz/u¥ g2
[T S) = [ AN ANT 2 m s <
wosiusw=E22
Ol &£|w|S5|+-| 0« T |n
CERCERVENCENCRRCRNCRNURNCRNC)
8.3 | Control del producto no conforme X| X
8.4 | Andlisis de datos XIX|IX[X[X[X|X|X|X]|X
8.5 |Mejora XIX|X[X[X|X X
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Codigo: M-GSC-001

Version: 01
MANUAL DE CALIDAD
8. MATRIZ DE COMUNICACION INTERNA
INFORMACION
CANAL QUE SE VG, LoRADO | FRECUENCIA | RESPONSABLES | REGISTRO
INTERCAMBIA
Decisiones
gerenciales, Cada vez que ; ;
MEMORANDO administrativas y/o Todo el personal se requiera Quien lo emita Memorando
técnicas.
CHAT
EMPRESARIAL | Consultas, avisos, Historial del
TELEFONO informacion de Cada vez que ; z chato
CORREQ interés diario, Todo-el personal se requiera Quien fa ercits correo
ELECTRONICO |informes, etc. electronico
EMPRESARIAL
Informacion general :
Profesional de TH
COMITEDE  |sobreel : :
CALIDAD desempefio del Todo el personal Trimestral g C(;)gordmador del Actas
SGC
Gerente Financiero
y Administrativo,
Gerente Comercial,
operativo y de
planeacion, Director
; de control interno,
ggmll;gl 0 Azgzzrgzq(igzgos Director Juridico, C:éi?evizie?:e Gerente General Actas
grup ! Profesional de a
Contabilidad,
Profesional de
planeacion,
negocios y
comunicacion
DIRECTIVAS | Decisiones de la Cada vez que b
GERENCIALES | Gerencia General Todo el personal se requiera Gerente General Directiva
Informacién Cada vez que FrolaEinal 0e TH
CARTELERA arar Todo el personal se requiera g cC;gordmador -
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ANEXO L. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

o CENTROABASTOS S.A. Cédigo: F-GSC-002
centroa baS'[OS SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA Version: 01
Central de Abastos de Bucaramanga S.A. Fecha: 19-Octubre-2012
PROCESO: FECHA: CONSECUTIVO:

FUENTE DE SOLICITUD DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS

ueja y .
QdeJ Evaluacién Andlisis de
cliente de indicadores

servicio

de

Auditoria Especificaciones

de calidad no

calidad cumplidas

Evaluaciones de
desempefio y
Clima

SOLICITUD Y DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Nombre del Solicitante de la acciéon Correctiva:

Responsable de atender la solicitud:

Descripcion del Problema Real:

Responsable de verificar el cumplimento de las acciones correctivas:

ACCION INMEDIATA

TRATAMIENTO DE LA NO CONFORMIDAD RESPONSABLE FECHA
ANALISIS DE LA CAUSA RAIZ
Descripcion de la causa raiz
Mano de Obra Materiales
Metodo \
) Efecto (No conformidad)

Medio Ambiente aquinaria ’_‘

PLAN DE ACCION Y DE MEJORA

ACCION(ES) CORRECTIVA(S)

RESPONSABLE

FECHA DE ENTREGA

SEGUIMIENTO Y CIERRE (Verificacion del cumplimiento del plan de mejora)

Responsable del seguimiento:

Coordinador del Sistema de Gestion Calidad

FECHA:

Observaciones:
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CENTROABASTOS S.A Cddigo: F-GSC-007
Version: 01
ACCIONES PREVENTIVAS
Fecha:
FECHA DD MM AA PROCESO
REGISTRADA POR (Cargo que
registra la NC potencial)
FUENTE DE SOLICITUD DE LA ACCION PREVENTIVA
Infor.me.de Cliente Eval.uaC|oT1,de Proveedor
auditoria satisfaccion
Revision por la Anilisis de Productos No Otros
direccién indicadores Conformes
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD POTENCIAL
FECHA ERIEICACIOIN FECHA DE
N® ACTIVIDAD RESPONSABLE LIMITE | cumpLIO NO VERIFICACION
CUMPLIO
RESPONSABLE DE
VERIFICACION
OBSERVACIONES
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ANEXO M. PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME
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ANEXO N. PLA DE PRIMERA AUDITORIA

