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RESUMEN

TITULO: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA
ISO 9001:2008 PARA LA EMPRESA ENDESA EXPRESS S.A.S

AUTOR: LEIDY JOHANA LEON RAMOS”™

PALABRAS CLAVES: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, NTC ISO 9001:2008, DISENO,
DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION, MEJORA CONTINUA, AUDITORIA, SATISFACCION
DEL CLIENTE.

DESCRIPCION:

El presente documento describe detalladamente el proceso que se llevd a cabo para disefiar,
documentar e implementar el Sistema de Gestién de Calidad en Endesa Express S.A.S bajo los
requisitos de la norma ISO 9001:2008, a fin de contribuir en la eficacia de todos los procesos y
mejorar la satisfaccion del cliente.

Como etapa inicial del proyecto, se realizaron dos diagnésticos, uno para evaluar el proceso
misional que comprende el servicio logistico de Entregas Express, donde gracias a su analisis
interno se pudieron identificar fortalezas y debilidades del mismo y llevar a cabo los respectivos
planes de mejora, y otro diagndstico para identificar el grado de cumplimiento de los requisitos de
la norma en la empresa. También contiene la planificacion del Sistema de Gestién de Calidad,
disefio y estructura de su documentacion, ejecucion y el resultado de dos auditorias internas, las
cuales permitieron evaluar la implementacién del Sistema de Gestién de Calidad e identificar las
acciones correctivas, preventivas y de mejora en todos los procesos de ENDESA EXPRESS S.A.S.

Durante la realizacion de todo el proyecto se tuvo como base el ciclo de mejora continua: planear,
hace, verificar y actuar, logrando satisfactoriamente el objetivo de implementacién de la norma, se
llevaron a cabo sensibilizaciones y capacitaciones al personal, involucrandolo en cada una de las
etapas del proceso y dando a conocer temas relacionados con la implementacion del sistema de
gestién de calidad. Se establecieron indicadores de gestién de cada proceso los cuales permitieron
realizar seguimiento a los mismos, tomar correcciones pertinentes y facilitar la toma de decisiones.

Al finalizar este proyecto, se lograron todos los objetivos propuestos y el Sistema de Gestién de
Calidad implementado. Se logr6 la aprobacién por parte del ente certificador ICONTEC, siendo
otorgada la certificacion de calidad 1SO 9001:2008

"Proyecto de Grado modalidad practica empresarial.
Facultad de Ingenierias Fisico Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.

Directora: ELIDIA GALVIZ MUNOZ.
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ABSTRACT

TITLE: QUALITY MANAGEMENT SYSTEM UNDER THE GUIDELINES OF THE 1SO 9001:2008
STANDARD FOR THE COMPANY ENDESA EXPRESS S.A.S.

AUTHOR: LEIDY JOHANA LEON RAMOS™

KEYWORDS: QUALITY MANAGEMENT SYSTEM, NTC [SO 9001:2008, DESIGN,
DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION, CONTINUOUS IMPROVEMENT, AUDIT,
CUSTOMER SATISFACTION.

DESCRIPTION:

This document describes in detail the process that was undertaken to design, document and
implement the Quality Management System in ENDESA EXPRESS S.A.S under the requirements
of ISO 9001:2008 standard, in order to contribute to the efficacy of all processes and improve the
customer satisfaction.

As an initial stage of the project, there were developed two diagnosis, one for evaluating the
mission process comprising the logistics service of Express Delivery, where due to its internal
analysis it could be identified strengths and weaknesses of itself and carry out the respective
improvement plans, and the other diagnostic was made to identify the degree of compliance with
the requirements of the standard in the company. It also contains the planning of the Quality
Management System, design and structure of its documentation, implementation and the results
from two internal audits, which allowed us to evaluate the implementation of the Quality
Management System and to identify corrective, preventive and improvement actions in all
processes of ENDESA EXPRESS S.A.S.

During the realization of the whole project, it was based on the continuous improvement cycle: plan,
do, check and act, successfully achieving the goal of implementing the standard, there were
conducted sensitizations and training to the staff involving them in each of the stages of the
process, revealing issues related with the implementation of quality management system. There
were established performance indicators for each process which allowed for tracking them, to take
corrections and to facilitate the decision-making.

Upon completion of this project, there were achieved every goal proposed and the Quality
Management System implemented. It won the approval by the certifying agency ICONTEC, being
awarded the 1SO 9001:2008 quality certification.

"Draft Grade, corporate practice mode.
Faculty of Physical Mechanical Engineering. School of Industrial and Business Studies. Director:
ELIDIA GALVIZ MUNOZ.
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GLOSARIO?

ACCION CORRECTIVA: accién tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion indeseable.

ACCION PREVENTIVA: accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacién potencialmente indeseable.

AUDITADO: organizacion que es auditada.

AUDITOR: persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
AUDITORIA: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar
la extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

CARACTERIZACION DEL PROCESO: grafico o esquema que visualiza los
aspectos relevantes de un proceso entradas, salidas, recursos que consume,
entre otros.

CLIENTE: organizacién o persona que recibe un producto / servicio.

CLIENTE EXTERNO: son aquellas personas u organizaciones que reciben el

servicio que es resultado del proceso misional de la empresa.

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA: resultado de una auditoria que

proporciona el equipo auditor tras considerar los hallazgos de una auditoria.

! Disponible en:

http://www.expero2.eu/experol/hypertext/documenti/govaq/GLOSARIO DE TERMINOLOGIA SO
BRE CALIDAD.pdf. Fecha de consulta: 2 de febrero de 2013
19



http://www.expero2.eu/expero1/hypertext/documenti/govaq/GLOSARIO_DE_TERMINOLOGIA_SOBRE_CALIDAD.pdf
http://www.expero2.eu/expero1/hypertext/documenti/govaq/GLOSARIO_DE_TERMINOLOGIA_SOBRE_CALIDAD.pdf

CONTROL DE LA CALIDAD: parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

CORRECCION: accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.
DISENO Y DESARROLLO: conjunto de procesos que transforma los requisitos en

caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o

sistema.

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

alcanzan los resultados planificados.

EFICIENCIA: relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

EQUIPO AUDITOR: uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria.

ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION: disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones entre el personal.

EVIDENCIA DE LA AUDITORIA: registros, declaraciones de hechos o cualquier
otra informacion que sea pertinente para los criterios de la auditoria y quesean

verificables.

GESTION: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

MANUAL DE LA 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.

20



NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito.

OBJETIVO DE LA CALIDAD: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la

calidad.

ORGANIZACION: conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD: parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacidon de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir con los

objetivos de la calidad.

POLITICA DE LA CALIDAD: intenciones globales y orientaciéon de una
organizacién 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 interactdan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

PROGRAMA DE AUDITORIA: conjunto de una o mas auditorias planificadas para

un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito especifico.

PROVEEDOR: organizacion o persona que proporciona un producto o servicio.

REGISTROS: La finalidad basica del registro en términos generales es el control
de todos los documentos que entran y/o salgan en los diferentes 6rganos de la

entidad.
21



SATISFACCION DEL CLIENTE: percepcion del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos.

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

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: sistema de gestion para dirigir y

controlar una organizacion con respecto a la calidad.

22



INTRODUCCION

Las empresas se encuentran en un entorno cambiante, lo que implica un esfuerzo
significativo para adaptarse lo mas rapido posible a las nuevas situaciones y
seguir siendo competitivas en los mercados en los que se desenvuelven. Estos y
otros factores determinan que se estén haciendo cambios sustanciales en la
cultura empresarial, por tal motivo contar con procesos estandarizados y
debidamente documentados, se establece como un requisito fundamental para el
éxito de las organizaciones que desean mejorar continuamente y mantenerse en

el mercado.

Por tal motivo ENDESA EXPRESS S.A.S manifiesta un gran interés en
implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma NTC
9001:2008, ya que esta herramienta le permite definir, documentar, evaluar y
mejorar todos sus procesos, trayendo como beneficio satisfaccion de los clientes,
logrando posicionarse en el mercado y establecerse como una organizacion

enfocada a ofrecer servicios confiables y de calidad.

En el desarrollo de este proyecto se muestran las diferentes etapas para la
consecucién, aseguramiento e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad,
llevadas a cabo con el apoyo de los colaboradores de ENDESA EXPRESS S.A.S.
De igual forma se detallan los resultados del diagndstico, los avances y el estado

de desarrollo de los requisitos de la norma que dan conformidad al sistema.
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1. CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Tabla 1. Cumplimiento de objetivos

Disefiar, documentar,

implementar 'y evaluar un
sistema de gestion de calidad
segin los lineamientos de las
norma ISO 9001:2008 para la
empresa ENDESA EXPRESS

SAS.

Con el disefio y la implementacién del
SGC en ENDESA EXPRESS S.AS, se
adquiere el compromiso y la necesidad
del mejoramiento continuo en cada uno
de los procesos de la organizacién, con
la ayuda de los colaboradores de la

empresa.

El proyecto se desarrolla
desde el numeral (4) cuatro
hasta las recomendaciones y

conclusiones en los numerales

Elaborar un diagnéstico que
de

proceso

actividades
del

misional que haya desarrollado

incluya las

mejoramiento

previamente la empresa y los

resultados obtenidos.

Se realiz6 el diagnéstico en donde se
constato los avances de la organizacion
en sus proceso misional, ademas la
relacion de éstos con los requisitos de la
norma SO 9001:2008.

La fase de diagndstico para la
ISO 9001:2008 se

desarroll6 en el numeral 6.

norma

Identificar el estado actual de la
los
ISO
9001:2008, los procesos que

empresa con relacion a

requisitos de la norma

haran parte del sistema de

gestion, asi como las fortalezas y

Se confrontaron los requisitos de la
norma ISO 90001:2008 con la realidad
de los procesos de la organizacion; por

medio de entrevistas y listas de

Se

entrevistas y lista de chequeo

realizd una serie de

para confrontar los requisitos
de la norma I1SO 90001:2008

personal que labora en ENDESA
EXPRESS S.A.S en cada una
de las etapas que conlleva a la
implementacién del Sistema de
Gestion de Calidad.

capacitacion, sensibilizacion y
socializacion al inicio, durante y al final
de la implementacién del sistema de

gestion de calidad.

- chequeo. en el anexo 25.
debilidades que pueden ser de
utilidad para el proceso.
Sensibilizar 'y capacitar  al )
Se llevaron a cabo jornadas de

La etapa de sensibilizacion y
capacitacion se muestra

en el numeral 8.
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los

Documentar

procesos
desarrollados ENDESA
EXPRESS S.A.S, por medio de
la identificacion y revision de la

en

informacion  existente  que
permita establecer mejoras y la
de

documentos que garanticen el

elaboracion nuevos

cumplimiento de los requisitos

establecido en la NTC

9001:2008.

En esta etapa de documentaciéon se
describen las actividades de creacion de
procedimientos, manuales, formatos,
politicas, lineamientos, para ser usados
en los procesos correspondientes segun

la norma.

La fase de documentacion
para la norma ISO 9001:2008

se presenta en el numeral 9.

Implementar el Sistema de
Gestion de Calidad en ENDESA
EXPRESS SAS
estandarizando de esta forma los
procesos desarrollados en la

empresa.

Con la implementacion del SGC en la

organizacién  se identificaron  los

procesos a los cuales se les cred un
procedimiento con el propdsito de
estandarizarlos y  generar el

mejoramiento continuo de los mismos.

La fase de implementacion de
la norma ISO 9001:2008 se

realiz6 en el numeral 10.

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

mejora €N SUS procesos.

Se realizaron dos auditorias internas
durante la implementacion del SGC con
el proposito de identificar causales de no
conformidad y aplicar las respectivas

mejoras.

Las  auditorias internas
realizadas se presentan en los

numerales 11y 12.

Elaborar e implementar los
planes de mejora resultado de

las dos auditorias.

Una vez propuestas las acciones de
mejora resultantes de las auditorias, se
analizaron por parte de la organizacion y
se llevaron a cabo con su respectivo

seguimiento.

Los planes de mejora se
presentan en los numerales
10.1y 10.2.

Fuente: Autora
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2. GENERALIDADES DEL PROYECTO

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las organizaciones mejor calificadas por las entidades certificadoras de calidad a
nivel internacional, se caracterizan por enfocar sus valores misionales en la
satisfaccion del cliente y el mejoramiento continuo. En estos aspectos es donde
un Sistema de Gestion de Calidad se vuelve una herramienta imprescindible para

aguellas empresas que deseen mejorar el clima organizacional de su entorno.

La empresa no contaba al principio del proyecto, con un sistema de gestion de
calidad, y por ende, no tiene estandarizados sus procesos. Al principio del
proyecto tampoco contaba con una estructura documentada, ni tenia
procedimientos que facilitaran la realizacion de labores, por lo tanto ENDESA
EXPRESS S.A.S, era una empresa con procesos no controlados, con miras a
implementar un Sistema de Gestion de Calidad, lo que hace de este proyecto

pieza fundamental para el logro de los objetivos de la empresa.

Por estas razones, la empresa se vio en la necesidad de implementar el Sistema
de Gestion de Calidad basado en la norma NTC ISO 9001:2008; con ello
ENDESA EXPRESS S.A.S estara en la capacidad de tener una adecuada
administracion de sus procesos y enfocarlos hacia la plena satisfaccion del cliente,
igual su imagen corporativa mejorara logrando un mayor reconocimiento en el
mercado, y su posicion frente a otras empresas, ofreciendo servicios que cumplan

con altos estandares de calidad que generen confianza en los clientes.
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3. DESCRIPCION DEL PROYECTO

3.1 OBJETIVOS DEL PROYECTO

3.1.1 Objetivo general. Disefar, documentar, implementar y evaluar un Sistema
de Gestion de calidad segun los lineamientos de las Normas ISO 9001:2008 para
la empresa ENDESA EXPRESS S.A.S.

3.1.2 Objetivos especificos

= Elaborar un diagnéstico que incluya las actividades de mejoramiento de los
procesos misionales que haya desarrollado previamente la empresa y los
resultados obtenidos.

» |dentificar 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 utilidad para el

proceso.

» Sensibilizar y capacitar al personal que labora en la Empresa ENDESA
EXPRES S.A.S, en cada una de las etapas que conlleva a la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad.

» Documentar los procesos desarrollados en la Empresa ENDESA EXPRESS
S.A.S, por medio de la identificacion y revision de la informacion 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.
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= Implementar el Sistema de Gestion de Calidad en la Empresa ENDESA
EXPRESS S.A.S estandarizando de esta forma los procesos desarrollados en

la empresa.

» 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.
3.2 ALCANCE

El alcance de este proyecto comprende el disefio, documentacion, implementacion
y evaluacién de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma NTC ISO
9001:2008 para la prestacion de servicios logisticos domiciliarios.

3.3 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

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 la productividad y eficacia de la empresa.

¢ Incrementa la eficacia del personal.

e Mejora la eficiencia operacional.

> NORMAS Y CERTIFICACIONES. Los beneficios de 1SO 9001. Disponible en:
http://www.normasycertificaciones.com/los-beneficios-de-iso-9001. Fecha de consulta: 13 de
febrero de 2013.
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¢ Reduce los gastos y desperdicios.

e Mejora el ambiente de la empresa a través de la definicibn de las
responsabilidades y obligaciones del personal, logrando una optima atencion a

los proveedores.

Con este proyecto se pretende implementar y certificar a la empresa ENDESA
EXPRESS en un sistema de gestidon de calidad, cumpliendo con los lineamientos y
requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2008, ademas de ser certificados y
mantener esta certificacion, ayudar a llevar de forma organizada y eficaz todos los
procesos que se realizan en la empresa, con el fin de ofrecer satisfaccion total de
las expectativas y necesidades del cliente, estar preparados para las auditorias
gue se hagan para que puedan rendir informe de sus procesos e incrementar su

productividad y competitividad en el mercado.
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4. MARCO TEORICO

Para colocar en contexto este proyecto, es necesario abordar los conceptos de
calidad, sistemas de gestion, 1ISO, 1ISO 9001.

4.1 CALIDAD

En el ambito industrial, empresarial y organizacional la “calidad” es entendida
como el grado en que un producto o servicio (0 incluso toda una organizacién)
cumple con unos requisitos intrinsecos, que pueden haber sido explicitos bien sea
porque el cliente asi lo ha indicado, el estado lo exige o la organizacion determina
que son necesarios, 0 que, aungue no son explicitos, su incumplimiento supone

una pérdida de competitividad, de valor agregado, o ambas.

Segun la norma ISO 9001 Calidad es el grado en el cual un conjunto

de caracteristicas inherentes cumplen requisitos®.

4.2 EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD

A lo largo de la historia, el concepto de calidad ha ido evolucionando, su
concepcién ha ido cambiando y ha abarcado cada vez méas ambitos en las
empresas y organizaciones. También ha ido cambiando su manera de obtenerla y
garantizarla, a principios del siglo pasado, la calidad se lograba mediante la simple
inspeccion de los productos, luego, se pasé a control estadistico de la calidad, y

por ultimo, mediante la aplicacién de los conceptos de calidad total.

® Disponible en: www.bsigroup.es/certificacion-y de /Gestion-de-Calidad-ISO9001. Fecha de
consulta: 20 de febrero de 2013.
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En la siguiente tabla se presenta de una manera secuencial las etapas que ha
tenido el desarrollo de la calidad desde las primeras décadas del siglo XX hasta

hoy en dia:

Tabla 2. Etapas de la calidad
ETAPA DESCRIPCION

Enfoque de la calidad basado en los atributos del producto seguin

requisitos de conformidad. La calidad se entiende como una etapa
CONTROL DE LA

final de la elaboracion de los productos. Requiere un personal
CALIDAD

especializado en la funcion de evaluar respecto a una tabla de

atributos técnicos y de mercados.

Enfoque de la calidad basado en el cambio de perspectiva en el
producto hacia un sistema de calidad. Por lo tanto, los énfasis en
el proceso ya no estan puestos solamente en el como se esta

haciendo, sino en el cdmo se deberia hacer. En este sentido, son
ASEGURAMIENTO DE LA

cruciales la documentacion de procesos, el establecimiento de
CALIDAD

procedimientos, las instrucciones de trabajo, la planeacion y
control. Sin embargo, el control se centra en procesos de
auditoria que llevan al aseguramiento, logro del disefio, proceso y

resultados.

Enfoque de la calidad basado en el control de los procesos de
produccion. Aunque se mantiene el objetivo de la conformidad de
los productos respecto a los requerimientos técnicos y de
CONTROL DE LA | marcado, la calidad se expande a todo el proceso de produccion y
CALIDAD TOTAL no solo a una etapa final. En este sentido, es crucial la
documentacion de los procesos, la recoleccion de datos de

desempefio, la auto-inspeccion y la retroalimentaciéon dentro del

flujo de procesos.

31



ETAPA DESCRIPCION

Enfoque de la calidad como filosofia de gestidn y direccion. Desde

esta perspectiva la calidad como concepto, y expresada en
principios, practicas y técnicas se difunde por toda la
organizacion. En este sentido, la calidad es responsabilidad de
GERENCIA DE LA | todos los miembros de la organizacion y no de grupos o funciones
CALIDAD TOTAL especializadas. Incluye los conceptos de conformidad, control y
auditoria, para avanzar hacia la mejora continua, la orientacion al
cliente interno y externo, y el enfoque en el trabajador motivado y

comprometido. En conclusion, la calidad pasa a ser un recurso

estratégico de las empresas, que debe ser gestionado.

Fuente: Autor basado en Dale y Plunkett (1990)

4.3 1S0O

La Organizacion Internacional de Normalizacion, ISO, nace luego de la Segunda
guerra mundial, pues fue creada en 1946. Es el organismo encargado de
promover el desarrollo de normas internacionales de fabricaciébn, comercio y
comunicacién para todas las ramas industriales, a excepcion de la eléctrica y la
electrénica. Su funcion principal es la de buscar la estandarizacion de normas de

productos y seguridad para las empresas u organizaciones a nivel internacional.

La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de mas de 146 paises,
sobre la base de un miembro por el pais, con una secretaria central en Ginebra,
Suiza, que coordina el sistema. Debido a que ISO ("International Organization for
Standardization") puede tener diferentes acronimos segun el idioma (“1OS” en
inglés, “OIN” en francés por Organization internationale de normalization), sus
fundadores decidieron darle también un nombre corto que sirviera para todos los
propésitos. Escogieron “ISO”, derivado del Griego isos, que quiere decir “igual’.
Sin importar el pais, cualquiera que sea el idioma, la forma corta del nombre de la

32



organizacion siempre es 1ISO*. Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias,
comprendiendo que ISO es un organismo no gubernamental y no depende de
ningun otro organismo internacional; en consecuencia, no tiene autoridad para

imponer sus normas a ningun pais.

La primera edicion de la norma ISO 9001 se publicé en el afio 1987. Por ello, en el
afo 2012 se celebra el 25 aniversario de la publicacion de la misma. La familia de
normas ISO 9000 es, quiza, la mas popular de todas las familias de normas
publicadas por la organizacién internacional de normalizacion ISO. Ademas, como
sabemos, establece los requisitos y caracteristicas que debe cumplir un sistema

de calidad.

La version actual de 1ISO 9001 (la cuarta) data de noviembre de 2008, y por ello se
expresa como ISO 9001:2008. Versiones ISO 9001 hasta la fecha:

Cuarta version: la actual ISO 9001:2008 (15/11/2008)

Tercera version: ISO 9001:2000 (15/12/2000)

Segunda version: ISO 9001:94 - ISO 9002:94 - ISO 9003:94 (01/07/1994)
Primera versién: ISO 9001:87 - ISO 9002:87 - 1ISO 9003:87 (15/03/1987)

En la primera y segunda version de ISO 9001, la Norma se descomponia en 3
normas: ISO 9001, 1ISO 9002, e 1SO 9003.

ISO 9001: organizaciones con disefio de producto

ISO 9002: organizaciones sin disefio de producto pero con produccion/fabricacion.
ISO 9003: organizaciones sin disefio de producto ni produccion/fabricacion

(comerciales).

El contenido de las 3 normas era el mismo, con la excepciéon de que en cada caso

se excluian los requisitos de aquello que no aplicaba. Esta mecéanica se modificd

* Disponible en: http://www.iso.org/iso/about/discover-iso_isos-name.htm. Fecha de consulta: 5 de
marzo de 2013.
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en la tercera version, unificando los 3 documentos en un Unico estandar, sobre el

cual se realizan posteriormente las exclusiones.

Desde su primera publicacion en 1987, se han producido tres revisiones. En 1994
se revisaron las normas de la serie, mantenimiento los requisitos practicamente
sin cambios, pero se afiadieron algunos elementos (para facilitar la aplicacion) y
algunos parrafos (para evitar ambigiiedades). En 2000 se produce la segunda
modificacion. En este caso se traté de un cambio profundo en cuanto al contenido

y el enfoque de las normas.

Desde esta revision se consolidd una sola norma a efectos de certificacion: la ISO
9001. Hasta entonces, para la certificacion se utilizaban tres normas, 1SO 9001,
ISO 9002 o ISO 9003, en funcion de las caracteristicas del sistema de calidad a
certificar. En 2008 se realiz6 una revision enfocada fundamentalmente a aclarar la
aplicacion de algunos requisitos, facilitar su aplicacion, mejorar su compatibilidad
con otras normas como la ISO 14001 de gestion ambiental y aumentar su
coherencia con otras normas de la familia ISO 9000, manteniendo la estructura
inicial, los apartados y los requisitos de la versién anterior.

Proximarevision de la norma, en 2015.

Desde la publicacién de la edicion de 2008 de la norma ISO 9001, el comité de
normalizacion de ISO n°® 176 inicié las labores de investigacion para la siguiente
revision de dicha norma prevista para 2015. En estas investigaciones realizadas
se obtuvo la conclusion de que aunque la mayoria de las organizaciones usuarias
consideran adecuada la actual versién, verian con buenos ojos una revision de la
misma. En la primera reunién del grupo de trabajo encargado de revisar la norma

se trabajo sobre un plan de revision de la norma con vista a una futura publicacion
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en el mes de septiembre de 2015, basando la futura versidon en las siguientes

lineas generales:

e Conseguir que la norma aporte un cuerpo de requisitos para los proximos diez
anos.

e Seguir siendo una norma genérica que pueda ser aplicable por organizaciones
de cualquier tamafio o sector.

e Mantener la orientacion actual de que la gestion por procesos es el camino para
la obtencion de los resultados deseados por las organizaciones.

e Tener en cuenta la evolucién de los sistemas de calidad y la tecnologia relativa
a los sistemas de calidad desde la revision de 2000.

e Adaptarse a entornos cada vez mas complejos y dinamicos en los que las
organizaciones operan.

e Fomentar la alineacion con otras normas elaboradas por ISO para facilitar su
integracion.

e Facilitar la interpretacion de los requisitos por parte de las organizaciones para

su implantacion, asi como la realizacion de auditorias.

4.4 SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

El propdsito de un sistema de calidad es permitir conseguir, mantener y mejorar la
calidad. Es improbable que pudiera producir y mantener la calidad requerida a
menos que la empresa se dote de la organizacion adecuada. La calidad no es una
cuestion de suerte, tiene que ser dirigida. Jamas ningun esfuerzo humano, ha
tenido éxito sin haber sido planeado, organizado y controlado de alguna forma. El
sistema de calidad es una herramienta y, como cualquier herramienta, puede ser

un activo valioso (o puede ser maltratada, abandonada o mal empleada).
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Dependiendo de la estrategia, los sistemas de calidad le permiten alcanzar todas
las metas de calidad. Tienen un proposito similar a los sistemas de control
financiero, sistemas de tecnologia de informacion, sistemas de control de
inventarios y sistemas de direccién de personal. Estos organizan los recursos para
poder alcanzar ciertos objetivos, estableciendo reglas y una infraestructura que, si
se siguen y mantienen, proporcionaran los resultados deseados. Ya se trate de
gestionar costos, inventarios, personal o calidad, se necesitan sistemas para
enfocar el pensamiento y el esfuerzo de las personas hacia los objetivos
prescritos. Los sistemas de calidad se enfocan en la calidad de lo que la
organizacion produce, no considerando a los individuos que la componen, sino a

la organizacién como un todo®.

Los sistemas de calidad pueden dirigirse a una de las metas de calidad o a todas
ellas, y pueden ser tan pequefios o tan grandes como usted desee.

Pueden ser especificos de un proyecto, o pueden estar limitados al control de
calidad, es decir, mantener los estdndares mas que mejorarlos. Pueden incluir
programas de mejoramiento de la calidad (Quality Improvement Programmes,
QIPs), o abarcar lo que se llama gestion de la calidad total (Total Quality
Management, TQM)°®.

Frederick Taylor, afirma que todo método de trabajo es susceptible de ser

mejorado.

Sullivan (1994) define el mejoramiento continuo como un esfuerzo para aplicar

mejoras en lo que se entrega a los clientes en cada area de las organizaciones.

® Proyecto de grado Sistema de Gestién de calidad basado en la NTC ISO 9001:2008. Disponible
en: http://tangara.uis.edu.co/biblioweb/. Fecha de consulta: 12 de marzo de 2013.
® HOYLE, David. ISO 9000 Manual de sistemas de calidad. Editorial Paraninfo, Tercera edicion.
Espafa, 1996
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Para Deming (1996), la administracion de la calidad total requiere de un proceso
constante, que seré llamado mejoramiento continuo, donde la perfeccion nunca se

logra pero siempre se busca.

Para la ISO, el término se emplea para indicar que el empresario deberia mejorar
su sistema de gestion de la calidad donde encuentre oportunidad, exista
justificacion, cultura de la calidad y se cuente con los recursos necesarios para
dicha mejora, lo cual no significa que el empresario deberia mejorar simplemente
por mejorar pues el mejoramiento continuo es un proceso que describe muy bien
lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si

quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.

Los sistemas de gestion de la calidad tienen que ver con la evaluacién de la forma
como se hacen las cosas y de las razones por las cuales se hacen, precisando por

escrito el como y registrando los resultados para demostrar que se hicieron.

SegUn Harrington’ (1987), en el mercado de los compradores de hoy el cliente es
el “rey”, es decir, que el cliente es la persona mas importante en el negocio y, por
tanto, los empleados deben trabajar en funcion de satisfacer las necesidades y
deseos de él; el cliente es parte fundamental del negocio ya que es la razén por la

cual este existe, por lo tanto merece el mejor trato y toda la atencion necesaria.

Por otro lado, los japoneses han introducido el término Kaizen que se define como

una mejora incremental o continua.

’ Disponible en: lagerenciamodernaenlasorganizaciones.blogspot.com/.../harrington-emer. Fecha
de consulta: 12 de marzo de 2013.
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Para Harrington (1993)%, mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas
efectivo, eficiente y adaptable. Qué cambiar y como cambiar depende del enfoque

especifico del empresario y del proceso.

Kabboul (1994)°, define el mejoramiento continuo, el Kaizen, como una conversion
en el mecanismo viable y accesible para que las empresas de los paises en vias
de desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que mantienen con respecto al mundo

desarrollado.

4.5 EL CICLO PHVA

En la alta direccion de una empresa existe mas de una intencion u objetivo por
lograr, la satisfaccion del cliente, y por ende, la calidad es una de ellas, pero
también lo son, el bienestar de los trabajadores, la armonia con el ambiente y la
comunidad, la responsabilidad social, la seguridad informatica y muchas mas.
Todas estas intenciones pueden ser estructuradas y organizadas mediante un
sistema de gestién, de esta manera, se puede obtener una visibn general de
cuales son los objetivos que se pretende lograr, qué actividades se van a realizar,
qué recursos y medios vamos a disponer para cumplirlos. Luego de realizar las
actividades planeadas, se hace seguimiento a lo ejecutado y con esta informacion,
realizar las acciones que corrijan los errores cometidos o mejoren el desempefio.
Este es el enfoque propuesto por Deming (1900-1999) en el denominado ciclo
PHVA

8 Disponible en: dyna.unalmed.edu.co/ediciones/150/articulos/JS100905/JS100905.pdf. Fecha de
consulta: 12 de marzo de 2013.
° Disponible en: www.uv.mx/iiesca/files/2013/01/mejoramiento2004-2.pdf. Fecha de consulta: 12 de
marzo de 2013.
1% proyecto sistema de gestién de calidad basado en la NTC ISO 9001:2008 para la empresa
INGEPROM. Disponible en: http://tangara.uis.edu.co/biblioweb/. Fecha de consulta: 12 de marzo
de 2013.
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Figura 1. Ciclo PHVA

PLANEAR [HACER

ACTUAR VERIFICAR

Fuente: Disponible en: ttp://www.12manage.com/methods_demingcycle_es.html. Fecha de
consulta: 15 de marzo de 2013.

El ciclo PHVA o ciclo Deming, consta de 4 etapas que se enuncian y detallan

brevemente a continuacion:

Planear: en la planeacion se definen las politicas, se establecen los objetivos, se
preparan las actividades qué se realizaran y como se realizaran.

Hacer: se ejecutan las actividades que se planearon previamente.

Verificar: se le hace seguimiento a las actividades realizadas para evaluar el
desempeiio.

Actuar: con base en la informacion obtenida en el paso anterior, se ejecutan las

acciones tendientes a mejorar o corregir lo hecho.

4.6 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Los principios de la gestion de la calidad son:
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Enfoque al cliente:

Las organizaciones dependen de sus clientes. Esto hace que deban comprender

sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y pensar en exceder

en sus expectativas.

La aplicacion del principio de enfoque hacia el cliente conduce a:

Aumentar los ingresos y la participacion en el mercado.

Aumentar la eficacia en el uso de los recursos de la organizacion.

Aumentar la satisfaccion del cliente.

Mejorar la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la continuidad en los negocios.
Estudiar y comprender las necesidades y expectativas del cliente.

Asegurar que los objetivos y metas de la organizacién estan ligados a las
necesidades y expectativas del cliente.

Comunicar las necesidades y expectativas del cliente a toda la organizacion.
Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre los resultados.

Gestionar de forma sistematica las relaciones con los clientes.

Asegurar el equilibrio entre la satisfaccion de los clientes, personal, proveedores

y la sociedad en general.

Liderazgo:

Los directores establecen la orientacion de la organizacion, la Politica de la

Calidad y los objetivos cuantificables. Deben crear y mantener un ambiente

interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de

los objetivos de la organizacion.

La aplicacion del principio de liderazgo conduce a:

Motivar al personal hacia los objetivos y metas de la organizacion.
Alinear los procesos de una forma integrada.
Reducir la falta de comunicacion entre los niveles de una organizacion.

Considerar las necesidades de clientes, personal y proveedores.
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Establecer una clara vision del futuro de la organizacion.

Establecer objetivos y metas desafiantes.

Crear y mantener valores compartidos, imparcialidad y modelos éticos de
comportamiento en todos los niveles de la organizacion.

Crear confianza y eliminar temores.

Proporcionar al personal los recursos necesarios, la formacién y la libertad para
actuar con responsabilidad y autoridad.

Inspirar, animar y reconocer los aportes del personal.

Participacion del personal:

El personal en todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total

implicacion posibilita que sus habilidades sean usufructuadas para el beneficio de

la organizacion.

La aplicacion del principio de la participacion del personal conduce a:

Comprometer al personal motivado dentro de la organizacion.

Promover la innovacion y creatividad.

Valorar al personal por su trabajo.

Deseo del personal en participar y contribuir a la mejora continua.
Comprender la importancia de su contribucion y su papel en la organizacion.
Identificar las limitaciones en su trabajo.

Aceptar la responsabilidad de los problemas y de su resolucion.

Evaluar su actuacion de acuerdo a sus objetivos y metas personales.
Buscar activamente oportunidades para mejorar sus competencias,
conocimiento y experiencia.

Compartir libremente conocimientos y experiencia.

Discutir abiertamente los problemas y cuestiones.

41



Enfoque basado en procesos:

Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando las actividades

y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Centrar en los factores, tales como, recursos, métodos y materiales, que
mejoraran las actividades clave de la organizacion.

Evaluar riesgos, consecuencias e impactos de las actividades en los clientes,
proveedores y otras partes interesadas.

La aplicacion del principio del enfoque basado en procesos conduce a:
Reduccidn de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos.
Resultados mejorados, coherentes y predecibles.

Definir sistematicamente las actividades necesarias para lograr el resultado
deseado.

Establecer responsabilidades y obligaciones para la gestion de las actividades
clave.

Analizar y medir la capacidad de las actividades claves.

Identificar las interfaces de las actividades claves dentro y entre las funciones

de la organizacion.

Enfoque de sistema para la gestion:

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema

contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus

objetivos.

La aplicacién del principio del enfoque hacia la gestion de un sistema de procesos

conduce a:

Integrar y alinear los procesos para alcanzar mejor los resultados deseados.
Enfocar los esfuerzos en la capacidad de los procesos claves.

Proporcionar confianza a los clientes en la coherencia, eficacia y eficiencia de la
organizacion.

Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la organizacion de la

forma mas eficaz y eficiente.
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Entender las interdependencias existentes entre los diferentes procesos del
sistema.

Estructurar las interfaces que armonizan e integran los procesos.

Proporcionar una mejor interpretacion de las responsabilidades para la
consecucién de los objetivos comunes y asi reducir barreras interfuncionales.
Entender las capacidades organizativas y establecer las limitaciones de los
recursos antes de actuar.

Definir y establecer como objetivo la forma en que deberian funcionar las
actividades especificas dentro del sistema.

Mejorar continuamente el sistema a través de la medicion y la evaluacion.

Mejora continua:

La mejora continua del desempefio global de la organizacién debe ser un objetivo

de la aplicacion del principio de mejora continua conduce a:

Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades
organizativas.

Alinear las actividades de mejora a todos los niveles con la estrategia
organizativa establecida.

Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

Aplicar un enfoque a toda la organizacion coherente para la mejora continua del
desempefio de la organizacion.

Proporcionar al personal de la organizacion formacion en los métodos vy
herramientas de la mejora continua.

Hacer que la mejora continua de los productos, procesos y sistemas sea un
objetivo para cada persona dentro de la organizacion.

Establecer objetivos para orientar la mejora continua, y medidas para hacer el
seguimiento de la misma.

Reconocer y admitir las mejoras propuestas.
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Enfoque basado en hechos para latoma de decisién:

Las mejores decisiones se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

La aplicacion del principio del enfoque basado en el analisis de datos para la toma

de decisiones conduce a:

Decisiones basadas en informacion.

Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de decisiones anteriores a
través de la referencia a hechos objetivos.

Aumentar la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y
decisiones.

Asegurar que los datos y la informacién son suficientemente precisos y fiables.
Hacer accesibles los datos y la informacion empleando métodos validos.

Tomar decisiones y emprender acciones en base al analisis objetivo, en

equilibrio con la experiencia y la intuicién.

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.

Aumentar la capacidad de crear valor para ambas partes.

Flexibilizar y dar rapidez de respuesta en forma conjunta a un mercado
cambiante y a las necesidades y expectativas del cliente.

Optimizar costos y recursos.

Establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo con las
consideraciones a largo plazo.

Poner en comun experiencia y recursos con los aliados de negocio.

Identificar y seleccionar los proveedores claves.

Comunicaciones claras y abiertas.

Compartir informacion y planes futuros.

Establecer actividades conjuntas de desarrollo y mejora.
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- Inspirar, animar y reconocer las mejoras y los logros obtenidos por los

proveedores

Son los 8 principios de gestion de la calidad los cuales la alta direccion debe

utilizar para conducir a la organizacién hacia una mejora en el desempefio.

4.7 ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001:2008

La norma est& estructurada en una introduccion y 8 capitulos, de los cuales los 3
primeros hacen referencia al objeto y campo de aplicacion, las referencias

normativas, y los términos y definiciones, respectivamente.

Los capitulos de que consta la norma a manera de resumen son los siguientes:

Capitulo 4: Sistema de Gestion de Calidad. Son las directrices generales para
llevar a cabo el desarrollo del sistema: Establecer, documentar, implementar y
mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia.
Ademas de esto la empresa debe, entre otras, identificar sus procesos, determinar
la interaccién entre estos, realizar seguimiento la medicién, seguimiento de la
medicion, seguimiento y analisis de estos, y por ultimo, implementar acciones de
mejora (numeral 4.1). También especifica los requisitos de la documentacion
(numeral 4.2.1), el manual de calidad (4.2.2), el control de los documentos

(numeral 4.2.3), y los registros (numeral 4.2.4).

Capitulo 5: Responsabilidad de la direccion. Se establece el compromiso de la
direccién en el desarrollo del sistema asi como en la mejora continua, de su
eficacia lo cual debe quedar evidenciado, ademas, la alta direccion debe
comprometerse con:

e Satisfaccion del cliente (numeral 5.2),

e Asegurar la politica de calidad (numeral 5.3),

e La planificacion y el establecimiento de objetivos de la calidad (numeral 5.4),
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Definicion y comunicacion de responsabilidades y autoridades, designar un
representante y la comunicacion interna (numeral 5.5) y,

Revision del sistema (numeral 5.6).

Capitulo 6: Gestion de los recursos. Se establece el compromiso de la

organizacion en proveer los recursos necesarios (fisicos y humanos) para

mantener el sistema y aumentarla satisfaccion del cliente.

Capitulo 7: Realizacion del producto. Establece todos los requisitos necesarios

para la elaboracion del producto o prestacion del servicio. En él incluye:

La planificacién de la realizacion del producto (numeral 7.1)
Los procesos relacionados con el cliente (numeral 7.2)
Disefio y desarrollo (numeral 7.3)

Compras (numeral 7.4)

Produccion y prestacion del servicio (numeral 7.5) y,

Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion (numeral 7.6)

Capitulo 8: medicion analisis y mejora. Se establece la necesidad de planificar e

implementar procesos de analisis, medicibn y mejora para demostrar la

conformidad del producto, asegurarse de la conformidad del sistema de gestién de

la calidad. Este capitulo contiene:

Seguimiento y medicién (numeral 8.2)

Satisfaccion del cliente (numeral 8.2.1)

Auditoria interna (numeral 8.2.2)

Seguimiento y medicién de los procesos (numeral 8.2.3)

Seguimiento y medicién de los productos (numeral 8.2.4)

Control del producto no conforme (numeral 8.3)

Analisis de datos (numeral 8.4)

Mejora (numeral 8.5): el cual contiene los lineamientos para establecer los
procedimientos de Accion correctiva (numeral 8.5.2) y Accion preventiva

(numeral 8.5.3). Necesarios para la mejora continua del sistema.
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4.8 CERTIFICACION

La certificacion se entiende como el procedimiento mediante el cual una tercera
parte da constancia por escrito o por medio de un sello de conformidad de que un
producto, un proceso o un servicio, cumple los requisitos especificados en el
reglamento. También es el procedimiento mediante el cual una tercera parte
diferente al productor y al comprador asegura, por escrito que un producto, un
proceso o un servicio, cumple con los requisitos especificados; por esta razén,
constituye una herramienta valiosa en las transacciones comerciales, nacionales e
internacionales. Es un instrumento insustituible para generar confianza en las

relaciones cliente-proveedor™!

El plazo para lograr la certificacion es variable, depende de factores tales como:
namero de personas que laboran en la organizacion, complejidad de los procesos
operativos, nivel de avance de la documentacion, compromiso de los lideres, sin

embargo el tiempo que tarda una empresa puede oscilar entre 6 y 12 meses.

La certificacion segun la NTC ISO 9001:2008, tiene una vigencia de 3 afios,
generalmente el ente que certifica la empresa debe realizar una auditoria de
seguimiento al menos una vez cada afio, al finalizar la vigencia del certificado la

empresa debe optar por la recertificacion™?.
4.9 ORGANISMOS CERTIFICADORES EN COLOMBIA

Las normas ISO, como herramientas de gestibn de la calidad en procesos
capaces de satisfacer a los clientes y como un mecanismo de mejora constante,
deben ser certificadas en cada pais por entidades que, por su experiencia, criterio

y autonomia territorial, han sido acreditadas para dicha labor.

1 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS: ICONTEC, “Definiciones”. Disponibles en:
ghttp://www.icontec.org.co/certificaci()n.asp]. Fecha de consulta: 26 de marzo de 2013).
? Disponibles en: www.gsicrconsultores.com/site.php?action=consultas&active. Fecha de consulta:
4 de abril de 2013.
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Las certificaciones ISO pueden ser otorgadas en Colombia por diferentes
entidades que ya han sido aprobadas con anterioridad por la Superintendencia de
Industria y Comercio (SIC). Sin embargo, como entidad méaxima acreditada en
Colombia, se reconoce el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion

(Icontec).

A continuacion se mencionan los organismos certificadores en Colombia:
ICONTEC (Instituto Colombiano de Normas Técnicas), BVQI Colombia LTDA
(Bureau Veritas Quality International), SGS Colombia S.A. (Société Génerale de

Survillance), COTECNA, es una empresa lider en servicios de inspeccion

comercial, seguridad y certificacion.
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5. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

5.1 PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

Razdn social: ENDESA EXPRESS S.A.S

Nit: 900499228-9

Direccion: Carrera 36 No 36-35 Bucaramanga
Teléfono: 6344444

Representante legal: Antonio Chaparro Ballesteros

5.2 OBJETO SOCIAL

ENDESA EXPRESS S.A.S, es una empresa dedicada a la prestacién de servicios
logisticos domiciliarios de productos, dentro de la ciudad de Bucaramanga y su

area metropolitana.

5.3 RESENA HISTORICA

Antonio Chaparro Ballesteros, estudiante de octavo semestre de Ingenieria
Industrial de la UDES, tenia que llevar una idea de negocio para una feria
empresarial. Con un amigo decidieron crear a ENDESA y crearon un plan de
negocios, esto los motivo a llevarlo a la realidad, fue asi como el 17 de enero de
2002 se abrieron las puertas en un pequefio local de la cra 37 con 38, el
presupuesto era inferior a un millbn de pesos, contrataron una secretaria y un

mensajero y se realizaban 3 servicios al dia.

El tiempo fue transcurriendo, uno de los socios tenia que viajar al exterior, por tal
motivo, la empresa qued6 con un solo socio, el sefior Antonio. Endesa iba
creciendo a tal punto que ya no se hacian tres servicios diarios, pasaron a realizar

30 servicios diarios, después la suma de 100 servicios diarios, luego a hacer 200
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y hasta 500 servicios en un solo dia, para este momento ya era la empresa mas
grande de domicilios en Bucaramanga, emplearon nuevas estrategias de
publicidad, capacitaron mejor a los colaboradores, los resultados se empezaron a
ver, ya que realizaban 900 servicios, subieron a 1.200, después bordeando las
1.500 entregas diarias. Tenian una filosofia del servicio, la frase: “El que no vive
para servir no sirve para vivir’, |os mensajeros ahora se llamaban facilitadores,
porque asi nacia su verdadera mision: Ser facilitadores en la vida y en el trabajo
de los bumangueses. Por su buena labor ENDESA EXPRESS S.A.S, cuenta hoy
en dia con 60 facilitadores y 5 operadores logisticos en la parte administrativa, que
dia a dia trabajan dedicados exclusivamente a satisfacer las necesidades de todos
sus clientes. La empresa estd basada en tres pilares fundamentales, el buen

servicio, la confianza y la rapidez de las entregas.