6 CENTROABASTOS S.A Codigo: F-GSC-005
Lo Versién: 01
centroabastos PLAN DE AUDITORIA INTERNA DE PROCESO
Paginalde 1
AUDITORIA N2 1 FECHA 28 '3(ng Y 11 2012
OBIJETIVO Conocer el estado del Sistema de Gestién de Calidad en Centroabastos S.A
ALCANCE Todos los procesos del SGC
RESPONSABLES Todos los lideres de procesos
p . . EQUIPO
AUDITOR LIDER Victor Julio Gamboa
AUDITOR
HORA
ACTIVIDAD A3da L2 A0) AUDITORES
INICIO FIN CARGO
Gestion Gerencial 28 | 11 |2012| 07:00 09:30 |[Gerente General Victor Julio
Gamboa
Profesional de
Gestion del Sist d Talento Humano |Victor Juli
estion del sistema de 28 | 11 |2012| 09:30 | 12:00 . \ctor Jufio
Gestiéon de Calidad y Coordinador de|Gamboa
SGC
Gerente
Gestion | biliaria, i Victor Juli
es |on. nmobiliaria . 28 | 11 |2012] 12:00 02:30 Comercial, ictor Julio
Comercial y de Negocios Operativo y de Gamboa
Planeacién
L. . Gerente . .
Gestidn de Servicios Victor Julio
. 29 11 | 2012 07:00 09:30 Financieroy
Complementarios Gamboa
Administrativo
Profesional de
. Talento Humano |Victor Julio
Gestion Humana 29 | 11 (2012 09:30 12:00 .
y Coordinador de|Gamboa
SGC
-, . Profesional de |victorJulio
Gestidn Tecnoldgica 29 | 11 (2012 12:00 02:30 .
Sistemas Gamboa
Gerente
Gestidn de Bienesy Comercial, Victor Julio
N 30| 11 (2012 07:00 09:00 .
Servicios Operativoyde [Gamboa
Planeacién
Coordinador de
» ) Mercadeoy Victor Julio
Gestiéon Ambiental 30 | 11 |{2012| 09:00 11:00 .,
Gestion Gamboa
Ambiental
Gestién Juridicay Legal 30 | 11 [2012]| 11:00 | 01:00 |Director juridico |Victoriulio
Gamboa
Profesional de v 1ol
L ictor io
Gestion Financiera 30 | 11 |2012| 01:00 | 03:00 |Contabilidady ! it
Gamboa
Presupuesto
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Anexo O. INFORME DE PRIMERA AUDITORIA

9

centroabaslos

T——

INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIANo 01

] FECHA: 28, 29, 30 de noviembre de 2012

Equipo Auditor

Ing. Victor Julio Gamboa

Alcance de la Auditoria

Todos los procesos y subprocesos de la organizacion

Criterios de la Auditoria

Norma NTC-1SO 9001:2008

Formatos del S.G.C.

Manual de Calidad de la organizacion
Procedimientos e Instructivos del S.G.C.

Aspectos Favorables
PROCESO RESPONSABLE FORTALEZA
: Dra. Carolina En el poco tiempo que lleva como Coordina.dor de Calidad, conoce cada uno
Proceso de calidad 0 o de los procesos de la organizacion, direcciona adecuadamente el SGC de
ga
Centroabastos S.A.
Procesos de gestion Dra. Yolanda | Se evidencio el orden y la disponibilidad de la informacion financiera en
financiera Ardila tiempo real para la Gerencia o partes interesadas cuando asi se le solicita
El tiempo que lleva laborando dentro de la organizacion Centroabastos S.A.,
Proceso gestion inmobiliaria | Affonso Pefialoza El conocimiento al detalle de cada una de las actividades criticas de Ia

cadena de valor y la solucion rapida y efectiva de los problemas del dia a dia
son sus principal fortaleza.

Proceso de gestion juridica y

Dr. Roméan Téllez

El conocimiento de la legislacion aplicable en cada proceso del SGC y La
formacion y experiencia del profesional garantizan una prestacion del

legal = 2 i ;
% servicio y maximizan la satisfaccion de los clientes.
i g formacion y experiencia del profesion ntizan ion del
Blosasiisenids Ing. Afonso La ormacion y experiencia Qe profesio al garantizan una .prestamo
. ; servicio y maximizan la satisfaccion de los clientes. De igual forma el
complementarios Alférez i = 4
conocimiento del proceso ayuda a la toma de decisiones efectivas.
Proceso de bienes y Ing. Aflonso La fpmac on y experiencia (_iel prgfesmnal garqntlzan una .prestacmn del
s ; servicio y maximizan la satisfaccion de los clientes. De igual forma el
Servicios Alférez e e .
conocimiento del proceso ayuda a la toma de decisiones efectivas.
o La formacion y experiencia del profesional garantizan una prestacion del
Procesos de gestion Ing. Alfonso 4 X { SIDRIERS G0 OGN faratiean e WD
; ; servicio y maximizan la satisfaccion de los clientes. De igual forma el
ambiental Alférez 2 i 4
conocimiento del proceso ayuda a la toma de decisiones efectivas.
- Ing. Helmunth | La formacion y experiencia del jefe del departamento de sistemas garantizan
Proceso tecnoldgico Rl o s i e :
Vladimir Avila__ | una prestacion del servicio y maximizan la satisfaccion de los clientes.
: ra. Carolin lormacion y experiencia del profesional garantizan una prestacion del
Proceso gestion humana D | L f. A TSSO S B A Afiea
Ortega servicio y maximizan la satisfaccion de los clientes.
Dr. Carlos El conocimiento de los negocios realizados en la Central de Abastos de
Procesos gerencial Eduardo Quiroga | Bucaramanga y de todos y cada uno de los procesos administrativos,
Alvarez permite todas decisiones acertadas para la organizacion
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Aspectos por mejorar