5.4 MISION

La empresa ya contaba con una mision definida pero fue ajustada para que fuera
dirigida hacia la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad, junto con el

comité de calidad se definio la misién utilizando la metodologia de lluvia de ideas.

- ¢Cual es la necesidad a satisfacer? : rapidez en las entregas, seguridad y
confianza
- ¢Cuales son los clientes a alcanzar?: clientes nacionales

- ¢Cuales son los servicios a ofrecer?: servicios de entrega express

La mision quedo definida de la siguiente manera:
Ser facilitadores en la vida y en el trabajo de los colombianos, haciéndoles las
entregas y diligencias de una forma rapida y oportuna, contando con un equipo de

excelente calidad humana.
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5.5 VISION

La empresa ya contaba con una vision definida pero fue ajustada para que fuera
dirigida hacia la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad, junto con el

comité de calidad se defini6 la vision:

En el 2018 ENDESA EXPRESS S.A.S, continuara siendo la empresa nimero uno
en Colombia en servicios logisticos de entrega de productos que se realizan en
tiempos minimos, logrando una cobertura en las 5 principales ciudades del pais,

incrementando a la familia Endesa en 400 facilitadores.

5.6 VALORES ORGANIZACIONALES

¢ Responsabilidad.

e Honestidad.

e Compromiso con en la empresa.

e Trabajo en equipo.

e Oportunidad, confiabilidad, seguridad y rapidez son nuestra razon de ser en el
servicio.

e El corazén de ENDESA EXPRESS S.A.S, es el Cliente. El garantiza nuestra
estabilidad y desarrollo.

e La filosofia de ENDESA EXPRESS SAS, esta basada en el mejoramiento

continuo.
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5.7 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Figura 2. Organigrama de ENDESA EXPRESS S.A.S.

A 4

5.8 SERVICIOS

» Pagos

» Consignaciones

» Tramites de documentos

» Tramites de citas médicas

» Recoger y entregar examenes medicos

» Compra de todo tipo de productos (alimentos, bebidas, productos de la canasta
familiar, etc.)

» Transacciones de dinero
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» Recogida y entrega de todo tipo de productos

5.9 CLIENTES

El servicio que presta ENDESA EXPRESS S.A.S, esta destinado a clientes
particulares, empresas, cuenta con 7000 clientes de pago al contado y crédito, a

continuacion se menciona algunos de los principales clientes:

Tabla 3. Listado de clientes crédito

ADMINISTRAMOS CRISANTO LADRILLOSYT. | CUIDARY BIENESTAR

FUTURA LA MUELA VLADIMIR GOMEZ

NATURNET MARVAL HOGAR I. UNIVERSIDAD

GLAMA PROMOTORA LEASING CORFICOLOMBIA | MAC POLLO

COTELCO FUNDACION ESTRATEGICA | CORPORACION ESSA

PROGYM S.A STRATEGIKA CORPORACION
RHASORIA

SEGUROS DEL ESTADO CENTRAL DE SERVICIOS COMERCIALIZADORA

CLUB ROTARIO

BUCARAMANGA DISTRIALGUSTO ABACO

UNIMOS SUMITEMP HAPPY FRUITS

DROMAYOR FOCUX INGENIERIA LTDA MEGA PATOLOGIA

MAS * MENOS AEROBUCARAMANGA

INDUANALISIS DULSECITA

GECOLSA MEDICAL DRUGS SAS

LADRILLOS Y TUBOS APRIL COLOMBIA

SERGIO ROJAS UDES

Fuente: ENDESA EXPRESS S.A.S

5.10 LISTADO DE PRECIOS DE LOS SERVICIOS

En ENDESA EXPRESS S.A.S. Se maneja el siguiente listado de precios de los

domicilios por zonas:
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Tabla 4. Listado de precios de los domicilios por zonas

valor del Valor del Valor del
ZONA ZONA ZONA
domicilio domicilio domicilio
Girén
Cabecera Puente El Bueno $6.000
, $3.000 | Porvenir $6.000
Alvarez Girén $8.000
Cenfer Giron
Universidad San Bernardo Chimita
San francisco Quinta Estrella Zona Industrial $8.000+parq
Albania Monteredondo Ruitoque Porteria $8.000
San Alonso Rocio Piedecuesta $12.000
Los Pinos La Feria Aeropuerto $16.000
Las mercedes Dangond Ruitoque $15.000
$3.500 . $4.500
Conucos Manuela Beltran Country $7.000
Terrazas Toledo Plata Versalles $7.000
Los Cedros Zapamanga Anillo vial
Pan de aztcar Manzanares
La Trinidad
Hacienda San Juan
Gaitan Villabe Canaveral
Girardot Villaluz Guanata
La Joya Reposo Molinos
Santander El Carmen El Bosque
Comuneros Bellavista
uls Lagos 1,2,3,4,
» $5.000 $5.000
Fatima Estoraques
Lagos del Cacique Punta Estrella
Santa béarbara
Alfonso Lopez
Campo Hermoso
Diamante Il
Portdn del Tejar Caldas
El Vivero Callejas
Florida
Ciudadela $3.500 | Mutis $4.000 $6.000
Los andes
San Miguel Provenza
San Luis
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valor del Valor del Valor del
ZONA L ZONA L ZONA L
domicilio domicilio domicilio
La cumbre | Centro Alto $3.500+parq
, , $7.000 .
Limoncito Centro bajo $4.000+parq

Horario:

Lunes — Jueves 7 am-10 pm
Viernes 7 am-12 pm
Sabado 8 am- 12 pm

Domingo 10 am-10 pm

Tarifa minina: $3.000
Peso maximo: 20 kg

Si el servicio requiere devuelta inmediata se cobraran $1.000 de excedente.

El servicio de domicilio por tiempo tiene un costo de $5.500 por hora.

El dia por 8 horas tiene un costo de $50.000 sin incluir parqueaderos.

Fuente: ENDESA EXPRESS S.A.S

5.11 PROVEEDORES

Ver anexo 1. Listado de proveedores.
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6. ETAPA DE DIAGNOSTICO

6.1 MEJORA CONTINUA Y RESOLUCION DE PROBLEMAS DE CALIDAD

6.1.1 Evaluacién de los procesos misionales. Endesa Express S.A.S, revisa su
proceso misional por medio de un software que genera la informacién de los
servicios que se realizan diariamente, de esta manera realiza la revision de sus

ventas diarias y al final del mes evalla si cumple con los objetivos propuestos

respecto a las ventas.

Gréfica 1. Ventas ENDESA EXPRESS S.A.S
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Fuente: ENDESA EXPRESS S.A.S

6.1.2 Determinacion de puntos criticos. Para la determinacion de los puntos

criticos de la empresa, se usO el modelo Europeo de Gestion de Calidad EFQM

(Fundaciéon Europea para la Gestion de la Calidad),

evaluacion general para determinar el estado en que se encuentra la organizacion
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respecto al proceso misional y asi tener claro el punto de partida para el desarrollo

de los objetivos propuestos.

Este modelo se puede ver en el Anexo 2, el cual muestra el diagnostico general de

la organizacion.

Para recoger la informacion del diagnodstico, se hicieron entrevistas a los
responsables de cada proceso, con el fin de conocer el estado actual de la

empresa.

En general todas las empresas presentan fortalezas y debilidades en las areas
funcionales del negocio. La Fundacion Europea para la gestion de calidad es el
organismo impulsor del Modelo Europeo de Excelencia; presenta un instrumento
practico de ayuda a las organizaciones para determinar en qué punto se encuentra
del camino hacia la excelencia. Se trata de una metodologia muy similar a la de
los modelos en que se basan el premio nacional de la calidad en el Japon (premio

Deming) y en estados unidos (premio Malcom Baldrige).

El Modelo Europeo de Excelencia sirve de punto de referencia para que las
organizaciones puedan hacer un diagnéstico interno del grado de calidad de su

gestion, mediante la autoevaluacion.
Esta autoevaluacién permite identificar los puntos fuertes y debilidades, reconocer
las carencias mas importantes de forma que puedan sugerirse planes de accién

de mejora.

El Modelo EFQM consta de un total de 9 criterios y 32 subcriterios divididos entre

agentes facilitadores y resultados:
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Agentes facilitadores: los criterios de este grupo (liderazgo, politica y estrategia,
personas, alianzas y recursos y procesos) reflejan la manera de actuar de la

organizacion.

Resultados: los criterios de este grupo (resultados en los clientes, resultados en
las personas, resultados en la sociedad y resultados claves) tratan sobre los

logros de la organizacion.

Figura 3. Modelo EFQM
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Fuente: Disponible en: www.guiadelacalidad.com/modelo-efgm/modelo-efgm. Fecha de consulta: 3
de mayo del 2013.

Las preguntas de cada criterio se calificaron de la siguiente forma:

6.1.3 Panel de puntuaciéon de resultados. A continuacion se presenta el panel

de resultados en la tabla No 5

Tabla 5. Panel de resultados
PANEL DE RESULTADOS PUNTUACION

No medimos resultados o no tenemos informacion disponible 5-10

Se miden resultados y estos muestran tendencias negativas o los resultados no alcanzan los

objetivos relevantes 15-30
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PANEL DE RESULTADOS PUNTUACION

Los resultados muestran tendencias estacionarias o se alcanzan algunos objetivos relevantes 35-50

Los resultados muestran un progreso sostenido o se alcanzan la mayoria de los objetivos

relevantes 55-70

Los resultados muestran un progreso sustancial o se alcanzan todos los objetivos relevantes 75-90

Se logran resultados excelentes y sostenidos. Se alcanzan todos los objetivos relevantes. Las

comparaciones con organizaciones relevantes son favorables 95-100

Fuente: Modelo EFQM. Disponible en: http://www.dane.gov.co/revista_ib/Capitulo12.pdf. Fecha de
consulta: 3 de mayo de 2013.

Tabla 6. Criterios de la autoevaluacion

Criterio No de preguntas Tipo de criterio

1. Politica y estrategia 4

2. Gestion de las personas
Agentes facilitadores

3. Alianzas y recursos

4. Liderazgo

6. Resultados en los clientes

7. Resultados en las personas
Resultados

8. Resultados en la sociedad

Bl B~ N o O ol o

9. Resultados claves

Total preguntas 47

Fuente: Autora

6.1.4 Resultados obtenidos. Los resultados obtenidos a partir de la

autoevaluacion se muestran en la tabla No 7.

Tabla 7. Resultado promedio del puntaje de cada uno de los criterios evaluados.

Criterio Puntaje promedio
Liderazgo 86
Politica y Estrategia 23
Personas 68
Alianzas y Recursos 62
Procesos 31
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Criterio Puntaje promedio
Resultados en los clientes 48

Criterio Puntaje promedio
Resultados en las personas 34
Resultados en la sociedad 49
Resultados clave 38

Fuente: Autora

Gréfica 2. Ponderacion EFQM
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Fuente: Autora

6.1.5 Puntos criticos identificados. Una vez aplicada el cuestionario de
autoevaluacion, basado en el modelo EFQM en la empresa enfocado al proceso

misional, se encontraron los siguientes puntos criticos:

- La organizacion no tiene actualizada su vision, misién, valores
organizacionales, politicas y estrategias.
- La organizacion no cuenta con un sistema de indicadores de gestion que le

permita evaluar y monitorear el cumplimiento de sus objetivos.
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- No hay evidencia de un plan de capacitacion para los colaboradores que
apoyan el proceso misional de la empresa.

- No hay evidencia de socializacion de la misién, vision, valores organizacionales
con todos los colaboradores de la empresa.

- La empresa no tiene identificado, disefiado y documentado los procesos claves
en la empresa.

- No existen evidencias de documentos que describan el procedimiento de cada
uno de los procesos.

- No se cuenta con un sistema formal de retroalimentacion adecuado para
conocer las opiniones del cliente y no maneja un indicador de satisfaccion del
cliente que le permita definir nuevos objetivos para mejorar su rendimiento.

- La empresa no mide periddicamente el desempefio y productividad del personal
en la empresa, ni maneja un indicador respecto al desempefio de las personas.

- No existe una adecuada segregacion de funciones.

- No hay evidencia de una induccién formal al personal que ingresa a la empresa
presentandoles mision, vision, valores, politicas y estrategias.

- No se disefian planes de mejora ante resultados no esperados.

Dado que la mayoria de puntos criticos son adaptables a los procesos de Gestidn
de la Calidad, Talento Humano y Entrega Express (proceso misional), las mejoras
se llevaran a cabo en estos tres procesos.

6.2 GENERACION DE PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO

En la realizacion del caso de aplicacion y trabajo de grado se optd, por varios

métodos donde, después de revisar los puntos criticos encontrados en la

autoevaluacion del modelo EFQM, se establecieron las propuestas definitivas.
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6.3 MARCO METODOLOGICO

DOFA™: Haciendo uso de la matriz DOFA, se hicieron reuniones para definir las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, teniendo en cuenta las
opiniones de los facilitadores, Director de personal, Director de mercadeo, Director
de logistica y Gerente de la empresa. Esta matriz muestra los puntos que se

deben fortalecer, y en donde se deben enfocar las propuestas de mejoramiento.

Tabla 8. Anélisis DOFA
ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

F1 Buen posicionamiento de la empresa ya que | O1 Mercado en crecimiento.

se encuentra calificada en el sector.
02 Vias insuficientes y congestionadas de la
F2  Capacitaciones frecuentes a los|ciudad, ya que con estos factores las personas

facilitadores. acuden a pedir un servicio de entrega express.

F3 Numero de facilitadores (60). 03 Escasez de tiempo en las personas para
realizar sus diligencias.

F4 Filosofia de la empresa basado en 3 pilares:
confianza, buen servicio y rapidez. 04 Servicio de outsourcing de mensajeria en
crecimiento.

F5 Numero de clientes (8000) en este
momento. 05 Tecnologia de punta para el sector
(avanteles y software especializados para

F6 Realizacion permanente de publicidad. mensajeria).

F7 Buenas Relaciones publicas del gerente|O6  Buena imagen empresarial a nivel

con empresarios de la ciudad de Bucaramanga. | nacional.

3 Disponibles en:

http://feduardoleyton.cl/apuntes/An%E1lisis%20DOFA%20y%20an%E1lisis%20PEST.pdf. Fecha de
consulta: 5 de mayo de 2013.
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ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

DEBILIDADES

AMENAZAS

D1 Rotacion del personal (ya que €s un
contrato de vinculacion, rotan todos los meses
de 8 a 10 personas).

D2 Falta de estandarizacion de los procesos.
D3 Falta de métodos cuantitativos para evaluar
los procesos.

D4 La empresa no cuenta con un plan de

A1 Mensajeros informales.

A2 Poca reglamentacion legal por parte del
gobierno.

A3 Empresas que brindan el mismo servicio de
domicilio pero no calificadas, trabajan a
menores precios que Endesa, esto puede

ocasionar disminucion de ingresos para la

mercadeo.

empresa.

Fuente: Autora

Tabla 9. Estrategias anélisis DOFA

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DA

D1-A1: Concientizar y motivar a los
facilitadores para que tengan en cuenta
que estan trabajando en una empresa con
mirar a certificarse en calidad,
responsable ante cualquier eventualidad
que se presente, ademas darles a
conocer que ellos son parte fundamental
y funcional de la empresa.

D4-A3: Creacion de un plan de mercadeo
con muy buenas estrategias comerciales,
con el fin de aumentar el numero de
clientes y por ende aumentar los ingresos
de la empresa.

ESTRATEGIAS DO
D2-0O1: se realizara por medio de la
implementacién de la norma ISO 9001:2008
el procedimiento al proceso misional y de
esta manera lograr gradualmente la
estandarizacion de todos los procesos ya
que es un mercado en crecimiento.

D3-O1: por medio de la implementacion del
sistema de gestién de calidad se crearan
unos indicadores con el fin de evaluar los
procesos.

D1-04: Realizar capacitaciones a los
facilitadores con el fin de garantizar un buen
ambiente de trabajo para que se sientan a
gusto cumpliendo sus labores, y socializar
con ellos el proceso de implementacién del
sistema de gestion de calidad con miras a
certificarse para que ellos crean en la
empresa y tengan conocimiento de los
beneficios que tendrén ya que la empresa
serd mas competitiva y podrd acceder a
mejores contratos empresariales
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FORTALEZAS

ESTRATEGIAS FA

F1-A3: Aprovechar el buen
posicionamiento de la empresa en la
ciudad, dandole a conocer al cliente la
filosofia de la empresa que se basa en 3
pilares confianza, buen servicio, rapidez,
ademas que se cuenta con facilitadores
capacitados para ofrecerles un excelente
servicio.

F2-A1: aprovechar las capacitaciones que
se le realizan a los facilitadores para que
tomen una actitud positiva frente a sus
labores y no se conviertan en mensajeros
informales.

ESTRATEGIAS FO
F8-O1: aprovechar la buena imagen de la
empresa a nivel nacional para lograr un
excelente crecimiento del mercado.

F7-O4: aprovechar las buenas relaciones
del gerente con empresarios de la ciudad,
para realizar visitas comerciales y lograr
mas contratos crédito con las empresas.

F3-03: la empresa cuenta con un gran
numero de facilitadores, inculcar en ellos un
buen servicio al cliente por medio de
capacitaciones con el fin de que el cliente
pida mas servicios y ahorre su tiempo y lo
emplee en otros asuntos.

Fuente: Autora

Lluvia de ideas™: Una vez claros los puntos criticos de la empresa, por este

método se toman ideas acerca de las posibles propuestas de mejora. Después

de aplicar este método tomamos las propuestas, que segun el criterio de

seleccién, son validas.

Tabla 10. Propuestas de mejoramiento

PROPUESTAS No. IDENTIFICACION
Actualizar y realizar los cambios respectivos a la misién, vision, politicas, valores ’
organizacionales y estrategias de la empresa.
Establecer los indicadores y mediciones necesarias para evaluar, monitorear los )
procesos y tomar medidas de mejora.
Realizar un plan de capacitaciones a los colaboradores del proceso de misional, para .
mantener a los colaboradores al tanto de los cambios hechos en la organizacién.
Socializar por medio de capacitaciones y folletos, la mision, vision, politicas, valores
organizacionales y estrategias a todos los colaboradores de la empresa. 4
Identificar, disefiar y documentar los procesos en la organizacion, es decir aquellos :
indispensables para llevar a cabo su plan de gestion.
Establecer la documentacién donde se describan los procedimientos primordiales 6
1 Disponibles en:
http://cv.uoc.edu/UOC/a/moduls/90/90_156/programa/main/viu/tecniques/viu30.htm.  Fecha de

consulta: 5 de mayo de 2013.
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PROPUESTAS No. IDENTIFICACION
para el cumplimiento de los objetivos de la empresa.
Orientar a la empresa hacia la mejora continua y revisar constantemente sus .
procesos ( se realiza por medio de la implementacion del SGC)
Disefiar encuestas de satisfaccion del cliente, para formalizar las opiniones,
sugerencias, quejas, reclamos y peticiones que puedan servir para el mejoramiento 8
continuo. Se debe definir el lugar de recepcion de estas sugerencias asi como su
evaluacion
Establecer indicadores que midan el grado de satisfaccién de los clientes para o
evaluar el servicio prestado por la organizacion.
Crear e implementar un mecanismo de evaluacion al personal de la empresa con el 10
fin de medir el desempefio y productividad de cada colaborador.
Reasignar los cargos, de tal manera que al compartir las funciones de ciertos cargos .
se haga en cargos afines, y delegar responsabilidades.
Realizar inducciéon al personal que ingresa por primera vez a la empresa 1
socializdndolo con la mision, vision, politicas, valores organizacionales y estrategias.
Disefiar planes de mejora ante resultados no esperados. 13
Integrar el sistema de las 9°S para organizar el area de trabajo, especialmente las "
areas de trabajo compartidas.

Fuente: Autora

- Matriz multicriterio™®: Una vez que ya tenemos todas las propuestas de mejora

establecidas, establecemos los criterios de evaluacién y su escala, la cual es la

siguiente:
Tabla 11. Escala de valoracion
ESCALA

NULA 0

BAJA 1

MEDIA 2

ALTA 3

Fuente: Disponible  en:

http://www.euskalit.net/nueva/images/stories/documentos/folleto4.pdf. Fecha de consulta: 10 de
mayo de 2013.

> GIRONES, Xavier; MADRID, Daniel y VALLS Aida. Comparaciéon de dos métodos de toma de
decisiones multicriterio: MACBETH y PROMETHEE.
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Tabla 12. Ponderacion de criterios de decisiéon

CRITERIO PONDERACION Identificacion
-1 (Este es negativo por considerarse que la propuesta
Coste A
no debe tener costos elevados)

Factibilidad 2 B
Impacto satisfaccion

3 C
empleados
Impacto satisfaccion clientes 4 D
complejidad 1 E

FUENTE: Disponible en: http://www.euskalit.net/nueva/images/stories/documentos/folleto4.pdf.
Fecha de consulta: 10 de mayo de 2013.

Tabla 13. Matriz de valoracién

V= escala de valoracién (0, 1, 2,3)
P= ponderacion de criterios (-1, 1, 2, 3,4)

CRITERIOS UTILIZADOS
T A B C D E X PRIORIDAD
v Vip | v [ vVp |V VP Vv | Vp |V v'p
1 2 -2 3 6 3 9 2 8 1 1 22 8
2 2 -2 3 6 3 9 3 12 | 2 2 27 4
3 3 -3 3 6 3 9 1 4 2 2 18 12
4 1 1 2 4 3 9 1 4 1 1 17 14
5 1 1 3 6 3 9 3 12 | 3 3 29 1
6 2 -2 3 6 2 6 2 8 3 3 21 9
7 1 1 3 6 3 9 3 12 | 2 2 28 2
8 2 2 3 6 2 6 3 12 | 2 2 24 6
9 1 1 3 6 3 9 3 12 | 1 1 27 3
10 1 1 3 6 2 6 3 12 1 1 24 7
1 1 1 2 4 3 9 1 4 2 2 18 13
12 1 1 3 6 3 9 1 4 2 2 20 1
13 1 1 3 4 3 9 3 12 1 1 25 5
14 1 -1 3 6 2 6 2 8 2 2 21 10

Fuente: Autora
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6.4 DESARROLLO DEL PLAN DE INTERVENCION

En este capitulo se trataran los tres procesos de la organizacion mencionados
anteriormente, como los mas criticos, haciendo las recomendaciones
correspondientes basadas en ciertas teorias e investigaciones para lograr el
mejoramiento de dichos procesos.

6.4.1 Plan de intervencidn proceso gestion de calidad

6.4.1.1 Problemética: La organizacion no tiene actualizada su visién, mision,
valores organizacionales, politicas y estrategias, como tampoco cuentan con un
sistema de indicadores de gestion que le permita evaluar y monitorear el
cumplimiento de sus objetivos, ni hay evidencia de socializacion de la mision,
vision, valores organizacionales con todos los colaboradores de la empresa, no
tiene identificado, disefiado y documentado los procesos claves en la empresa, no
se cuenta con la existencia de evidencias que describan los procedimientos a
seguir; de esto se basO el autor del proyecto para hacer las siguientes

recomendaciones:

6.4.1.2 Propuesta: Se implementardn mejoras que estan directamente
relacionadas con el proceso misional y que ayudan a fortalecer los demas
procesos de la organizacion. Entre los objetivos propuestos para este numeral

estan:

e Elaborar documentos que evidencien los procedimientos a seguir de cada uno
de los procesos de la organizacion.

e Disefar indicadores de gestion que permitan la revision de las operaciones,
comparar desempefios, evaluar y monitorear el cumplimiento de objetivos.

e Actualizar vision, mision, valores organizacionales, politicas y estrategias de la

empresa.
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e Socializar con todos los colaboradores la mision, vision, valores
organizacionales, politicas y estrategias.
¢ |dentificar, disefiar y documentar los procesos en la organizacion, es decir

aguellos indispensables para llevar a cabo su plan de gestion.

Implementacion de la propuesta.

v Se elaboran y establecen los procedimientos de cada uno de los procesos de
la organizacion.
e Procedimiento proceso entrega express

Ver anexo 3.

e Procedimiento proceso comercial

Ver anexo 4.

e Procedimiento talento humano

Ver anexo 5.

e Procedimiento de compras

Ver anexo 6.

e Procedimiento de gestion de recursos

Ver anexo 7.

v Se disefian indicadores de gestion que permitan la revision de las operaciones,

comparar desempefos, evaluar y monitorear el cumplimiento de objetivos.

v' Se actualizé, aprobd la vision, mision, valores organizacionales, politicas y

estrategias de la empresa.
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Se realiz6 una reunion con el gerente de la empresa, asesor externo de calidad y
practicante de calidad, para hacer una serie de cambios a la mision, vision,
objetivos, valores, politicas y estrategias y se aprobdé luego de un consenso. Esta
reunion se realiz6 el dia 26 de febrero del 2013. (Ver anexo 8)

v Se socializé la mision, visién, objetivos y politica de calidad.

Se realizd una reunién con todos los colaboradores de la empresa del area
administrativa y area operativa con el fin de que conocieran la mision, vision,
politicas, valores, objetivos de la empresa, para ello se les entreg6 un folleto (ver
anexo 10), esta reunion se realizé el dia 27 de abril del 2013.( ver anexo 9)

Imagen 1. Socializacién misién y vision

vISION

e ma i o ot e
o e et e o

Fuente: Autora

v' Se identificaron, disefiaron y documentaron los procesos en la empresa.

Para esto se realizé un mapa de procesos (ver mapa de procesos en el manual de
calidad anexo 20), se caracterizé cada uno de los procesos (ver manual de calidad
anexo 20) y se crearon los documentos correspondientes a cada uno de los

procesos.
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Lo anterior se socializé con los responsables de cada uno de los procesos. Esto
se evidencia en las actas de reuniones, de las fechas 26 de febrero, 15 de marzo y
19 de marzo de 2013. (Ver anexo 8)

v' Se disefiaron planes de mejora ante resultados no esperados (ver anexo

acciones de mejora 11).

6.4.1.3 Beneficios de laimplementacion de la propuesta.

e Al contar con procedimientos estandarizados de cada proceso de la
organizacién, se evitan fallas o incumplimientos en las programaciones
establecidas, en las planificaciones, sobrecostos por reproceso, el personal que
labora en cada uno de los procesos tiene claro el procedimiento que debe
seguir para brindar un adecuado servicio y por ende tener clientes satisfechos.

¢ Al identificar, disefiar, evaluar y documentar los procesos se tienen beneficios
como:

la comprensién y el cumplimiento de los requisitos de los clientes de cada
proceso, la necesidad de considerar y de planificar los procesos en términos
qgue aporten valor, el control, la medicion y la obtencién de resultados del
desempernio, la eficacia de los procesos y la mejora continua con base en

mediciones objetivas.

6.4.1.4 Costos de la implementacion: La implementacion de la propuesta

descrita genera un costo real de:

Elaboracion de la documentacién que evidencie los procesos y procedimientos,
disefio de indicadores de gestidn, requiere de un asesor externo de calidad lo cual
se cuenta con la persona que esta realizando el proceso del SGC con el apoyo del
practicante de calidad, en promedio cuesta $ 920.000 por mes (salario mensual
cancelado al asesor externo de calidad), el cual se hara por contrato de prestaciéon

de servicios.
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Otros costos generados son el tiempo del personal cuando se capacita:

La capacitacion que se realizo el dia 27 de abril, no genero costo ya que la realizo

el practicante de calidad y fue de 6 a 8 am de la mafiana, tiempo que no se tiene

en cuenta porque no se encuentra estipulado en el tiempo de la jornada laboral de

la empresa.

La socializacion de los documentos con los responsables de cada proceso, Si

genero costo del tiempo del personal ya que se realiz6 durante la jornada laboral.

Salario basico: $760.000 valor hora=%$3.167

Tabla 14. Costo del tiempo del personal para capacitacion

Horas
Cargo Valor hora Total
empleadas
Director administrativo y
S 3167 3 S 9.501
de personal
Director de mercadeo S 3.167 2 S 6.334
Director de logistica S 3.167 2 S 6.334
Total costo por tiempo del personal S 22.169

Fuente: Autora

6.4.2 Plan de intervencién proceso talento humano

6.4.2.1 Probleméticas

La organizacion no cuenta con una segregacion de funciones que ayude con el
control interno.

No hay evidencia de un plan de capacitacion para los colaboradores que
apoyan el proceso misional de la empresa.

La empresa no mide periédicamente el desempefio y productividad del personal
en la empresa.

No hay evidencia de una induccion formal al personal que ingresa a la empresa

presentandoles mision, visién, valores, politicas y estrategias.
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6.4.2.2 Propuesta: Estos componentes brindan a la organizacion tanto control en

la operacion de todos sus procesos.

Desarrollo de una segregacion de funciones en todos los procesos de la
organizacion.

Realizar un plan de capacitacién dirigido a todo el personal de la empresa.
Evaluar y medir el desempefio del personal en la empresa.

Realizar una induccion a todo el personal de la empresa presentandoles la

mision, vision, objetivos, politicas y estrategias.

Implementacion de la propuesta

e Se cred e implementé un plan de capacitaciones dirigido a todo el personal de

la empresa (ver anexo 12).

Se realizaron capacitaciones como:

Socializacién sistema de gestion de calidad basado en la NTC ISO 9001:2008
a todo el personal de la organizacion.

Socializacién y explicacion ciclo PHVA, proceso gerencial, comercial, compras,
talento humano, gestién de recursos, entrega express, al responsable de cada
proceso.

Capacitaciones operativas y de servicio al cliente.

Capacitacion metodologia de las 9°S de la calidad.

Entre otras actividades, estuvieron:

Se cre6 un manual de funciones para cada cargo (ver anexo 13).

Se cre0 e implementé un formato llamado evaluacion de desempefio, con éste
se evaluara y se medira el desempefio de todo el personal de la empresa (ver
anexo 14).

Se cre6 e implementé un formato llamado induccién al personal, donde se

registra toda la informacion de la persona que ingresa por primera vez a la

72



empresa, y los criterios que debe dar a conocer la persona encargada del
proceso de talento humano al seleccionado (Ver anexo 15).

6.4.2.3 Beneficios de la implementacion de la propuesta

Una efectiva segregacion de funciones ayuda a la compafia a reducir los
errores de en los distintos procesos que realiza.

La capacitacion hara que el trabajador sea mas competente y habil, al utilizar y
desarrollar las actitudes de éste, de esta manera, la organizacién se volvera
mas fuerte, productiva y rentable.

Una evaluacion periddica de desempefio a los colaboradores de la empresa
trae como beneficio:
Mejora el desempefio mediante la retroalimentacion

Indica necesidades de formacion y desarrollo

Es un proceso organizacional que facilita e impulsa el logro de los objetivos de

la empresa a través de las personas.

El empleado tendrd una mejor adaptacion a su ambiente de trabajo, conocera

de una manera clara y especifica la informacién relevante de los procesos

internos y fomentara en el trabajador un sentido de pertenencia e identidad.

6.4.2.4 Costos de la implementacion: El costo de la implementacion de las

propuestas anteriores esta enfocado en la implementacion del sistema de gestidn

de calidad.

Los costos asociados del desarrollo de la segregacion de funciones van desde un

reajuste de cargos y por ende de salarios, asi como el costo en que se incurre por

necesitar mayor tiempo para realizar el proceso.

El plan de capacitaciones y la realizacion de las capacitaciones enunciadas

anteriormente fueron elaboradas por el personal de la organizacién y el equipo de

calidad, por tanto no tiene costo adicional.
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6.4.3 plan de intervencidon proceso entrega express

6.4.3.1 Problematica: No se cuenta con un sistema formal de retroalimentacion
adecuado para conocer las opiniones del cliente y no maneja un indicador de
satisfaccion del cliente que le permita definir nuevos objetivos para mejorar su

rendimiento.

6.4.3.2 Propuesta: Disefiar encuestas de satisfaccion al cliente y un formato de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, con el fin de conocer las

opiniones del cliente.

Implementacién de la propuesta:
Se diseflan y elaboran encuestas para los clientes de la organizacion como
sistema formal de retroalimentacion para conocer las opiniones, quejas, reclamos,

peticiones, felicitaciones y sugerencias. (Ver anexos 16y 17)

6.4.3.3 Beneficios de la implementacién: Con los resultados arrojados por las
encuestas aplicadas a los clientes, se mide la satisfacciéon del cliente, la
organizacion puede tener conocimiento si los clientes estdn conformes con el
servicio que estan recibiendo y el tratamiento que recibid, si no buscar los cambios
y mejoras para estos. La satisfaccion de los clientes le permite a la organizacion

tener ventaja competitiva.
6.4.3.4 Costos de la implementacién: La elaboracion y aplicacion de las

encuestas la realiza el mismo personal de la organizacién, por tanto los costos

estan incluidos en el mismo salario de estos.
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6.5 DIAGNOSTICO INICIAL SGC

En esta etapa se realiz6 una evaluacion de cumplimiento de los requisitos de la
norma NTC ISO 9001:2008 vs la situacion actual de la empresa por medio de una
lista de chequeo (Ver Anexo 18), siendo ese diagndstico el punto de inicio y
principal fundamento para la implementacion y evaluacion del Sistema de Gestion
de Calidad. Antes de realizar el diagnoéstico, se socializ6 al personal de la
organizacion sobre el sistema de gestion de calidad, con el fin de facilitar la

implementacion de los procedimientos de la NTC 1ISO 9001:2008.

Los numerales de la norma y sus requisitos pertinentes se calificaron de la

siguiente forma:

CUMPLE: se califica con el 100% para cada punto que cumpla
CUMPLE PARCIALMENTE: se califica con el 50% para cada punto que cumpla
parcialmente.

NO CUMPLE: se califica con el 0% para cada punto que no cumpla.

6.5.1 Evaluacién y anédlisis de resultados del diagndéstico. Se suma el total de

cada valoracion (cumple, cumple parcialmente y no cumple):

Tabla 15. Cumplimiento de los numerales de lanorma

Total numerales 51
Cumple 4
Cumple parcialmente 13
No cumple 26
No aplica 8

Fuente: Autora
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La evaluacién arroja que ENDESA EXPRESS SAS, solo tiene cumplimiento de la
norma 1SO 9001:2008 un 8%, Cumplimiento parcial un 25%, no cumplimiento un

51% y un 16% de la norma que no aplica para esta organizacion.

Gréfica 3. Diagnostico inicial ISO 9001:2008

Diagrama Diagndstico General Inicial
ISO 9001:2008

B Cumple ™ Cumple parcialmente ® Nocumple ™ No aplica

Fuente: Autora basado en la NTC ISO 9001:2008
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7. ETAPA DE PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La planificacion de la calidad es el proceso que asegura que los bienes, servicios y
procesos internos cumplan con las expectativas de los clientes y es necesaria
para una correcta identificacion de los objetivos de calidad de la organizacion y la
forma como se lograran esos objetivos'®. Por esto, la planificacién estratégica
establece cudles seran aquellos procesos operacionales necesarios y los recursos

relacionados para cumplir efectivamente los objetivos de calidad.

En la etapa de planificacion del sistema del SGC se definieron las tacticas para el
establecimiento y puesta en marcha del sistema de gestion de calidad de la
empresa ENDESA EXPRESS SAS, para el logro de los objetivos se efectuaron las
siguientes tareas: conformacion del comité del calidad, definicion del alcance,
disefio de la politica y objetivos de calidad, elaboracién del mapa de procesos que
haran parte del SGC, elaboracién de las caracterizaciones e indicadores de cada

uno de los procesos.

Para el disefio del sistema de gestiéon de calidad ENDESA EXPRESS S.A.S,
contraté al ingeniero Gustavo Fuentes Corredor, como asesor externo con el

objetivo de guiar la implementacion del mismo.
7.1 CONFORMACION DEL COMITE DE CALIDAD
La conformacion del comité de calidad es una de las actividades que se deben

realizar en la etapa de planeacion, ya que este comité sera el 6rgano delegado
para el desarrollo de las actividades relacionadas con la creacion, el disefo, la

' GRUPO KAISEN S.A. Planes de calidad versus planificacion de calidad. Disponibles en:
http://www.grupokaizen.com/sig/planes_de_calidas_versus_planificacion_de_la_calidad.pdf. Fecha
de consulta: 15 de mayo de 2013.
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implementacion, mantenimiento y mejoramiento del Sistema de Gestién de

Calidad de la organizacion.

La junta directiva se reunio el dia 21 de enero del 2013 junto con el asesor externo
de calidad y el practicante de calidad, para realizar la conformacion del equipo
responsable del comité de calidad. (Ver anexo 8).

En el desarrollo de la reunion se logré crear el quipo responsable del comité de
calidad y a la vez se les notificaron sus responsabilidades; posterior a ello se hizo
su presentacion formal ante el personal de la empresa (operadoras logisticas y

facilitadores).

7.2 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El alcance para el sistema de gestion de calidad para la empresa ENDESA
EXPRESS S.A.S, se plante6 en comun acuerdo con el comité de calidad y quedo

establecido en el manual de calidad de la organizacion.

El alcance quedo definido como: “Prestacion de servicios logisticos domiciliarios”.

7.3 POLITICA DE CALIDADY

La politica de calidad de una organizacion establece los objetivos de calidad que
deben ser alcanzados, organiza los recursos materiales y humanos para llegar a
cumplirlos, sefiala los métodos de desarrollo de las actividades, supervisa la
observancia de los programas establecidos y enjuicia el nivel de cumplimiento
obtenido por la organizacion. La politica de calidad de una organizacion solo

puede ser enunciada y desarrollada por los mas altos niveles de la direccién, por

' FERNANDEZ Alfonso, Manual de procedimientos de un sistema de calidad, 1ISO 9001:2000,
Péag. 139, pég. 34 (2010) PDF. Disponible en:
[http://www.rebiun.org/opencms/handle404?exporturi=/export/docReb/biblio_fernandezhatre.pdf&].
Fecha de consulta: 25 de mayo de 2013.
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lo que resulta necesaria una declaracion realizada por el responsable del mas alto
nivel de la empresa, precisando su compromiso, su politica y los objetivos

generales de la organizacion.

Se definio la politica de calidad de ENDESA EXPRESS S.A.S, con la participacion
directa del equipo que conforma el comité de calidad, el representante de la
direccion y el asesor externo a través de la metodologia de lluvia de ideas,
teniendo en cuenta criterios como satisfaccion del cliente, mejoramiento continuo

de la organizacion, entre otros.

De acuerdo a la metodologia utilizada, se procedi6 a redactar la politica de calidad

de la siguiente manera:

‘ENDESA EXPRESS S.A.S, esta comprometida con la prestacion de servicios
logisticos de forma rapida y segura, generando satisfaccion a nuestros clientes vy
bienestar a nuestros colaboradores y facilitadores garantizando asi, el
cumplimiento de los requisitos legales y el mejoramiento continuo de la

organizacion”.

Una vez documentada la politica de calidad, se realiz6 la respectiva publicacion en
la oficina de la empresa, posterior a esto se socializ6 a todo el personal de la
organizacion con el fin de que conocieran y fueran participes de la nueva politica

de la empresa.
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Imagen 2. Socializacion politica y objetivos de calidad

‘OBJETIVOS DE CALIDAL

| POLITICA DE CALIDAD

Fuente: Autora

7.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

Un objetivo de calidad es una meta de calidad que se quiere alcanzar, un logro al
cual estan dirigidos todos los esfuerzos, el concepto de objetivo es de aplicacién
amplia y su uso se extiende igualmente al campo empresarial de la calidad. Segun
este concepto, los directivos establecen objetivos. Que, una vez documentados,
sirven de base para la planificacion de unos resultados; el concepto es efectivo si

los objetivos quedan bien definidos.®

Objetivos de calidad ENDESA EXPRESS S.A.S:

e Mantener un personal capacitado y comprometido con la empresa
e Satisfacer las necesidades y deseos del cliente

e Aumentar continuamente las ventas de la empresa

¢ Mejorar continuamente los procesos de la organizacion

'8 Curso Sena: 1ISO 9001:2008: “fundamentacion de un sistema de gestion de la calidad” politica y

objetivos de calidad.
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7.5 INDICADORES DE GESTION

Los indicadores de gestidon son uno de los agentes determinantes para que todo
proceso de prestacion del servicio se lleve a cabo con eficiencia y eficacia, éstos
son necesarios para poder optimizar, debido a que revelan visiblemente si el
proceso estd siendo implementado favorablemente. Para la elaboracion de los
indicadores, fue necesaria la colaboracion del comité de calidad para debatir y
unificar las propuestas mas favorables, y asi hacer de éstos una herramienta
valiosa en el momento de validar los resultados requeridos y tomar los correctivos
respectivos cuando las variables no logran las metas planteadas. En conclusion
los indicadores de gestion son las medidas mas utilizadas para comprobar
efectivamente la evolucion y el éxito de la organizacion en cuanto a los objetivos

seflalados inicialmente.

En la siguiente tabla se presentan los indicadores de gestion propuestos por la
organizacién, se disefidé un formato para registrar la informacion de cada indicador
donde se observa el porcentaje de cumplimiento frente a la meta propuesta,
grafica y plan de accién para cada uno de ellos cuando no se logre la meta. (Ver
anexo 19 indicadores de gestion definidos por la organizacion).

81



Tabla 16. Indicadores de gestién

Directriz de la politica de Objetivos de Nombre del ] Fuente de Frecuencia de
. . Proceso | Responsable L Férmula ] . Meta L
calidad Calidad indicador informacién medicion
Satisfacer las 2 (resultados de las
Generando satisfaccion a | necesidadesy | Entregas . . Satisfaccion del encuestas de Encuesta de
. Dir logistica . . . . . >=80% Mensual
nuestros clientes deseos del Express cliente satisfaccion) / # total de satisfaccion
cliente encuestas realizadas
. _ . Aumentar . o .
Mejoramiento continuo de la . Gestion Cumplimientode | Ventas ejecutadas / .
o continuamente . Gerente Ventas realizadas| >=100% Anual
organizacién Comercial ventas ventas presupuestadas
las ventas
Mantener un 2 (resultados de las
. personal Gestion de Dir evaluaciones de .
Bienestar a nuestros . o Desempefio del Evaluacién de .
y capacitado y Talento | administrativo y desempefio) / # total de >=80% trimestral
colaboradores y facilitadores . personal . desempefio
comprometido humano de personal evaluaciones de
con la empresa desempefio
<=5
Mejorar . . . . correctivas >
. , . . . _ Numero de AC, |# de acciones correctivas, | Accion correctiva,
Mejoramiento continuo de la | continuamente | Gestion de Director de . . . =2
o . . APY AM, preventivas y de mejora |preventivas y/o de . Semestral
organizacion los procesos de | calidad calidad . preventivas >
L Generadas generadas mejora
la organizacién =3
mejora
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Directriz de la politica de Objetivos de Nombre del ] Fuente de Frecuencia de
Proceso | Responsable Férmula ] Meta ]
calidad Calidad indicador informacion medicion
o Z(resultados de las
ir
Gestion de o Desempefio de evaluaciones de Reevaluacién de
administrativo y >=80% Semestral
Compras los proveedores | proveedores) / # total de | proveedores
de personal
proveedores evaluados
Eficacia del > de la ponderacion de
Gestion sistema de los objetivos de la calidad | Matriz de eficacia
. Gerente . o >=80% Semestral
gerencial gestionde la | Vs resultados indicadores del SGC
calidad de gestion

Fuente: Equipo de calidad
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7.6 MAPA DE PROCESOS

La direccion debe dotar a la organizacion de una estructura que permita cumplir
con la mision y vision establecidas. La implantacion de la gestion de procesos se
ha revelado como una de las herramientas de mejora de la gestiébn mas efectivas

para todos los tipos de organizaciones.

Para adoptar un enfoque basado en procesos, la organizacion debe identificar
todas y cada una de las actividades que realiza a la representacién grafica,
ordenada y secuencial de todas las actividades o grupo de actividades se les
llama mapa de procesos y sirve para tener una vision clara de las actividades que

aportan valor al servicio recibido finalmente por el cliente.

Para el levantamiento del mapa de procesos se inicid teniendo en cuenta que los

procesos se clasifican en 3 tipos™®

Procesos gerenciales: son aquellos establecidos por la alta direccion y define

como opera el negocio y como se crea valor para el cliente y para la organizacion.