Oportunidad de No .
Proceso Fortalezas | ¥ mejora confnmidad Observaciones
Proceso de calidad 4
Procesos de gestion financiera 1
Proceso gestion inmobiliaria 2
Proceso de gestion juridica y legal 1
Proceso de servicios complementarios 1
Proceso de bienes y servicios 1 1
Procesos de gestion ambiental 1 2
Proceso tecnologico 1 1
Proceso gestion humana 1
Procesos gerencial 1
TOTAL 7 6 3 2

Conclusion General

+ Se presento variaciones en el Plan de auditoria pero se cumplio con la totalidad de las actividades descritas
en el mismo

+ El sistema de gestion de calidad de la Central de Abastos de Bucaramanga - Centroabastos S.A., cumple con
la mayoria de los requisitos establecidos en la norma NTC-1SO 9001:2008.

o Implementadas las oportunidades de mejora en cada uno de los procesos, y verificando la eficacia de los
controles establecidos y de las acciones de mejora en cada proceso del SGC, la organizacion Centroabastos,
podria solicitar una pre-auditoria o auditoria de certificacion de su sistema de gestion de la calidad, ante un
ente externo.

+ La organizacion Centroabastos S.A., deberia incluir dentro de su sistema de gestion de calidad la metodologia
de Balanced Scorecard, herramienta (il para el despliegue estratégico de la direccion y para la toma de
decisiones.

+ La organizacion Centroabastos S.A, antes de solicitar una auditoria de certificacion (de tercera parte) debe
demostrar o verificar que ha implementado: Un ciclo de auditorias internas; Un ciclo de revision(es) por la
Direccion /Gerencia de su Sistema de Gestion de la Calidad; Que los procesos del SGC, se encuentran
implementados, controladas, son mantenidos y mejorados.
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implementados, controladas, son mantenidos y mejorados.

* Es necesario que cada uno de los duefios de procesos conozcan y se sensibilicen en temas de Gestion de
Calidad, conocimiento de la norma NTC 1SO 9001: 2008 y NTC ISO 9000 (Fundamentos y Vocabulario), que
conozcan como su proceso contribuye o aporta al SGC y que su proceso debe mejorar continuamente
(acciones correctivas, preventivas y de mejora).

AUDITOR LIDER: FI LIDER;
o 0N
Ing. Victor Julio Gamboa
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ANEXO Q. PLA N DE SEGUNDA AUDITORIA

a CENTROABASTOS S.A Cdédigo: F-GSC-005
G Version: 01
centroabastos PLAN DE AUDITORIA INTERNA DE PROCESO
Paginalde 1l
AUDITORIA N2 2 FECHA & ::'f Y 1 2013
OBIJETIVO Conocer el estado del Sistema de Gestion de Calidad en Centroabastos S.A
ALCANCE Todos los procesos del SGC
RESPONSABLES Todos los lideres de procesos
e . . EQUIPO
AUDITOR LIDER Victor Julio Gamboa
AUDITOR
HORA
ACTIVIDAD FECHA 2.0 AUDITORES
INICIO FIN CARGO
Gestidon Gerencial 9 1 |2013| 07:00 09:30 |Gerente General Victor Julio
Gamboa
Profesional de
Gestion del Sistema de Talento Humano |Victor Julio
9 1 (2013 09:30 12:00 .
Gestién de Calidad y Coordinador de|Gamboa
SGC
Gerente
Gestion | biliaria, i Victor Juli
es |on. nmoopiliaria . 9 1 |2013 12:00 02:30 Comerc|a|, ICtor Julio
Comercial y de Negocios Operativo y de Gamboa
Planeacién
., . Gerente . .
Gestidon de Servicios Victor Julio
. 10 1 2013 07:00 09:30 Financiero Yy
Complementarios o . Gamboa
Administrativo
Profesional de
Talento H Victor Juli
Gestién Humana 10 | 1 |2013| 09:30 | 12:00 | A€M MUManovictor ulio
y Coordinador de|Gamboa
SGC
. .. Profesional de |victorJulio
Gestion Tecnoldgica 10| 1 |2013| 12:00 02:30 .
Sistemas Gamboa
Gerente
Gestidn de Bienesy Comercial, Victor Julio
. 11 1 [2013| 07:00 09:00 .
Servicios Operativoyde |Gamboa
Planeacién
Coordinador de
Mercadeo Vi li
Gestion Ambiental 11| 1 [2013| 09:00 | 11:00 aceoy ictor Julio
Gestion Gamboa
Ambiental
Gestidn Juridicay Legal 11| 1 |2013]| 11:00 01:00 |Director Juridico Victor Julio
Gamboa
Profesional de Victor Juli
- ictorJulio
Gestién Financiera 11| 1 [2013| 01:00 03:00 [Contabilidady
Gamboa
Presupuesto
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Anexo R. INFORME SEGUNDA AUDITORIA

wh
centrog oo
INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERNA
AUDITORIA No 02 l FECHA: 9, 10, 11 de Enero de 2013
Equipo Auditor