Soportan la toma de decisiones sobre planificacién, estrategias y mejoras en la

organizacion.

Proceso misional: son aquellos ligados directamente al servicio que se presta, y
por tanto orientados al cliente y a requisitos; como consecuencia su resultado es

percibido directamente por el cliente (se centra en aportarle valor).

En estos procesos generalmente intervienen varias areas funcionales en su

ejecucion y son los que pueden conllevar los mayores recursos.

19 Curso Sena: modulo 3: “Documentacion de un Sistema de Gestion de Calidad”.
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En resumen, los procesos misionales constituyen la secuencia de valor afadido
del servicio desde la comprension de las necesidades y expectativas del cliente

hasta la prestacion del servicio, siendo su objetivo final la satisfaccion del cliente.

Procesos de apoyo: son los que sirven de soporte a los procesos misionales, sin
ellos no serian posibles los procesos misionales ni los estratégicos. Estos
procesos son en muchos casos, determinantes para que puedan conseguirse los
objetivos de los procesos dirigidos a cubrir las necesidades y expectativas de los

clientes.

Para la identificacion de los procesos dentro de la organizaciéon y la deteccion de
la interaccion entre ellos, se utilizé la herramienta de mapa de procesos, que es la
representacion grafica que facilita la interpretacion de los procesos que

interacttan.

Se procedié a definir los procesos necesarios para desarrollar las actividades de la
organizacion y se disefid el mapa de procesos, el cual fue elaborado por el comité
de calidad y asesor de calidad, posteriormente fue revisado y aprobado por la

gerencia.

El mapa de procesos se definié asi:
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Figura 4. Mapa de procesos de ENDESA EXPRESS S.A.S

PROCESO GERENCIAL

GESTION
GERENCIAL

¥

PROCESO DE PRESTACION DEL SERVICIO

ENTREGAS
EXPRESS
PROCESOS DE APOYO
GESTION GESTION GESTION
DE TALENTO DE

COMPRAS HUMANO CALIDAD

GESTION GESTION DE

COMERCIAL RECURSOS

7.7 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

un enfoque basado en procesos.

de la empresa clarificar su forma de funcionar y gestionar sus procesos.
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La caracterizacion de los procesos consiste en identificar las caracteristicas de los
procesos en una organizacion, y esta orientada a ser el primer paso para adoptar

La realizacion de las caracterizaciones se obtuvo a partir de las reuniones
integradas por el representante de la direccion, tutor del proyecto y el lider de cada
proceso con el fin de establecer la relacién con los demas procesos internos y

externos, los insumos y salidas del proceso. Esto con el fin de permitir al personal




El documento realizado explica en forma general los elementos fundamentales de

cada proceso y posee la siguiente estructura:

Encabezado: este lleva el nombre del proceso.

Objetivo del proceso: meta especifica que se espera conseguir en el
cumplimiento del proceso.

Proveedores: sefiala los proveedores del proceso.

Entradas: se definen los insumos para la efectiva ejecucion del proceso.
Actividades: se describe detalladamente las tareas del proceso.

Salidas: Enuncia los resultados de la elaboracién del proceso.

Clientes: Define los usuarios del proceso.

Autoridad del proceso: Define el responsable en el proceso.

Recursos: Los recursos que hacen parte del funcionamiento del proceso como:
papeleria, oficina, computador, mecanismos de comunicacion: teléfono, correo,
cartelera, circulares, profesionales especializados.

Seguimiento y medicion: métodos usados para evaluar y medir el SGC, como
auditorias internas y externas.

Documentacion del proceso: enuncia los documentos usados en el proceso.
Registros: sefiala los registros usados en el proceso

Requisitos: involucra tanto los requisitos legales como los requisitos de la norma

gue aplican para el proceso.

Las caracterizaciones de los procesos se presentan en el manual de calidad (ver

anexo 20).

87



8. ETAPA DE DOCUMENTACION

La documentacién se realiz6 con el apoyo del comité de calidad, con quienes se
examinaron los documentos utilizados por cada uno de los procesos de la
organizacion, que se deben tener en cuenta en el SGC. Los documentos fueron

elaborados bajo los criterios y requisitos de la NTC ISO 9001:2008.

Ya realizados los nombramientos para la direccion de cada proceso, se realizé
una reunion con el comité de calidad, donde se asignaron las tareas a los lideres.
De acuerdo con los avances semanales, para tener una trazabilidad de las

actividades programadas.

En la siguiente reunién con el comité de calidad se hizo la aprobacion de los

documentos.

La etapa de documentacion culminé con la realizacién del manual de calidad (ver
Anexo 20), segun los requerimientos de la NTC ISO 9001:2008.

8.1 DEFINICION DE LA ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

La estructura de la documentacion del Sistema de Gestién de Calidad de ENDESA
EXPRESS S.A.S, se plantea asi:

e Documentos

¢ Procedimientos documentados
e Manual de calidad

e Manual de funciones

e Formatos

e Registros
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El documento brinda la informacion del método de cémo elaborar las actividades

de una forma estandarizada en la organizacion.

El procedimiento documentado se usa para describir la manera y el orden de las
acciones a efectuar, siendo éstos obligatorios de acuerdo con los requisitos de la
NTC ISO 9001:2008, y se encontraran disponibles para las partes interesadas de
forma impresa y en medio magnético en la direccion administrativa de ENDESA
EXPRESS S.A.S.

8.2 DESCRIPCION DE LA DOCUMENTACION

La identificacion de los documentos y registros concernientes al Sistema de
Gestion de Calidad, se realizd junto con el gerente de la empresa, asesor externo
y los responsables de cada proceso, a continuacion se muestra el encabezado de

los documentos en la siguiente tabla.

Tabla 17. Encabezado de los documentos

Cadigo

'7 ) Ay Nombre del documento Version
Tu Vida Mas Facil
Péagina

Fuente: Autora

El encabezado contendra lo siguiente:

e Logo: es la identificacion grafica de la empresa

e Nombre del documento o formato: El nombre del documento al que se esta
haciendo referencia.

e Cobdigo: Hace referencia a la identificacion del documento del Sistema de
Gestion de Calidad. Se utilizara la siguiente codificacion que se muestra en la

tabla:
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Tabla 18. Identificacion del documento
A- BB- CcC

Tipo de documento Guia Proceso Gestion de Mejora Numero consecutivo

Fuente: Autora

A: Hace referencia al tipo de documento. Los documentos establecidos en
ENDESA EXPRESS S.A.S, en la siguiente tabla se presentan la nomenclatura del

documento con su cédigo:

Tabla 19. Nomenclatura del documento con su cédigo

DOCUMENTO ABREVIATURA
MANUAL M
FORMATOS F
PROCEDIMIENTO P

Fuente: Autora

BB: Hace referencia al proceso que genera el documento. En la siguiente tabla se

muestra como esta definida la nomenclatura de los procesos:

Tabla 20. Nomenclatura de los procesos

PROCESO ABREVIATURA
Gerencial
Gestion gerencial Ger
Misional
Entregas express Eex
Apoyo
Gestion talento humano Tal
Gestion Comercial Cial
Gestion de Compras Com
Gestion de recursos Rec
Gestion de Calidad Cal

Fuente: Autora
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CC: Consecutivo dentro del proceso y segun el tipo de documento. A continuacion
se presenta un ejemplo:

F-Cal-01: Hace referencia al formato (F) nimero uno (01), del proceso gestidon de
calidad (Cal).

8.3 ELABORACION DE LOS DOCUMENTOS

Los procedimientos e instructivos, constaran de por lo menos las siguientes

secciones:

e Encabezado

e Objetivo: Describe para que se crea el documento.

e Alcance: Areas, productos, procesos en los que se aplica el documento, puede
incluir el responsable y la frecuencia de aplicacion.

e Definiciones: Corresponde a la explicacion de las palabras que se relacionan
en el procedimiento o que aplican en el proceso.

e Desarrollo del procedimiento: La descripcion es el soporte textual de las
actividades del procedimiento. Adicionalmente, cada una de estas actividades

menciona el responsable y los documentos o registros.

Formatos: Seran de libre disefio y deben contener el logo de la empresa, nombre
del documento, cddigo y version. Deben contener todos los elementos o los
espacios para diligenciar la informacion que se quiere registrar. Adicionalmente,
deben llevar la firma de quien autoriza si es necesario, por ejemplo cuando se va a

realizar una compra, cuando se realiza un requerimiento de compra.

Control de documentos de origen externo: se maneja un formato llamado
listado maestro de documentos externos F-Cal-05 donde se debe relacionar:
Nombre del documento, Ubicacién, responsable por la actualizacion, ultima

ediciéon y fecha. (Ver Anexo 22).
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Control de documentos internos: para llevar el control de los documentos
internos de la organizacion, se diligenciard el formato listado maestro de
documentos internos F-Cal-02, el cual esta bajo la responsabilidad del
Coordinador de Calidad y especifica el nombre del documento entregado. (Ver
Anexo 23).

Control de registros: Los registros son los formatos y documentos diligenciados
por la organizacion. El control de registros se realizara por medio del formato
listado de control de Registros F-Cal-04, elaborado bajo los lineamientos de la
NTC ISO 9001:2008. (Ver Anexo 24).

8.4 PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS

La norma NTC ISO 9001:2008, establece que la organizacion debe establecer,
documentar, implementar y mantener unos procedimientos obligatorios vy

documentados que detallen la manera como se deben realizar las actividades.

Segun se consideran en la norma ISO 9001:2008 los procedimientos mandatorios
son: elaboracion y control de documentos y registros, control de servicio no
conforme, procedimiento de acciones correctivas, preventivas y procedimiento de

auditorias internas.

» Procedimiento control de documentos y registros
Para la implementacion de este procedimiento se tuvo en cuenta las siguientes

caracteristicas de los documentos:
¢ Una vez hayan sido redactados se deben aprobar.

e Se debe realizar una revision por una persona responsable y actualizarlos

cuando sea necesario.
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e Se debe determinar su vigencia, es decir, determinar cuando han sido
sometidos a revision y especificar los cambios que se hayan realizado.

e Debe estar presente y disponible en los lugares de uso de las versiones
actualmente vigentes.

e De origen externo deben identificarse y distribuirse adecuadamente.

Para la elaboracion de los registros se tuvo en cuenta que estos estuvieran
correctamente identificados, su disponibilidad, las condiciones de archivo
adecuadas, asi como el tiempo minimo de archivos durante el cual deben estar

disponibles. (Ver anexo 25)

e Procedimiento control de servicio no conforme

Para ENDESA EXPRESS S.A.S este procedimiento es de gran importancia ya que
la politica de calidad establecida hace énfasis en logro de la satisfaccion del
cliente, de tal forma el servicio prestado al cliente no debe realizarse incumpliendo

los requisitos.

Se cre6 e implementé un formato de servicio no conforme (ver anexo 27) con el fin

de registrar la informacion.

Para ver el procedimiento control de servicio no conforme, referirse al anexo 26.

» Procedimiento de acciones correctivas, preventivas y de mejora
El procedimiento es de gran importancia ya que identifica como surge la necesidad
de establecer una accion preventiva y correctiva, asi mismo el posterior control de

gue deben tener estas acciones.

La necesidad de emprender y ejecutar acciones correctivas se dan cuando
surgen:

¢ Quejas de clientes
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Problemas con proveedores

Casos de no conformidad

Mantenimiento o reparaciones

Informes de auditoria

La necesidad de emprender y ejecutar acciones preventivas se dan cuando
surgen:

e Porcentajes de retraso y ausencia de personal

¢ Informes de los servicios

e Resultados de encuestas a clientes

Para ver procedimiento de acciones correctivas, preventivas y de mejora, referirse

al anexo 28.

Se cred e implemento un formato para registrar acciones correctivas preventivas y

de mejora (ver anexo 29).

» Procedimiento de auditoria

Las actividades que surgen en el procedimiento de auditorias son:
¢ Inicio de la auditoria

¢ Revisidon de la documentacién

e Preparacion de las actividades de la auditoria

e Realizacion de las actividades de auditoria

e Preparacién, aprobacién y distribucién del informe de auditoria
¢ Finalizacion de la auditoria

¢ Realizacion de las actividades de seguimiento de la auditoria.

Procedimiento (Ver anexo 30).
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8.5 MANUAL DE FUNCIONES

Se hizo una reorganizacion del organigrama vigente de la organizacion,
actualizando los cargos. Posteriormente se procedié a la elaboracion del manual

de funciones y perfiles de la organizacion.

La elaboracion del manual de funciones se llevo a cabo con ayuda de la Directora
administrativa, Directora de mercadeo y Directora de logistica. Una vez elaborado,
se sometié a revision por parte del gerente de la organizacién, quien lo aprobé
para luego socializarse y darse a conocer a todo el personal que labora en
ENDESA EXPRESS S.A.S. (Ver anexo 13).

8.6 MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad describe el alcance, mision, vision, las exclusiones del
Sistema de Gestion de Calidad, el mapa de procesos, caracterizaciones de los
procesos y sus interacciones, como también los documentos asociados y
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008.

Para la elaboracién del manual de calidad, se realizé una reunién donde particip6
el gerente, asesor externo de calidad y practicante de calidad, se revisaron todos
los numerales del manual de calidad y posteriormente fue aprobado por la
gerencia y socializado a los responsables de cada proceso. (Ver anexo 20).
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9. ETAPA DE IMPLEMENTACION

Al finalizar los procesos de planificacion y documentacion del sistema, se inicio la
etapa de implementacién bajo la responsabilidad de la Direccion general, los
lideres de cada uno de los procesos de la empresa y el autor del proyecto.

Teniendo en cuenta que un proyecto de estas caracteristicas involucra a todo el
personal de la empresa, resulta importante e indispensable realizar jornadas de
sensibilizacion y capacitacion con el objetivo de documentarlos sobre el tema de

calidad, aclarando el papel de cada uno en el proceso y sus responsabilidades.

9.1 SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

Esta etapa es catalogada como una de las mas importantes en el proceso de
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, ya que su principal objetivo
es que el personal de la empresa de ENDESA EXPRESS S.A.S sea consciente de
que la correcta realizacién de sus funciones sera un factor de gran importancia, ya
que dara cumplimiento a los requisitos estipulados por el cliente y la norma NTC
ISO 9001:2008.

A continuacion se puede observar imagenes de las capacitaciones realizadas en
ENDESA EXPRESS S.A.S.
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Imagen 3. Capacitaciones al personal de la organizacién
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Fuente: Autora

9.1.1 Planificacion de las capacitaciones. Se elabor6 un programa de
capacitaciones, con el fin de involucrar al personal en la nueva filosofia que la
empresa tomoO y garantizar la participacion de todo el personal en la

implementacion. El propésito de las reuniones fue:

» Brindar el conocimiento y la formacion sobre la norma NTC ISO 9001:2008 asi

COmO Sus requisitos basicos.
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» Responder a las necesidades de formacion y divulgacion de la documentacion,
para asegurar su adecuado entendimiento y diligenciamiento dentro de las
actividades realizadas por la organizacion.

» Facilitar el entendimiento del sistema de gestion de calidad, su importancia y los
beneficios que genera a la organizacion.

asesor externo

Las capacitaciones fueron dirigidas por el inicialmente y

posteriormente por el autor del proyecto.

Los temas de estas capacitaciones se describen en la siguiente tabla:

Tabla 21. Etapas de capacitacion

Todo el personal de

Despertar en el personal la

Conceptos  bésicos de . )
. la empresa. cultura de la calidad encaminada
calidad, norma  ISO o o
al cumplimiento de requisitos de
9001:2008
la NTC ISO 9001:2008.
Fundamentos del SGC Dar a conocer los conceptos

Todo el personal de

de documentos y registros.

personal, Director de

logistica.

SENSIBILIZACION |basado en la NTC basicos de la norma ISO
la empresa.
1S09001:2008 9001:2008.
Inculcar en todo el personal la
Presentacién de la politica | Todo el personal de | importancia del conocimiento de
y objetivos de calidad. la empresa. la visién, misién y la politica de
calidad de la organizacion.
Gerente, Director de | Dar a conocer a los lideres de
o mercadeo, Director | los procesos la forma de
, Procedimiento de control o o
DOCUMENTACION administrativo y de |elaborar y  diligenciar la

documentacion y los formatos de

cada uno de estos.
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Elaboracion de indicadores
de de

procesos.

la gestion los

Gerente, Director de
mercadeo, Director
administrativo y de
personal, Director de

logistica.

Hacer que el personal conozca
el manejo, la creaciéon y el
de de

indicadores de gestion.

analisis resultados

Elaboracién del mapa de

Gerente, Director de

mercadeo, Director

Dar a conocer el mapa de

procesos y | administrativo y de | procesos y las caracterizaciones
caracterizaciones de los | personal, Director de | de los mismos.

procesos. logistica.

Jornadas  de  revision

documental donde se

aclaran las dudas sobre la Presentar ante el comité de
estructura de los | Responsables  de | calidad los diferentes tipos de
documentos. todos los procesos | documentos que hacen parte del

(Procedimientos,
manuales, formatos,

caracterizaciones).

SGC.

IMPLEMENTACION

Socializacion del sistema,
de

preventivas, correctivas y

reporte acciones

de mejora.

Responsables  de

todos los procesos

Sensibilizar a todo el personal
en el manejo rutinario de los
de

correctivas,

procedimientos,  reporte
acciones

preventivas y de mejora.

Talleres de trabajo: manejo
de formatos, reporte de
de

modificacion o eliminacion

solicitud creacion,

de documentos.

Responsables  de

todos los procesos

Socializar al personal acerca del
buen manejo de los formatos,
de

correctivas,

procedimientos,  reporte
acciones
preventivas y de mejora al

mantenimiento de SGC.
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Auditoria interna

Gerente, Director de
mercadeo, Director
administrativo y de
personal, Director de

logistica.

Dar a conocer al personal la
finalidad de las auditorias de
calidad y el valor que generan al
permitir evaluar la

implementacion del sistema.

) Concientizar a los colabores y
Gerente, Director de
. darles a conocer que ellos
mercadeo, Director
pueden desempefiar el papel de
Anélisis de resultados administrativo y de . .
. auditores internos y asi asegurar
personal, Director de o
o el mantenimiento del SGC en la
logistica. o
organizacion.

Fuente: Autora

Ademas de las capacitaciones consignadas en la tabla durante todo el proceso, se

realizaron capacitaciones en:

- Servicio al cliente, dirigida por la Directora de mercadeo.
- Capacitaciones operativas referentes al entrenamiento de prestacion del

servicio.

Para la sensibilizacion se diligencié un formato de asistencia a capacitacién (ver

Anexo 31) para la validacion de la capacitacion.
9.1.2 Resultados de las capacitaciones. Se disefié una evaluacién, donde cada

colaborador diligenciaba un cuestionario con el fin de medir la eficacia de las

capacitaciones (ver anexo 32).
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Segun los resultados, se obtuvo un porcentaje de participacion del 91,5% del total
del personal que hace parte de la organizacion, resultando satisfactorio en la
finalizacion de esta etapa, creando el compromiso de seguir el proceso de

capacitacion por parte del coordinador de calidad.

La informacion suministrada en las capacitaciones demuestra haber tenido una
eficacia en la acogida y entendimiento por parte del personal, dados los resultados

arrojados por dicha medicion. (Ver anexo 33)

9.2 DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE SOCIALIZACION DE DOCUMENTOS

Se llevé a cabo la socializacion de los documentos aprobados por la Direccién

General de la organizacion.

Por medio de charlas, se instruyé a todo el personal de la empresa sobre el
manejo y adecuado diligenciamiento de los formatos del sistema y se brindé apoyo
en el manejo del analisis de datos, acciones correctivas y acciones preventivas.
Los lideres de cada proceso tienen la responsabilidad de entregar a las personas
involucradas en la ejecucion de los procesos, los procedimientos e informacién

pertinentes para el desarrollo de las mismas.

Después de la socializacion, se realiz6 el acompafiamiento al personal de la
organizacion para que se ejecutara el sistema de Gestibn de Calidad de la

empresa, conforme a las disposiciones planificadas.

La etapa de acompafiamiento se realizé por medio de visitas a las diferentes
areas, para verificar el cumplimiento de los procedimientos, revisando los formatos
y comprobando que estaban correctamente diligenciados, analizando las acciones
correctivas que se habian presentado y con esto, se definieron las no

conformidades. (Ver listado de asistencia a reuniones anexo 8).
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El control de asistencia a las capacitaciones se llevd a cabo gracias a la
informacion registrada en el formato de control de asistencia a capacitacion, que

arrojo satisfactorios resultados de asistencia del personal de la organizacion.

9.3 MEDICION Y ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Con el objetivo de conocer la percepcidon y aceptacion del cliente en ENDESA
EXPRESS SAS, se mide el indicador de satisfaccion del cliente mensualmente. La
medicion se realiz6 con una encuesta de satisfaccion del servicio F-Cial-01,
teniendo en cuenta aspectos tales como: tiempos de entrega, amabilidad del
personal, productos entregados a conformidad, apoyo de los empleados a
solucionar dificultades, cumplimiento de necesidades y expectativas, precio

adecuado de cobro.

Al tabularse las encuestas, se encontraron resultados como: fortalezas y
debilidades, aspectos a mejorar, dando lugar a la realizacion y formulacion de
estrategias para asi dar solucién a estos aspectos y lograr una mejor percepciéon
del cliente.

Se aplicaron encuestas en el mes de marzo, abril, mayo, junio y julio.