Maria del Pilar Navarro

Alcance de la Auditoria

Todos los procesos y subprocesos de la organizacion

Criterios de la Auditoria

Norma NTC-ISO 9001:2008

Manual de Calidad de la organizacion
Procedimientos e Instructivos del S.G.C.
Formatos del S.G.C.

i Aspectos Favorables
Oportunidad de No :
Proceso Fortalezas P mejora confoimidad Observaciones
Proceso de calidad 1
Procesos de gestion financiera
Proceso gestion inmobiliaria 1
Proceso de gestion juridica y legal 1
Proceso de servicios complementarios 1
Proceso de bienes y servicios 1
Procesos de gestion ambiental 1
Proceso gestion tecnoldgica 1 1
Proceso gestion humana 1
Proceso gestion gerencial 1
f‘ TOTAL 4 4 1 2
AUDITOR LIDER: FIRMA AUDITOR LIDER:

Maria del Pilar Navarro % % 1098637327
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Aspectos Favorables

PROCESO RESPONSABLE FORTALEZA
Dra: Caroiina En el poco tiempo que lleva como Coordinador de Calidad, conoce cada uno
Proceso de calidad Orte g de los procesos de la organizacion, direcciona adecuadamente el SGC de
d Centroabastos S.A.
" En el poco tiempo que lleva como como lider de proceso de gestion
groce§os de gesfion Dra. Mayeny financiera, se evidencio el orden y la disponibilidad de la informacion
nanciera Noriega P :
nanciera en tiempo real.
El iempo que lleva laborando dentro de la organizacion Centroabastos S.A.,
Proceso gestion inmobiliaria, Aifonso Selideg El conocimiento al detalle de cada una de las actividades criticas de la
Comercial y de Negocios cadena de valor y la solucion rapida y efectiva de los problemas del dia a dia
son sus principal fortaleza.
El conocimiento de la legislacion aplicable en cada proceso del SGC, la
v e interaccion con los organismos y entes de control y el conocimiento de la
E;o;:leso de gestion juridicay Dr. Romén Téllez | legislacion actual aplicable al servicio prestado por la central de Abastos de
Bucaramanga, permiten a esta organizacion y sus cliente, el cumplimiento
de la misma.
Es el encargado de uno de los procesos mas rentables de la organizacion.
Proceso de servicios Ing. Alexander | El cual es prestado bajo los principio de transparencia y eficiencia.
complementarios Ortiz La formacion y experiencia del profesional garantizan una prestacion del
servicio y maximizan la satisfaccion de los clientes
Su formacion como ingeniero Civil, es importante en la construccion de
e 2 infraestructura nueva, contratacion de proveedores, ejecucion de los
;'eo:::; g:r?/i(::?: ;smén o ln%gzrzlso mantenimientos y compras programadas
La formacion y experiencia del profesional a cargo del proceso, garantizan
una prestacion del servicio y maximizan la satisfaccion de los clientes.
Aunque hace poco tiempo que asumié como lider del proceso de Gestion
Procesos de gestion Ing. Alfonso ambiental, la principal fortaleza del profesional reside en la experiencia
ambiental Pefialoza adquirida por el profesional en los afios que lleva trabajando al interior de la
Central de Abastos de Bucaramanga.
La disposicion el profesional para contribuir mantener y mejorar la
" Ing. Luis Ariel plataforma tecnolégica de la Central de Abastos de Bucaramanga y los
Proceso tecnoldgioo Caceres conocimientos especializados que tiene (en software y hardware) garantizan
una prestacion del servicio y maximizan la satisfaccion de los clientes.
; Dra. Carolina La formacion y experiencia del profesional garantizan una prestacion del
Progeso geston humana Ortega servicio y maximizan la satisfaccion de los clientes.
El conocimiento de los negocios realizados en la Central de Abastos de
Dr. Carlos Bucaramanga, la vision que tiene de los mismos, la confianza de la junta
Procesos gerencial Eduardo Quiroga | directiva y la experiencia adquirida en cargos administrativos anteriores en la
varez organizacion, le permite tomar las decisiones gerenciales oportunas y
efectivas.
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