En las tablas No. 20, 21, 22 y 23 se pueden observar los resultados de las

encuestas del mes de marzo, abril, mayo y junio respetivamente:

Tabla 22. Tabulacion encuestas de satisfaccion mes de marzo

#de Indicador por
Pregunta Meta | Indicadoren %
Encuestas pregunta
Tiempos de entrega 38 3,18 80% 79,61%
Amabilidad del personal 38 3,63 80% 90,79%
Productos entregados a conformidad 38 3,37 80% 84,21%
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#de Indicador por
Pregunta Meta | Indicadoren %
Encuestas pregunta
Apoyo de los empleados en solucionar las
38 3,42 80% 85,53%
dificultades
Cumplimiento de necesidades y expectativas 38 3,37 80% 84,21%
Cree que el precio que se le cobrd es el
38 3,61 80% 90,13%
adecuado
Resultado 3,43 80% 85,75%
Fuente: Autora
Tabla 23. Tabulacion encuestas de satisfaccion mes de abril
#de Indicador por Indicador en
Pregunta Meta
Encuestas pregunta %
Tiempos de entrega 49 3,33 80% 83,16%
Amabilidad del personal 49 3,67 80% 91,84%
Productos entregados a conformidad 49 3,57 80% 89,29%
Apoyo de los empleados en solucionar las
49 3,65 80% 91,33%
dificultades
Cumplimiento de necesidades y expectativas 49 3,57 80% 89,29%
Cree que el precio que se le cobré es el
49 3,57 80% 89,29
adecuado
Resultados 3,56 80% 89,03%
Fuente: Autora
Tabla 24. Tabulacion encuestas de satisfacciéon mes de mayo
#de Indicador por Indicador en
Pregunta Meta
Encuestas pregunta %
Tiempos de entrega 27 341 80% 85,19%
Amabilidad del personal 27 3,56 80% 88,89%
Productos entregados a conformidad 27 3,41 80% 85,19%
Apoyo a los empleados en solucionar las
27 3,30 80% 82,41%
dificultades
Cumplimiento  de  necesidades vy
. 27 3,37 80% 84,26%
expectativas

104




#de Indicador por Indicador en
Pregunta Meta
Encuestas pregunta %
Cree que el precio que se le cobrd es el
27 3,15 80% 78,70%
adecuado
Resultados 3,36 80% 84,10%
Fuente: Autora
Tabla 25. Tabulacién encuestas de satisfaccion mes de junio
Indicador
#de Indicador en
Pregunta por Meta
Encuestas %
pregunta
Tiempos de entrega 22 3,36 80% 84,62%
Amabilidad del personal 22 3,36 80% 88,94%
Productos entregados a conformidad 22 3,23 80% 83,17%
Apoyo a los empleados en solucionar las
22 3,32 80% 85,10%
dificultades
Cumplimiento de necesidades y expectativas 22 3,32 80% 85,10%
Cree que el precio que se le cobré es el
22 3,27 80% 87,98%
adecuado
3.31 80% 85,82%

Fuente: Autora
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Gréfica 4. Indicador de satisfaccion de los clientes de los meses de marzo, abril, mayo y

junio.
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Fuente: Autora

Se observa en la gréfica 4 el cumplimiento de satisfaccion de clientes en todos los
meses enunciados anteriormente, ya que supera la meta del 80%, pero se
implementaron planes de accion para los tiempos de entrega y para el cobro del
servicio ya que obtuvieron resultados por debajo de la meta propuesta. A
continuacion se exponen los planes de accion que se implementaron en la

empresa.

- Contratar mas personal (facilitadores)
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- Los domicilios que se entreguen después de 30 min, después de haber

recogido el servicio, el valor del servicio serd asumido no por el cliente sino por

el facilitador.

- Crear e implementar un formato para realizar telemercadeo, con el fin de que la
Directora comercial realice las respectivas llamadas a los clientes y hacer un
seguimiento a precios cobrados por los facilitadores, en caso de que los
facilitadores estén cobrando mas dinero al que se encuentra definido
actualmente en la lista de precios, se hablara con el facilitador dandole a
conocer su falta y tomando medidas correctivas (brindar capacitacion para

corregir esta falta).

9.4 ANALISIS DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMO, SUGERENCIAS Y

FELICITACIONES (PQRSF)

Se cred y se implemento el formato, se recibieron quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones y se registraron en el F-Cial-02 (ver anexo 24). A continuacion se
presentan las tabulaciones del mes de marzo y posteriormente las del mes de

junio para realizar una comparacion desde el inicio de la implementacién hasta el

final de la implementacion.

Tabla 26. Tabulacion PQRSF

Quejas mes de febrero Nﬂmero de
quejas
No prestaron un servicio en términos de oportunidad y de conformidad a sus necesidades 10
La actitud de quien lo atendié no fue la mas adecuada 2
La respuesta en la atencion fue muy lenta 1
Los recursos tecnoldgicos y humanos con que cuenta la empresa no son suficientes 1
No se encuentra apoyo en los empleados para solucionar las dificultades 1
Otros: el facilitador no entrego vueltos del pago del servicio 1
Total 16

Fuente: Autora
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En la siguiente grafica se puede observar el analisis de PQRSF del mes de
febrero.

Grafica 5. Andlisis PQRSF mes de febrero

Grafica de analisis PQRSF

= No prestaron un servicio en
terminos de oportunidad y de
conformidad a sus necesidades

m | a actitud de quien lo atendid
no fue la mas adecuada

®m Larespuesta en la atencion fue
muy lenta

M Los recursos tecnologicos y
humanos con que cuenta la
empresa no son suficientes

® no se encuentra apoyo en los
empleados para solucionar las
dificultades

m Otros: el facilitador no entrego
vueltos del pago del servicio

Fuente: Autora

Tabla 27. Anélisis PQRSF mes de junio

Quejas mes de Junio Nimero de quejas

No prestaron un servicio en términos de oportunidad y de conformidad a sus

necesidades 20
La actitud de quien lo atendi6 no fue la adecuada 3
La respuesta en la atencién fue muy lenta 0

Los recursos tecnoldgicos y humanos con que cuenta la empresa no son

suficientes 0
No se encuentra apoyo en los empleados para solucionar las dificultades 0
Otros: no entregan los servicio a tiempo 1

Total 24

Fuente: Autora
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Gréfica 6. Analisis PQRSF mes de junio

Analisis PQRSF
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Fuente: Autora

En la tabulacion de quejas y reclamos se puede observar que el cliente se queja
porque los facilitadores no prestan un servicio en términos de oportunidad y de
conformidad a sus necesidades en un 83%, cifra bastante alta, esto quiere decir
que hay demoras en las entregas, demoras en las recogidas de los productos,
entregas de productos en mal estado, los facilitadores estan recibiendo mas de un
servicio. Ademas se observa que se recibieron mas quejas de febrero a junio, esto
puede ser debido a que el personal al principio de la implementacién del SGC no
registraba todas las quejas, ya después del proceso de implementacion el
personal ya adquirié una cultura y se acostumbré a registrar todas las quejas que

se generaban.

Se implementé el siguiente plan de accion:
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Los facilitadores no pueden recibir mas de un servicio, es decir recibieron un
servicio fueron a realizarlo y hasta que no terminen de realizar el servicio no
pueden recibir el siguiente.

los domicilios que se entreguen después de 30 min, después de haber recogido
el servicio, el valor del servicio sera asumido no por el cliente sino por el
facilitador.

Se realizaron capacitaciones de servicio al cliente a los facilitadores.

Se realizaron charlas informativas a los facilitadores, dandoles a conocer las
guejas frecuentes, las fallas que tienen a la hora de realizar el servicio, con el
fin de mejorar el servicio y lograr una mayor satisfaccion del cliente.

En el formato de quejas se registra el nombre del facilitador que ocasioné la
queja y este registro se tendrd en cuenta para la evaluacion de desempefio de

los facilitadores y se tomaran las respectivas medidas.
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10. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La evaluacion del SGC es parte fundamental, pues constituye una herramienta
organizacional que permite determinar en qué grado se estan cumpliendo los
requisitos de la norma ISO 9001:2008, la eficacia del sistema y el compromiso con
la mejora continua. La evaluacion y mejora del Sistema de Gestion de Calidad

comprende la realizacion de dos auditorias internas y la revision por la direccion.

10.1 AUDITORIAS

“Una auditoria es un proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar la extension en que se cumplen los criterios de la auditoria”. El objetivo
final de una auditoria de calidad es, con base en evidencias, determinar la
conformidad de un Sistema de Gestion de Calidad con los requisitos de la norma
ISO 9001:2008 e identificar oportunidades de mejora.

10.2 PRIMERA AUDITORIA INTERNA
La Direccion General de ENDESA EXPRESS SAS, contraté para la gestion del
programa de auditorias al Ingeniero Comercial Andrés Jaimes Angarita Asesor

Externo de Calidad de la consultoria GF.

Las responsabilidades establecidas fueron orientadas a cumplir con los siguientes

objetivos:

¢ Definir, desarrollar, revisar, efectuar seguimiento y optimizar el programa de las

auditorias planeadas.
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e Disponer de los recursos necesarios para asegurar el desarrollo del SGC,
incluido el recurso humano competente y comprometido para asegurar las
labores relacionadas con el mismo.

e Realizar los andlisis pertinentes para los hallazgos de las auditorias y realizar

Sus respectivas acciones correctivas.

10.2.1 Desarrollo de la auditoria interna. Las actividades realizadas desde el
inicio hasta el final de la auditoria interna en la ENDESA EXPRESS SAS, fueron

los siguientes:

. Inicio de la auditoria

. Revision de la documentacion

. Preparacion de las actividades de auditoria.

. Realizacion de la auditoria.

. Preparacion, aprobacion y distribucion del informe de la auditoria.

o 01 A W DN PP

. Finalizacién de la auditoria.

e Planeacion

Designacion del lider del equipo auditor

Se designa al asesor externo de calidad Andrés Jaimes Angarita como lider del
equipo auditor, por acreditar la mayor experiencia y formacién en la realizacion de

auditorias internas.
Definicion de los objetivos, el alcance y los criterios de auditoria.

Los objetivos de la auditoria fueron definidos por la Direccion, en relacion con lo

gue realmente se queria lograr con ésta.
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El alcance se definié entre la Direcciéon General de la organizacion y el comité de
calidad. Describi6 los procesos a auditar, auditor asignado, fechas y horas
especificas de la auditoria y algunas recomendaciones pertinentes para el

momento indicado.

Determinacion de la viabilidad de la auditoria

La viabilidad de la auditoria se establecioé segun los siguientes items:

v" Disponibilidad de recursos fisicos y demas pertinentes para esta labor.

v" Disponibilidad de todo el equipo auditor

v Cooperacion del auditado

v' Disponibilidad del tiempo para la auditoria frente a las demas labores de la
organizacion.

v Involucrar a las personas que de una u otra manera hacen parte del
cumplimiento de los objetivos de los procesos.

v' Comunicar al lider de proceso la importancia de tener a la mano todos los
documentos pertinentes a este, pues serian de gran ayuda en el momento de la

auditoria.

Establecimiento del contacto inicial con el auditado:

El lider auditor realizé la introduccion de manera formal con los auditados.

La reunidn inicial tuvo los siguientes objetivos:

v’ Establecer los canales de comunicacién con el representante del proceso
auditado.

v' Comunicar la metodologia de autoridad para llevar a cabo la auditoria.

v" Brindar instrucciones sobre las fechas, la metodologia.

v" Solicitar acceso a los documentos pertinentes.
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> PREPARACION
Preparacion del plan de auditoria
Se consignaron en el plan de auditorias las diferentes actividades establecidas por

la Direccion General de la organizacion, el equipo auditor y el auditado.

Después de haber definido los detalles, el plan de auditoria se entregé al auditor y

a los auditados. (Ver anexo 34).

10.2.2 Resultados de la auditoria. Los resultados obtenidos en la auditoria son

los siguientes:

+ Fortalezas del sistema de gestion de calidad

v" Los valores inculcados en el personal de la organizacién, que permiten la buena

disposicion en la adaptacion de los cambios de mejora realizados en el SGC.

v' El apoyo por parte de la Direccidon General de la organizacion, en la asignacién
de recursos necesarios para todo lo relacionado con el SGC.

v Perseverancia en el avance del proceso de documentaciéon e implementacion
del SGC.

v Asesoramiento y acompafiamiento del autor del proyecto.

+ Aspectos por mejorar

Cambio de actitud por parte de algunos empleados de la organizacion que se
resisten a seguir los diferentes procedimientos establecidos en el SGC a la hora
de diligenciar los diferentes formatos establecidos por los procesos de la

organizacion.
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% Hallazgos de la primera auditoria
Ver informe de auditorias Anexo 35.

+ Planes de mejora

De acuerdo a cada uno de los hallazgos que se encontraron en la primera
auditoria, se elabor6 un plan de mejora en el cual se establecieron acciones
correctivas para eliminar aquellas no conformidades que se encontraron en la

realizacion de la auditoria.

En la tabla No. 28 se presentan una lista de las no conformidades encontradas en
la realizacion de la primera auditoria en la empresa ENDESA EXPRESS S.A.S

con sus respectivas acciones tomadas.

Tabla 28. Plan de mejoras primera auditoria.

tipo de
Numeral No conformidad Accion tomada . Responsable
accion
L evaluar cada uno de los
se evidencid6 que en los . ,
formatos de registro para Director

disefios de los formatos de| — . o
424 . identificar que campos estdn| Correctiva | administrativoy
registro hay campos que se N .
. o omitidos y redisefiar aquellos de personal
dejan de diligenciar .
que lo ameriten

Actualizar 'y organizar la
se evidencid la existencia de
. documentacion existente de la Gerente y
formatos de registros no o . .
422 organizacion ~ en  proceso | Correctiva director
citados en la documentacion . o o
. correspondiente indicando administrativo
del sistema o .
codigo y version

Revisar que la Directora
La persona responsable del o .
administrativa y de personal Director
proceso de talento humano no ) . . . o
6.2.2 ] ) tenga al dia y bien organizados | Correctiva | administrativoy
tenia al dia el plan de .
o los documentos y registros del de personal
capacitacion. o
plan de capacitacion.
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tipo de
Numeral No conformidad Acci6n tomada . Responsable
accion
se evidenci6 que en las
evaluaciones de desempefio | Concientizar a las personas de
las personas no estan | laimportancia de diligenciar bien . Lideres de cada
6.2.1 . ) . Correctiva
estableciendo compromisos ni |los formatos ya que esto proceso
definiendo los aspectos por | contribuye al  mejoramiento
mejorar continuo
no se evidencian soportes|: . . ; ; Director
621 incluir en las hojas de vida los Correct dministrati
2. ; i . orrectiva | administrativo y
como diplomas, certificados y soportes necesarios
formacion en las hojas de vida de personal
se evidencia mal
diligenciamiento en la B . .
. . modificar y actualizar las fechas Director
seleccion y reevaluacion de . . . L
741 de la seleccién y reevaluacion | Correctiva | administrativo y
los proveedores en cuanto a
de proveedores de personal
las fechas vya que se
encuentran mal registradas
Sensibilizar a la persona
o . encargada del proceso de .
no se evidencié él envio de las . Director
y compras para que realice . S
741 |cartas de la reevaluacion a . Correctiva | administrativo y
adecuadamente sus funciones y
cada uno de los proveedores . o . de personal
no olvidar ningun registro del
SGC.
Reportar la novedad que se ha
no se evidencia que las|presentado en la auditoria y
Ordenes de compra se|comunicar al responsable del .
. Director
elaboran para todas las|proceso las medidas que se . o
74 . Correctiva | administrativo y
compras realizadas | deben tomar de ahora en
. . ) . de personal
incumpliendo asi el | adelante que estuviesen
procedimiento P-Com-01 incumpliendo con el
procedimiento

Fuente: A partir del informe de auditoria realizado por el auditor externo Andrés Angarita.
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% OPORTUNIDADES DE MEJORA

- Modificar la interpretacion de los resultados de las evaluaciones de desempefio
es decir que los intervalos de calificacion queden de la siguiente manera:
excelente (90-100); bueno (70-89); regular (60-69); deficiente (0-59).

- Modificar el formato de manual de funciones incluyéndole casilla de otros
requisitos

- Enviar carta con los resultados de las reevaluacion de proveedores

- Hacer plan de mercadeo con el fin de buscar objetivos y estrategias
comerciales para aumentar las ventas

- Disefar formato para dejar evidencia de telemercadeo

- Crear correos institucionales para el envio de informacién comercial mejorando
la imagen

- Modificar el formato de ficha técnica del cliente incluyéndole observaciones

- Incluir en el formato de control de visitas (el nombre de quien visita)

- Cambiar las sillas de las operadoras ya que son incomodas para realizar su

labor.

10.3 SEGUNDA AUDITORIA INTERNA

10.3.1 Resultados de la auditoria. Los resultados obtenidos en la auditoria son

los siguientes:

» Fortalezas del sistema de gestion de calidad

v’ La visién de la empresa por abrir nuevas sucursales

v’ Las estrategias comerciales que ha venido adelantando la empresa para
mejorar las ventas

v' La buena imagen que ha tenido la empresa en cuanto a los resultados de la

satisfaccion del cliente.
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v Los procesos de la organizacién se estan implementando eficazmente de
acuerdo a los requisitos que exige la norma NTC ISO 9001:2008.

v El trabajo realizado y el grado de compromiso del comité de calidad de la
organizacion en el desarrollo del SGC.

v' El mejoramiento y adecuacion de los sitios de trabajo tanto a nivel de

infraestructura como de equipos, mejorando el ambiente laboral.

= Aspectos por mejorar
Se recomienda un mejoramiento en el manejo de la documentacion como la
actualizacion de los documentos tanto en el archivo general como el que se lleva

en cada proceso.

Mejorar la documentacion del personal como la hoja de vida, en el proceso de

talento humano.

Ver plan de auditoria 2 (anexo 36).

» Hallazgos de la segunda auditoria
Ver informes de segunda auditoria anexo 37.

= Planes de mejora

De acuerdo con cada uno de los hallazgos que se encontraron en la segunda
auditoria, se elabor6 un plan de mejora en el cual se establecié acciones
correctivas para eliminar aquellas no conformidades que se establecieron en la

realizacion de la auditoria.

En la tabla No. 29 se presenta una lista de las no conformidades encontradas en

la realizacion de la segunda auditoria.
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Tabla 29. Plan de mejoras segunda auditoria

Tipo de
Numeral No conformidad Accion tomada » Responsable
accion
El procedimiento de compras | Modificar el procedimiento
referencia una calificacion del | de compras para que exista Direct
irector
70% en la seleccion y evaluacion | trazabilidad con los . S
741 Correctiva | administrativo y de
de proveedores y el formato no | formatos que se
_ . ) personal
permite determinar esa | implementaron  en el
calificacion. proceso de compras.
Revisar ~ constantemente
que las todas las ordenes
o . de compra estén
No se evidencia las firmas de . _
L debidamente firmadas y )
verificacion de los productos| . . Gerente y Director
743 verificadas, ademas | Correctiva T
comprados tal como lo establece o administrativo
o concientizar al  personal
el procedimiento o
para que diligencie
adecuadamente los
formatos.
se realiz6 la modificacion de
. o . aprobacion y verificacion de .
No se tiene definido con claridad L Director
. . B las compras, se definié que . o
743 quien aprueba y quien verifica las Correctiva | administrativo y de
el gerente aprueba las
compras durante el proceso. . personal
compras y la directora
administrativa las verifica
No se tiene incluido en el listado . . .
Actualizar  listado  de Director
de proveedores al proveedor del o . o
741 proveedores e incluir los| correctiva | administrativoy de

software  utilizados en la

prestacion del servicio.

proveedores faltantes.

personal
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Tipo de

Numeral No conformidad Accion tomada » Responsable
accion
. diligenciar los  espacios
En el listado de proveedores . .
. __ |faltantes en el listado de Director
faltan espacios por diligenciar ' L
741 _ | proveedores completando la| Correctiva | administrativo y de
como nombres de contacto y Nit | y
informacion de cada personal
de algunos proveedores
proveedor
incluir en el programa de
mantenimiento  preventivo
o . todos los equipos de
No se han incluido los equipos de | _
) _ computo de la empresa y Director
computo en el listado de . L
6.3 o recordarle al personal que | Correctiva | administrativoy de
programa de  mantenimiento B
. deben verificar que los personal
preventivo .
documentos estén
completos y debidamente
diligenciados
realizar una
retroalimentacion al
responsable del proceso de
prestacion de  servicio
No se encontrd registros de |entrega express en el tema Director
8.3 servicio no conforme del mes de [ de servicio no conforme| Correctiva | administrativo y de

mayo.

para que tenga claridad
sobre este e inculcar que se
hagan los registros
respectivos de servicio no

conforme

personal

Fuente: A partir de informe realizado por Andrés Jaimes Angarita Auditor externo

» Oportunidades de mejora

Fortalecer a través de capacitaciones los conceptos relacionados a: Productos

no conforme.
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- Fortalecer la redaccion de las acciones correctivas y preventivas en cada uno
de los procesos derivadas de los registros e indicadores. Asi como el
entrenamiento del personal para que haga su registro.

- Incluir la ley 1581 “proteccion de datos del consumidor” en el manual de calidad
en el numeral donde se definen los requisitos legales.

- Involucrar clientes antiguos y realizarles toda la documentacion del proceso
comercial (ficha técnica del cliente).

- Realizar inspeccion a motocicletas.

- Fortalecer y documentar las respuestas dadas a los clientes producto de las

guejas, reclamos y sugerencias hechas por los clientes.

10.4 REVISION POR LA DIRECCION

Para dar cumplimiento al humeral 5.6 de la NTC ISO 9001:2008 se realiz6 una
revision por parte de la direccion en donde junto con el comité de calidad, el
asesor externo del SGC de la organizacion y el autor del proyecto se reunieron
con el fin de realizar una evaluacién del SGC en el cumplimiento de los objetivos
establecidos. Se expuso el estado de las acciones correctivas, preventivas y de

mejoras y recomendaciones para las mejoras. (Ver anexo 38).

Las conclusiones de la reunién apuntan a mejorar la eficacia del SGC, siempre en
pro de la mejora del servicio y sus procesos en relacion con los requisitos del

cliente.

Los resultados de la reunién fueron:

= La politica y los objetivos de calidad son adecuados al propdsito de la
organizacion.

= El sistema requiere mayor compromiso organizacional para el cumplimiento de
los objetivos planteados en el proyecto. Se deben realizar mejoras en el

desempenio de los distintos procesos organizacionales.
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Existe la necesidad de sensibilizar al personal para poner en marcha en la
organizacion la cultura de identificacion de fallas y reporte de acciones
preventivas y correctivas.

Se deben respetar las propuestas de mejora de la primera auditoria, corrigiendo
las no conformidades.

El Sistema de Gestion de Calidad esta implementado en su totalidad haciendo
énfasis a todos los procesos que compone la organizacion.

Hacer énfasis en las debilidades que se arrojaron en la segunda auditoria, para
asi poder mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad
de ENDESA EXPRESS S.A.S.

Posterior a las dos auditorias internas el paso a seguir es realizar la solicitud
ante Icontec para empezar el proceso de certificacion en la NTC 1SO 9001:2008
para ENDESA EXPRESS S.A.S.
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11. AUDITORIA DE CERTIFICACION

La auditoria de certificacion es una auditoria externa de tercera parte, es decir,
una auditoria realizada por un ente ajeno a la empresa u organizacién que esta

siendo auditada.

El objetivo de la auditoria de certificacion es que, a través de un ente acreditado,
se certifique que el sistema de gestion es conforme a los requisitos de la norma
ISO 9001:2008, de esta manera se brinda la confianza a los clientes y demas
partes interesadas de que la empresa cuenta con un sistema de gestidn orientado

a cumplir con los requerimientos y expectativas de los clientes.

La auditoria de certificacion tuvo los mismos pasos preliminares realizados en la
auditoria interna, es decir, se elaboro el plan de auditoria y reunion de apertura,
fue realizada por ICONTEC y tuvo como auditor lider a Ricardo Gonzales y al
experto técnico Nelson Javier Angarita, en el anexo 39 se presenta el itinerario

seguido durante la auditoria de certificacion.

11.1 RESULTADOS DE LA AUDITORIA

Los resultados de la auditoria se presentan en tres categorias: no conformidades
mayores, no conformidades menores, aspectos relevantes y oportunidades de

mejora.

Se detectd 1 no conformidad menor y se realizé su respectivo plan de accion (ver

anexo 40).
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» Oportunidades de mejora:

Proceso Gerencial:

Realizar planeacion de presupuesto.

Proceso comercial:

Disefiar una tabla de precios a la tarifa de los tiempos de los facilitadores.

Hacer seguimiento de encuestas de satisfaccion a clientes por lo menos de 25
clientes diarios.

Disefiar un indicador para nuevos clientes crédito, es decir un indicador que

mida la meta de conseguir nuevos clientes para la empresa.

Proceso de compras:

Ajustar el formato de requerimiento de compras F-Com-05.
Especificar en la carta que se envia a los proveedores informandoles las causas

por las cuales presentan calificacion baja en el criterio evaluado.

Proceso misional entrega express:

Incluir en el procedimiento de entrega express cual es el peso maximo de los
productos a transportar y las zonas donde se presta el servicio.

Disefiar un indicador para los servicios que se realizan ya que es muy variable.
Actualizar formato control del servicio F-Eex-01.

Disefar un protocolo de saludo de los facilitadores hacia los clientes.

Ajustar el formato de servicio no conforme F-Cal-13, incluyendo un espacio para

el nombre del facilitador.

Proceso Talento humano:

Ajustar el formato de induccion al personal.
Revisar que todas las hojas de vida que han ingresado desde el mes de febrero

del 2013 tengan el formato de induccion del personal debidamente diligenciado.
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- Incluir mas habilidades en el manual de funciones e incluirlas también en la
evaluacion de desempefio para que sean evaluadas.

- Realizar seguimiento a las capacitaciones que se realizan.

- Ajustar el manual de funciones de los facilitadores incluyendo un espacio para
registrar otros requisitos como el modelo de la moto, cilindraje y propiedad de la

moto.

Proceso Gestion de Recursos:
- Tener al dia los soportes de la camioneta.

- Realizar copia de seguridad a todos los equipos de la empresa.

Proceso de gestion de calidad:
- Enlos informes de auditoria colocar los numerales de la norma que se citen.
- Complementar habilidades del auditor interno en el manual de funciones.

- Revisar que el personal tenga las versiones actualizadas de los documentos.
11.2 CONCLUSION DE LA AUDITORIA

La auditoria finaliza con la reunién de cierre y presentacion de resultados en el
cual se exponen los hallazgos encontrados en la auditoria y se presenta, de

manera preliminar, el informe de auditoria.

De acuerdo con los hallazgos encontrados, el equipo auditor emiti6 un concepto

favorable para la otorgacion ISO 9001:2008 para la empresa. (Ver anexo 41)
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12. ACTIVIDADES DE MEJORA

Durante el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se

realizaron las siguientes mejoras:

Se cre6 una carta de bienvenida al cliente con toda la informacioén referente a la
empresa y entregarla a la hora de cerrar un contrato o negociacién con el
cliente. (Ver anexo 42).

Se disefd e implementd un formato de visita a clientes para llevar un control de
las visitas comerciales que se realizan en la empresa (ver anexo 43).

Se implementd una péliza de seguros para los contratos con clientes crédito
con el fin de brindar mas confianza al cliente.

Se disefid un plan de mercadeo para la empresa. (Ver anexo 44).

Se disefid la carta de reevaluacion a proveedores con el fin de que cada
proveedor se informe de que la empresa esta implementando un SGC y por lo
tanto van a ser evaluados en unos criterios definidos por la organizaciéon (Ver
anexo 45).

Se realizaron convenios con parqueaderos centrales de la ciudad con el fin de

gue los facilitadores puedan parquear facilmente y prestar un buen servicio.

Solo podran ser utilizados por los facilitadores que presenten el carnet de
identificacion de ENDESA EXPRESS S.A.S.

Se cred un carnet con el fin de que los facilitadores se identifiquen y con este
puedan tener acceso a los parqueaderos convenidos. Este carnet tendra un
valor de $5000, este valor lo tendran que cancelar todos los facilitadores
mensualmente para poder tener servicio de parqueadero convenidos.

Se adquirié un celular BlackBerry con el fin de que los clientes puedan pedir los

servicios por pin o whatssap.
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Se credé un kit que contiene una carpeta plastificada, lapicero, libreta de
anotaciones, este kit se va a vender a cada facilitador en un precio de $5000, es
obligacion para todos los facilitadores tenerlo para poder realizar su labor ya
gue en ocasiones los facilitadores no tienen donde anotar los servicios y se les
olvida la informacion dada por la operadora y llaman nuevamente a pedir
informacion del servicio esto hace que la operadora pierda tiempo de sus
labores.

Se mandaron a disefiar unos uniformes para los facilitadores con el fin de dar
una nueva imagen a la empresa ante los clientes (esta actividad se encuentra
en proceso).

Se implemento la técnica de las 9's de la calidad en la empresa y en cada uno
de los puestos de trabajo, para esto se realizé una jornada de capacitacion

entregando un folleto (ver anexo 46), con la informacion referente a las 9°S.

La realizacion de las jornadas se evidencia en las imagenes numeros 5, 6, 7, 8y 9

(ver listado de capacitaciones anexo 9).

Se disefi6 e implementd un formato para realizar inspecciones a las motos con
cuales se presta el servicio, estas inspecciones se realizaran cada tres meses,
esto se realiz6 con el fin medir y dar cumplimiento a los requisitos legales de la

empresa (ver anexo 47).
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Imagen 4. Cambio de imagen de la oficina de ENDESA EXPRESS S.A.S

Fuente: Autora

Imagen 5. Jornada de las 9'S de la calidad puesto de trabajo directora administrativa

Fuente: Autora

Fuente: Autora
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Imagen 7. Puesto de trabajo directora de mercadeo antes de aplicar las 9°S

Fuente: Autora

129



13. DIAGNOSTICO FINAL SEGUN LA NTC ISO 9001:2008

Al finalizar la evaluacion del sistema de gestion de calidad se realizé un
diagnéstico final (se utilizd la misma lista de chequeo utilizada en el diagnostico
inicial contemplada en el anexo 18) de cumplimiento de los requisitos de la NTC
ISO 9001:2008 arrojando los siguientes resultados presentados en la tabla 30 y en

la figura No 9:

Tabla 30. Resumen de los resultados del nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma
NTC I1SO 9001:2008.

4. Sistema de Gestion de la Calidad

5. Responsabilidad de la direccion 100%
6. Gestion de los recursos 100%
7. Realizacién del producto/servicio 91%
8. Medicidn, analisis y mejora 90%

Fuente: Autor

Grafica 7. Cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2008

100%  100%  100%

0 Ay A A 96%
100% - —
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Fuente: Autor

Al realizar el diagnéstico al SGC luego de la implementacién, se encontrdé que la
organizacion cumple con los requisitos de la norma 1SO 9001:2008 en un 96%, lo
cual refleja el avance que se obtuvo desde el diagndstico inicial realizado a la
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organizacion, en donde cumplia tan solo con un 8% con los requisitos de la norma;
siendo este ultimo un resultado satisfactorio tanto para la organizacion, como para
el autor del proyecto, ahora es tarea de la organizacibn mantener y mejorar

continuamente el sistema.
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14. CONCLUSIONES

» El diagnostico inicial realizado en ENDESA EXPRESS S.A.S permitid conocer
el estado de cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008
revelando aquellas fortalezas y debilidades permitiendo esto a su vez plantear
las diferentes estrategias que permitieron a la organizacion proporcionar las

bases para la construccion del Sistema de Gestion de Calidad.

» El compromiso de la alta direccion y del personal de la organizacion fue crucial
desde el inicio de la implementacion ya que facilitd tanto el logro de los
objetivos planteados en el proyecto como su contribucién al desarrollo de las
estrategias, directrices y otorgamiento de los recursos necesarios para el
desarrollo eficaz del proceso de implementacion.

» Se logro disefar para la empresa ENDESA EXPRESS S.A.S, un sistema de
gestién de calidad acorde con las necesidades de los procesos direccionales,
misionales y de apoyo segun los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008,

generando evidencia de su cumplimiento.

» Se cumplieron los objetivos propuestos en cada etapa de capacitaciones del
talento humano, fomentando sentido de pertenencia y de responsabilidad con la
organizacién, asegurando la adecuada implementacion del Sistema de Gestidn

y de esta manera un mejor servicio a sus clientes.
» La implementacion del Sistema de Gestion de calidad en ENDESA EXPRESS

S.A.S, aumenta el grado de competitividad en el mercado, frente a empresas

gue brindan el mismo tipo de servicios.
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» La implementacion del SGC, nos permitié lograr la certificacién de calidad por
parte del ente certificador ICONTEC bajo los lineamientos de la NTC ISO
9001:2008.

» La autora evidencid que uno de los factores mas importante para lograr los
objetivos propuestos y lograr la real implementacién de un sistema de gestion,

es el compromiso y la participacion de las personas en la empresa.

» La importancia de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad, radica en
el hecho de que sirve de plataforma para desarrollar al interior de la
organizacién, una serie de actividades, procesos y procedimiento, encaminados
a lograr que las caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los
requisitos del cliente, en pocas palabras sean de calidad, lo cual nos da
mayores posibilidades de que sean adquiridos por éste, logrando asi el

porcentaje de ventas planificado por la organizacion.

» La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ofrece beneficios
comerciales a la empresa como: la posibilidad de ofrecer servicios a entidades
gubernamentales y empresas que requieren que sus proveedores cuenten con

sistemas de gestion de la calidad.
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15. RECOMENDACIONES

» Se recomienda seguir con la sensibilizacion y capacitacion del personal
involucrado en cada uno de los procesos de la organizacion, para de esta
manera mantener la continuidad y eficacia del SGC, creando un buen ambiente

laboral en la organizacion.

» Teniendo en cuenta que la motivacién es uno de los principales factores que
inciden en el nivel de desempefio y compromiso de los colaboradores de
cualquier organizacion, se recomienda crear estrategias en pro de fortalecer en
los trabajadores una actitud de interés suficiente como para orientar las

actividades y su conducta hacia el cumplimiento de los objetivos establecidos.

» Se recomienda hacer una planeacion de presupuesto ya que facilita la
utilizacién adecuada de los recursos, proporcionar eficiencia en las operaciones

y ayudar a lograr una buena planeacion.

» Fortalecer el proceso de revisiones periddicas por parte de los lideres de los
procesos al Sistema de Gestibn de Calidad para confirmar su eficaz

funcionamiento y efectuar las mejoras necesarias.

» Debido a la continua rotacion del personal se recomienda realizar
capacitaciones permanentes de las actividades que se realizan en el Sistema

de Gestion de Calidad con las inducciones.
» Para mantener la participacion del personal de la organizacion en el Sistema de

Gestion de calidad, es importante que se mantenga el compromiso de la

Direccidon General con el sistema.
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» Establecer anualmente presupuestos para la calidad y para el mantenimiento
del sistema, en los que se consideren las necesidades de capacitacion,

implementacion de mejoras, asesorias externas, etc.
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ANEXOS

ANEXO 1. Listado de proveedores.

(Tu Via Mas Facil )

Cadigo: F-Com-01

LISTADO DE PROVEEDORES
Version: 01
NOMBRE / PROVEEDOR NIT. PR(;EE\(;;:?OY/O CIUDAD DIRECCION TEL/ CEL CONTACTO
Dispapeles S.A 860'0226%580' Rollos de papel Bucaramanga | Cra23No33-48 | 6347076 Ferney Vera
Cra 33 No 48-109
Multitintas INK 17.594.443-1 |Recarga de cartuchos| Bucaramanga local 125 ¢.c 6470457 | Luis Francisco Nifio
gratamira
Forrotec 03416016 | TOTOSUERS g amanga | Cle3325.06 | 6adzrgs | LU NellPatifo
canastas Cardona
Avantel SAS 830.016.046-1 Radios Bucaramanga | Cra33 No 47-41 | 6478020 Lorena Rueda
! - ) ! Clle 14No23-82 | PBX(6) . .
Seguridad dossi & cia ltda | 816003118-4 |Equipos de seguridad | Bucaramanga alamos 32140909 Diana Ramirez
Movistar 830.122.566-1 Celulares Bucarmanga | Cra33 No 44-68 Juan Pablo Mogollon
Carisof publicidad 37.546.571-2 Facturas; talonar|o§ Bucarmanga | Cl6laNo16w-26 | 6947040 |Pedro Sandoval Solano
para clientes a credito
Futura 800.252.094-5 Diseflo de publicidad Bucaramanga cllle 45 28-62 6430707 Nataly Gomez
volantes y vallas
Mariluz Saavedra 30209298-6 Chalecos Bucaramanga | Clle 50 No 17b-39 | 6523463 | Mariluz Saavedra
Papeleria al extremo 13.720.556-1 Papleria Bucaramanga | clle 9No26A-58 | 6456538 | Yamilieth Mantilla
Manijas y accesorios 13.802.476-1 | Manijas devirdrio | Bucaramanga | Cra16No22-02 | 6300978 |Benjamin Ardila Gomez
AB plus ferreteria 91.507.533-2 Materiales Bucaramanga | Clle 41 No27A-12 | 6453801 Alexelljns:;ggbala
Fernando Giraldo 13.432.332-1 Sﬂfﬁﬁﬁ.ﬁfa Bucarmanga | Cl104INo5-23 | 6376690 | Femando Giraldo
Centro mayorista Papelero | 802.008.192-1 Papleria Bucaramanga | AvQ/seca22-53 | 6347177 Eris paola Vega
Amacenes Exito 890.900.6089 Bucaramanga | Cral7No45-77 | 6808388 Luis Navas
Impresora
Todolo relacionado con el 27.933.492-2 | . ) Bucaramanga Cl 33 No 21-92 6453967 Zoraida Moreno
deporte Uniformes Deportivos
Car Lujos La 22 63.356.063-1 Bucaramanga Cl22No 18-64 |3116E+09| Nohora Constanza

Bombillos H4 Pacaha P)
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ANEXO 2. Diagndstico inicial cuestionario de evaluacién modelo EFQM

LIDERAZGO: Los Lideres Excelentes desarrollan y facilitan el logro de la misién y la vision, promueven valores necesarios para el éxito y los

1 materializa mediante acciones y comportamientos adecuados. Son coherentes con el propdsito de la organizacion; y, cuando es necesario, son 1
capaces de reorientar la direccién de la organizacion logrando arrastrar tras ellos al resto de las personas.
1 ¢ Han sido definidos la misién, vision, valores y principios éticos de la que conforman la "Cultura" de la Empresa, y han sido convenientemente 55
a
divulgados a todos los empleados?
b ¢ Promueven los directivos de la Empresa el desarrollo, la puesta en marcha y la mejora continua de un Sistema de Gestion que permita, por medio .
de objetivos cuantificables, traducir la estrategia establecida y mejorar los resultados globales?
1 ¢ Los directivos de la Empresa se involucran personalmente y mediante comportamientos adecuados dan ejemplo para garantizar el desarrollo, o5
c
puesta en marcha y mejora continua del sistema de gestion de la organizacion?
1d | ;Se relaciona la Empresa con los diferentes actores de los procesos de Endesa, desarrollados para conocer sus necesidades y expectativas? 80
1e | ¢Se promueven actividades que creen y refuercen una cultura de Excelencia entre las personas de la Empresa? 95
1f | ¢ Mantienen los directivos de la Empresa una comunicacion fluida y bidireccional con sus empleados? 90
19 | ¢Apoyan los directivos a sus empleados de manera permanente y les ayudan si es necesario a conseguir sus objetivos? 95
1h | ¢Definen e impulsan los directivos los cambios necesarios para adaptar a la Empresa al entorno constantemente cambiante? 85
POLITICA Y ESTRATEGIA: Las Organizaciones Excelentes implantan su mision y vision desarrollando una estrategia centrada en sus grupos de
2 |interés y en la que se tiene en cuenta el mercado y sector donde operan. Estas organizaciones desarrollan y despliegan politicas, planes, objetivos

y procesos para hacer realidad la estrategia.
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En la definicion de las politicas de la Empresa y el Plan de Gestidn Anual ;Se consideran las Necesidades y Expectativas actuales y futuras de las

2a 50
Unidades Administrativas de la Empresa?
2 A la hora de formular las politicas de la Empresa y el Plan de Gestion anual jse tienen en cuenta los datos que arrojan los indicadores de gestidn y 5
se analiza su impacto?
) Las politicas de la Empresa y el Plan de Gestién anual jse revisan periédicamente durante su desarrollo, permitiendo que sea posible su 5
c
actualizacién de ser necesario?
2d | ¢Existen al interior de la Empresa Procesos Clave que desplieguen y comuniquen la politica y estrategia? 10
PERSONAS: Las Organizaciones Excelentes gestionan, desarrollan y hacen que surja todo el potencial de las personas que las integran, tanto a
. nivel individual como de equipos. Fomentan la justicia e igualdad e involucran y facultan a las personas. Se preocupan, comunican, recompensan y
dan reconocimiento a las personas para, de este modo, motivarlas e incrementar su compromiso con la organizacién logrando que utilicen sus
capacidades y conocimientos en beneficio de la misma.
3 ¢ Existe una planificacion especifica de los procesos de la Empresa, que esté alineado con la estrategia y el Plan de Gestion, y se revisa 5
a
conjuntamente con el personal de la Empresa?
% ¢ El Plan de desarrollo de la Empresa identifica y es pertinente con las verdaderas necesidades para el crecimiento profesional, mantenimiento del 50
conocimiento y para incrementar las habilidades y capacidades de las personas que integran la Empresa?
3 ¢ Se orientan los empleados de la Empresa hacia el logro de sus objetivos, mediante la motivacién y el reconocimiento, y se promueve su o5
c
participacién en acciones de mejora?
y ¢ Existe al interior de la Empresa una permanente y buena comunicacion vertical y horizontal y un excelente dialogo con/entre sus empleados y se o5
utiliza de manera eficiente?
3 ¢ Se lleva a cabo un plan de recompensas y reconocimiento para el personal que los motive hacia “la cultura de enfoque en los resultados y 85
e

premios por la productividad?
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ALIANZAS Y RECURSOS: Las Organizaciones Excelentes planifican y gestionan las alianzas externas y recursos internos en apoyo de su politica

4 |y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos. Durante la planificacion, al tiempo que gestionan sus alianzas y recursos, establecen un
equilibrio entre las necesidades actuales y futuras de la organizacion, la comunidad y el medio ambiente.
s ¢ La Empresa desarrolla acuerdos de colaboracién con aquellas unidades u entidades clave con las que se relaciona, fomentando la transferencia 60
a
de conocimientos y el aprovechamiento de sinergias?
n ; Esta establecido al interior de la Empresa un proceso que permita realizar una excelente gestion de los recursos econdmicos y financieros, %0
alineado con el Plan operativo de la Empresa y traducido en un Presupuesto Anual?
4c | ¢La Empresa da un manejo adecuado a sus equipos, instalaciones y materiales, asegurando su conservacion y funcionamiento? 50
4d ¢Cuenta la Empresa con las tecnologias adecuadas que le permitan desarrollar sus procesos clave con agilidad y eficiencia para cumplir las o5
necesidades y exigencias de sus clientes?
4e | ;Cuenta la Empresa con sistemas de informacion que le permita adelantar una correcta gestion de la informacién y del conocimiento? 75
PROCESOS: Las Organizaciones Excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos para satisfacer plenamente a sus clientes y otros grupos
5 | deinterés y generar cada vez mayor valor para ellos. Actlian de manera mas efectiva cuando todas sus actividades se comprenden y gestionan de
manera sistematica.
5 ¢ La Empresa ha identificado, disefiado y documentado sus procesos clave, es decir, aquéllos indispensables para llevar a cabo su Plan de Gestion 5
a
Anual?
5 ¢, Cuentan los procesos de la Empresa con un sistema de indicadores de gestién por medio del cual se puedan establecer y evaluar el cumplimiento 5
de sus objetivos?
5 ;La Empresa, esta orientada hacia la mejora continua, revisa constantemente sus procesos, innovando constantemente a fin de satisfacer 5
C
plenamente las necesidades de sus clientes y partes interesadas?
5 ¢ La Empresa recopila informacién y sugerencias de los principales clientes de los Procesos de Endesa y las tiene en cuenta a la hora de definir 80

nuevos servicios y actividades?
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RESULTADOS EN LOS CLIENTES: Las Organizaciones Excelentes conocen y comprenden en profundidad a sus clientes; miden de

manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con respecto a éstos. Estan convencidas de que el cliente es el arbitro final

° de la calidad del producto y del servicio, por lo tanto orientan todos sus esfuerzos hacia el logro de las necesidades y expectativas de 1
sus clientes.

6a ¢ Mide la Empresa la imagen general proyectada a sus clientes y grupos de interés? 90

6b ¢ldentifica la Empresa cuéles son los aspectos mas significativos y que mas aprecian los clientes de los procesos de Endesa? 80

6 ;Mide la Empresa, periodicamente, el grado de satisfaccion de sus clientes respecto a dichos aspectos mas significativos y del 80
servicio en general?

6d ¢La Empresa tiene en cuenta los resultados provenientes de los indicadores del grado de satisfaccion de los clientes para definir 5
nuevos objetivos q le permita mejorar su rendimiento?

60 ¢ Se utilizan los indicadores del grado de satisfaccidn de los clientes para comparar el servicio de la Empresa con el prestado en otras 0
entidades que prestan el mismo servicio?

6 ¢ Ha identificado la Empresa los procesos con los que estan relacionados los aspectos mas significativos para sus clientes, y los 5
indicadores existentes dentro de éstos procesos con los que exista relacién alguna?
RESULTADOS EN LAS PERSONAS: Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados

7 sobresalientes con respecto a las personas que las integran. Existen valores compartidos y una cultura de confianza y asuncion de
responsabilidades dentro de la organizacién que fomentan la participacion de todos.

7a ¢ldentifica la Empresa cuéles son los aspectos mas significativos y que mas afectan a sus empleados? 50

" ¢La Empresa cuenta con mecanismos que le permite medir periédicamente el grado de satisfaccién de sus empleados respecto a 50
estos aspectos mas significativos?

7c ¢, Se comparan los indices de satisfaccidn de los empleados con los de otras empresas que presentan la misma labor de la Empresa? 50

7d ¢ Mide la Empresa el impacto que tienen los valores, la mision, vision, politicas y estrategia en sus empleados? 10
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76 ¢ La Empresa realiza mediciones respecto a la efectividad de los programas de desarrollo de personal y sobre como éstos le ayuda a 50
sus empleados a mejorar sus competencias laborales y personales?
7f ¢ La Empresa mide periédicamente y analizan indicadores respecto al desempefio de las personas y su productividad? 15
79 ¢ La Empresa cuenta con indicadores que permitan conocer informacion relacionada con las sugerencias e iniciativas presentadas por 5
el personal y puestas en practica y el porcentaje de trabajadores que participan de equipos de trabajo?
RESULTADOS EN LA SOCIEDAD: Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados
8 sobresalientes con respecto a la sociedad; adoptan un enfoque ético, superando las expectativas y la normativa de la comunidad en
conjunto.
8a ¢ Mide la Empresa cual es la opinion de sus clientes respecto a los procesos que desarrolla la Empresa y la influencia sobre ésta? 50
8b ¢ Se fijan objetivos y metas respecto al impacto que desea tener la Empresa en la comunidad? 80
8c ¢La Empresa lleva a cabo actividades que involucren a la comunidad para difundir informacion relevante para ésta? 50
ad ¢ Ha adoptado la Empresa principios de reciclaje, control de consumo de energia y demas medidas que ayuden a proteger el medio 5
ambiente?
RESULTADOS CLAVE: Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con
9 respecto a los elementos clave dentro de su politica y estrategia. La excelencia de estos elementos se puede medir mediante la
consecucion de los objetivos definidos en la planificacion de la organizacion.
% ;La Empresa define objetivos y mide de manera periodica y sistematica la eficiencia y eficacia de sus procesos y sus Resultados 5
Clave?
9 ¢Mide la Empresa los resultados obtenidos en comparacidn con los objetivos establecidos? 30
% Si los resultados obtenidos en relacion con los objetivos planteados no son los esperados, ¢ se indaga acerca de las posibles causas 5
y disefian planes de mejora?
9d ¢ Los objetivos son cada vez mas exigentes y los resultados muestran una tendencia positiva? 90

Fuente: http://www.safironetwork.org/public_documents/Autoevaluacion%20Servicios%20basado%20EFQM.pdf
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Resultados de la autoevaluacion

No hacemos nada

en este campo, no

Hemos definido un plan

Estamos implantando o

Controlamos o revisamos

si estamos haciendo las

A partir del control o de

Todo lo que hacemos, lo
planificamos, lo
implantamos, lo

controlamos y lo ajustamos

144

tenemos ) aplicando el plan de . la revision, ajustamos | sistematicamente y
informacién o es de accion accion ZZf:asct:len y de la forma lo que sea necesario. | aprendemos de  ofros.
muy anecdética Estamos en un proceso de
mejora continua en este
campo
No. 5 10 15120 {25] 30 | 35 | 40 | 45 | 50 (55| 60 (65| 70 | 75|80 | 85 | 90 95 100
1a 55 55
1b 95 95
1c 95 95
1d 80 80
1e 95 95
1f 90 90
19 95 95
1h 85 85
2a 50 50
2b 15 15
2c 15 15
2d 10 10




No hacemos nada

Controlamos o revisamos

Todo lo que hacemos, lo
planificamos, lo

implantamos, lo

en este campo, no Estamos implantando o A partir del control o de | controlamos y lo ajustamos

tenemos Flemos definido un plan aplicando el plan de sl estamos haciendo as la revision, ajustamos | sistematicamente y

informaciéon o es de accion accion cosas bien y de la forma lo que sea necesario. | aprendemos de  otros.

muy anecddtica correcta Estamos en un proceso de

mejora continua en este

campo

3a 15 15
3b 50 50
3c 95 95
3d 95 95
3e 85 85
4a 60 60
4b 30 30
4c 50 50
4d 95 95
de 75 75
5a 15 15
5b 15 15
5¢c 15 15
5d 80 80
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Se logran resultados
excelentes y
Se miden resultados y Los resultados
No medimos Los resultados | Los resultados muestran sostenidos. Se
estos muestran _ . muestran un
resultados o no . . muestran  tendencias | un progreso sostenido o _ alcanzan todos los
tendencias negativas o | progreso sustancialo |
tenemos estacionarias 0  se|se alcanzan la mayoria objetivos  relevantes.
0 los resultados no se alcanzan todos
informacion o alcanzan algunos | de los objetivos o Las comparaciones con
o alcanzas los objetivos | los objetivos o
disponible objetivos relevantes relevantes organizaciones
relevantes relevantes
relevantes son
favorables.
No. 5 10 15 120 |25 |30 | 35| 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 | 75|80 | 85| 90 95 100
6a 90 90
6b 80 80
6c 80 80
6d 15 15
6e 10 10
6f 15 15
7a 50 50
7b 50 50
7c 50 50
7d 10 15 10
Te 50 50
7f 15 15
79 15 15
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Se logran resultados
. excelentes y
. Se miden resultados y Los resultados .
No  medimos Los resultados | Los resultados muestran sostenidos. Se
estos muestran _ . muestran un
resultados o no . . muestran  tendencias | un progreso sostenido o . alcanzan todos los
tendencias negativas o .| progreso sustancialo |
tenemos estacionarias 0  se|se alcanzan la mayoria objetivos  relevantes.
. . 0 los resultados no o se alcanzan todos _
informacion . alcanzan algunos |de  los  objetivos L Las comparaciones con
o alcanzas los objetivos | los objetivos o
disponible objetivos relevantes relevantes organizaciones
relevantes relevantes
relevantes son
favorables.
8a 50 50
8b 80 80
8¢ 50 50
8d 15 15
9a 15 15
9% 30 30
9c 15 15
9d 90 90
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ANEXO 3. Procedimiento Proceso Entrega Express

Cadigo P-Eex-01
PROCEDIMIENTO ENTREGA Version 01
EXPRESS -
Pagina 148 de 286
Responsable Procedimiento Descripcion

Cliente

Operador

INICIO

!

1. el cliente se contacta con la
empresa para la solicitud del
servicio.

v

2. Recepcidén

de llamada telefdnicay

recibe informacion del servicio

\4

3. se verifica clase de servicio y
disponibilidad de facilitador

|

1. Se
pude

realizar

NO 4. Se pide
excusasy
se explica

1. Elaboracion de
formato de registro

v

5. Se localiza un
facilitador

Fin

El cliente se contacta con
la empresa de forma
telefonica, pin o whatssap.

El operador orienta y
resuelve todas las
inquietudes con respecto al
servicio de domicilios,
precios (tabla de precios,
varia segun el destino),
tiempos de entrega (max
20 min), peso maximo del
producto a transportar 25
kg.

El operador registra la
informacién suministrada
por el cliente en el software
especial para domicilios,
con base de datos de
todos los clientes
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Cliente
/operador

Operador/

facilitador

facilitador

facilitador

|

6. entrega de

informacién del

'

7. desplazamiento al
origen del domicilio

v

8. recepcidn del producto
a transportar

\

El cliente decide si toma el
servicio o no. Sila
respuesta es positiva el
operador debe realizar el
formato de registro del
servicio.

9. desplazamiento al
destino del domicilio

|

cobro del servicio

10. Entrega del producto y

El operador localiza al
facilitador ya sea dentro de
la empresa o por radio,
entrega informacion  del
servicio al facilitador de
turno o el que el cliente
solicite, si el facilitador se
encuentra en la oficina se
le hace entrega un recibo
donde se encuentra
registrada toda la
informacién del servicio, si
el facilitador se encuentra
fuera de la empresa se le
da la informacién por el
radio avantel y el facilitador
anota la informacién en
una libreta de notas que
hace parte de sus
elementos de trabajo.

A

2.
Satisfacci
on total
del
cliente

Si

11. Se
soluciona
la
—>
inconfor
midad del
No

Fin

El facilitador se desplaza al
origen del domicilio

El facilitador recibe el
producto y lo lleva al
destino del domicilio

El facilitador entrega el
producto y realiza el cobro
del servicio.

si el cliente no se
encuentra satisfecho por el
servicio se soluciona la
queja o inconformidad para
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Fin

que el
satisfecho

cliente quede

Fuente: Autor
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ANEXO 4. Procedimiento proceso comercial
Cddigo P-Cial-01

PROCEDIMIENTO Version 01
COMERCIAL Pagina | 151 de 286

Tu Vida Mas Facil

1. Objetivo: Establecer la metodologia de la organizacion para realizar
actividades comerciales asi como para identificar y revisar los requisitos de los
clientes con el propdsito de satisfacer sus necesidades y expectativas.

2. Alcance: Este procedimiento aplica para las ventas en la empresa.

3. Definiciones:

e Contrato: Es un acuerdo que se lleva a cabo entre dos o mas personas con el
gue se obligan ambas partes a hacer algo.

e Requisitos: Las condiciones que son necesarias para hacer algo.

4. Desarrollo del procedimiento

4.1Recepcidn de la solicitud del cliente: El cliente llega a la oficina o por via
telefénica, o mail solicita al Director comercial los servicios de su interés y
requerimientos pide que envien cotizacion ya sea por correo 0 se programa
una visita.

4.2Visita al cliente: cuando se realiza la visita al cliente se le da a conocer la
propuesta comercial, precios del servicio, calidad del servicio y se llena el
formato de control de visitas de clientes F-Cial-04

4.3Cotizacion: Una vez el cliente le informe al director comercial que servicio
requiere, este le realiza la cotizacion donde se especifican precios, descuentos,
convenios o cualquier requisito adicional, y se diligencia el formato de
requerimiento y seguimiento a cotizaciones F-Cial-03.

4.4 Solicitud del servicio:

Una vez el cliente decida hacer el contrato con la empresa, se llena el formato
ficha técnica de clientes F-Cial-05, se firma el contrato y se anexan los

requisitos requeridos, esta ficha técnica debe ir con copia al responsable del
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proceso de entrega express y al responsable de facturacion y cartera (director
administrativo y de personal), al final se le entrega una carta al cliente dandole

la bienvenida.

4.5Satisfaccion del cliente

La satisfaccion de los clientes de la organizacion se evalla a través de la
aplicacion del formato F-Cial-01 encuesta de satisfaccion del cliente.

Se deben realizar encuestas a los clientes para verificar el grado de satisfaccion,
el Director de mercadeo es el encargado de realizar las encuestas de satisfaccion
por teléfono.

4.6Quejas y reclamos del cliente

Cuando un cliente presenta una queja, reclamo, sugerencia o felicitacion, esta
deben quedar registradas en el formato F-Cial-02 peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones (PQRSF) con su respectiva solucion. El Director de

mercadeo es el encargado de hacerle seguimiento a las quejas y reclamos.
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4.

1

ANEXO 5. Procedimiento Talento Humano

Cddigo P-Tal-01
i PROCEDIMIENTO DE Versién 01
Tu Vida Mas Facil TALENTO HUMANO

Pagina 153 de 286

Objetivo: Describir las actividades establecidas por la organizacion para la
seleccién, contratacion, formacion y mejora del desempefio del personal de la
organizacion.

Alcance: El presente procedimiento aplica para los cargos definidos en el
manual de funciones de la organizacion.

Definiciones:

Entrevista de seleccion: interaccion dinamica por medio del lenguaje, entre el
entrevistado y el entrevistador en la que se produce un intercambio de
informacion, opiniones, actitudes e intereses, con el propésito de recoger
informacion del candidato en relacidn con el cargo a cubrir.

Seleccién de Personal: conjunto de actividades de eleccién de los candidatos
gue tienen mayores probabilidades de ajustarse a los requisitos minimos del
cargo y de mantener o aumentar la eficacia y el desempefio de las tareas.
Desarrollo del procedimiento:

. Solicitud de Personal: El responsable del proceso Director administrativo y de

personal presentara la solicitud verbal de acuerdo con la necesidad de personal al

Gerente.

2.

Reclutamiento de hojas de vida: El Director administrativo y de personal

recurrira. a las fuentes de reclutamiento que se determinen (por ejemplo:

empleados de la empresa, archivo de hojas de vida, empresas temporales,

Universidades, referidos, anuncios de prensa, etc.), para la busqueda de las hojas

de vida de aspirantes al cargo solicitado y seleccionara las hojas de vida que

cumplan con el perfil establecido o que mas se aproximen a él.

Las hojas de vida deberan incluir los registros respectivos de educacion, formacién

y experiencia.
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3. Seleccidn de candidatos para entrevista: la Directora de logistica realiza una
seleccion de los candidatos que siguen al siguiente paso que es la entrevista, para
ello tiene en cuenta la presentacion personal y actitud.

4. Verificacion de referencias: el Director administrativo y de personal realizara
la verificacion de la informacién consignada en las hojas de vida como revisién de
antecedentes y referencias laborales de los candidatos seleccionados y podra
realizar homologaciones en cuanto a la educacion, formacion, o experiencia segun
lo considere necesario, dejando asi como una observacion la homologacion
realizada en el formato F-Rec-06 Entrevista de personal

5. Entrevista de Seleccion: Con la hoja de vida del candidato, el gerente realiza
la entrevista de seleccion a aquellos candidatos con mayores opciones de ocupar
el cargo solicitado utilizando el formato F-Rec-06 Entrevista de personal.

6. Contratacion: el Gerente ordenard la contratacion del candidato, determinara la
fecha de inicio de labores, fijara la modalidad de contrato y la asignacion salarial.
7. Induccion: el Director administrativo y de personal al puesto vacante
coordinard la realizacion de la induccion al nuevo empleado. La induccién debe
estar enfocada en 4 temas: politicas de la empresa, sistema de gestién de la
calidad, mision, vision, politica de calidad, objetivos de calidad y actividades
referentes al cargo especifico, dejando evidencia en el formato F-TAL-05
Induccion del personal

7. Formacién: Después de realizar la induccién, se pueden identificar y detectar
necesidades de formacién y/o capacitacion del personal contratado de acuerdo a
los resultados de las entrevistas, evaluaciones de desempefio, exigencias de los
procesos, resultados de las auditorias, revisiones por la direccidén, sugerencias y
reclamos del cliente.

Pasos a sequir:

1. Elaborar el F-Tal-03 Plan de capacitacion

2. Ejecutar el F-Tal-03 Plan de capacitacion y dejar evidencia de las
capacitaciones en listados de asistencia, actas de reunién, certificados de

asistencia, etc.
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3. Evaluar la eficacia de la capacitacion si se requiere usando el formato F-Tal-03
Plan de capacitacion, examenes escritos, orales, o cualquier metodologia
adecuada para evaluar la eficacia de la capacitacion, si es necesario se debe
reprogramar la capacitacion.

9. Evaluacion de Desempeiio: Cuando la Gerencia lo determine o (minimo cada
3 meses), se realizara la evaluacion del desempefio de los empleados usando el

formato F-Tal-06 Evaluacion de desempefio
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ANEXO 6. Procedimiento Proceso de Compras

Cddigo P-Com -01

; PROCEDIMIENTO DE Versién o1
Tu Vida Mas Facil COMPRAS

Pagina 156 de 286

. Objetivo: Definir las principales actividades relacionadas con la gestion de

compras y la seleccion, evaluacion y reevaluacion de proveedores.

. Alcance: Aplica para las compras de productos o servicios de oficina que

afectan directamente la calidad del producto o servicio final.

Definiciones:

e Proveedor: organizacion o persona que proporciona un producto

e Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatorio

Desarrollo del procedimiento:

El personal de la organizacion de cada proceso identifica las necesidades de

compras en cuanto a productos y/o servicios realiza el requerimiento de

compra e informa a la encargada del proceso de compras (Director

administrativo y de personal).

El Director administrativo y de personal solicita cotizaciones escritas (si se

requieren) o telefénicamente de los productos y/o servicios requeridos.

El Director administrativo y de personal evallUa las cotizaciones y selecciona al

proveedor de acuerdo a los siguientes criterios (precio, tiempo de entrega y

calidad del producto o servicio) utilizando el formato F-Com-03 seleccion de

proveedores y contratistas.

Una vez seleccionado el proveedor, este se ingresa al F-Com-01 listado de

proveedores

. Cuando se requiere comprar algan producto, se genera el F-Com-02 orden de

compra en donde se especifican los productos y servicios a comprar, siempre

y cuando la compra supere el medio SMLV.
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6.

8.

La orden de compra es aprobada por el gerente y verifica el Director
administrativo y de personal.

Después de confirmada la orden de compra al proveedor, se controla que los
pedidos realizados sean despachados para las fechas previstas en las
cantidades, calidades y precios negociados.

Al momento de la llegada del producto en el sitio previsto, este es recibido y
revisado por el Director administrativo y de personal, verificando que cumpla con
los requisitos descritos en la orden de compra revisando su calidad

(especificaciones solicitadas), tiempos de entrega y cantidades solicitadas.

Para en el caso de la verificacion de los servicios de mantenimiento de equipos, se

deja registro en el “F-Rec-02 Hoja de vida de mantenimiento de equipo e

infraestructura” con la firma del Director administrativo y de personal después de

realizado el mantenimiento.

9.

Para evaluar el desempefio de los proveedores, se realiza la reevaluacion de los
proveedores de acuerdo a los siguientes criterios (Calidad del producto o
servicio, cumplimiento en tiempos y servicio post venta) utilizando el formato F-
Com-04 Reevaluacion de proveedores (los proveedores son aprobados con

una calificacion mayor o igual a 70%)

Los proveedores de productos y/o servicios son reevaluados cada 6 meses.
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ANEXO 7. Procedimiento Proceso Gestién de Recursos

Cddigo P-Rec-01

| ( PROQEDIMIENTO DE version 01
Tu Vida Més Facil GESTION DE RECURSOS
Pagina 158 de
286

1. OBJETIVO

Identificar las actividades a llevar a cabo para la planificacion, ejecucion y

seguimiento al mantenimiento preventivo y correctivo de la maquinaria, equipos,

instalaciones y herramientas utilizadas por ENDESA EXPRESS S.A.S, para la
prestacion del servicio, buscando el éptimo desempefio para el logro de los
objetivos y metas propuestas.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica en el proceso de prestacion del servicio desde la

planificacion del mantenimiento preventivo y correctivo en la identificacion de las

necesidades de mantenimiento hasta la evaluacion de la eficacia de las
actividades realizadas.

3. RESPONSABILIDAD

e Director de logistica

4. DEFINICIONES

e Cronograma de Mantenimiento: Conjunto de actividades que se realizan a
un equipo o a las instalaciones con el fin de mantener su estado o aumentar su
vida atil.

e Hardware: se refiere a todos los componentes fisicos (que se pueden tocar),
en el caso de un computador serian los discos, unidades de disco, monitor,
teclado, el microprocesador, etc.

e Mantenimiento Correctivo: Se refiere a las actividades de reparacion o
recambio de piezas/partes o reposicion, que debido a su trabajo fallan en

forma imprevista.
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Mantenimiento Preventivo: Se refiere al conjunto de actividades

encaminadas a prevenir dafios o fallas en el equipo o instalaciones. Se basa

en inspecciones periddicas programadas, chequeos y ajustes operacionales.

Software: se refiere a los programas y datos almacenados en un computador.

Vida util: Tiempo durante el cual un equipo o instalacién trabaja en 6ptimas

condiciones, manteniendo sus caracteristicas técnicas en los rangos

permisibles.

DESCRIPCION DEL DOCUMENTO

a) Se elabora el F-Rec-01 programa de mantenimiento de la maquinaria,
equipos, vehiculos, instalaciones y herramientas de la organizacion que lo
requieran, indicando la periodicidad del mantenimiento.

b) Realizar las revisiones preventivas/correctivas requeridas y contempladas
en el programa de mantenimiento.

c) Se determina si el equipo requiere mantenimiento o no.

d) Determinar si el mantenimiento es posible hacerlo por personal de la
empresa.

e) Hacer la solicitud del servicio de mantenimiento a la empresa externa quien
se encargara de realizar el servicio de acuerdo a indicaciones del personal.

f) Se debe llevar la evidencia de los mantenimiento correctivos y preventivos
realizados utilizando el formato F-Rec-02 Hoja de vida de infraestructura y
equipos

g) Se debe llevar a cabo una revision para verificar si el equipo queddé
funcionando adecuadamente con el fin de verificar si la reparacion fue
satisfactoria. Si no es satisfactoria, se debe devolver el equipo al proveedor
0 persona que llevo a cabo la reparacion

h) Se debe dejar nuevamente disponible el equipo para su uso.
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ANEXO 8. Listado de reuniones en ENDESA EXPRESS S.A.S

TEMAS TRATADOS PARTICIPANTES FECHA
Diagnéstico genle.ral de la organizacion enfocado Gerente, asesor de calidad y 15-6n6-13
en el proceso misional practicante de calidad
Gerente, Asesor de calidad, practicante
Conformacion de comité de calidad de calidad, Director de mercadeo, 21-ene-13
Director administrativa, Director

logistica

Diagnostico de la empresa referente a la norma | Gerente, Asesor de calidad, practicante 29 -
-ene-

ISO 9001 del 2008 de calidad
Cronograma de trabajo Asesor de calidad, practicante de 05-feb-13

calidad
Asignar tareas, socializacion de los temas de Asesor de calidad, practicante de 135eb.13
capacitacion .

calidad
Socializacion del proceso de gestion gerencial | Gerente, Asesor de calidad, practicante | 26-feb-13

de calidad
Socializacién y capacitacidén proceso comercial y Asesor de calidad, practicante de 5 0
-mar-
proceso de compras calidad, Director de mercadeo y
Director administrativa
Socializacion y capacitacion del proceso misional Asesor de calidad, practicante de 19-mar-13
calidad y Director de logistica

Elaboracién, revisién y aprobacién del manual de Gerente, asesor de calidad y 28mar13

calidad

practicante de calidad
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TEMAS TRATADOS PARTICIPANTES FECHA
Seguimiento control de los formatos
d y Asesor de calidad y practicante de 08-abr-13
implementados en cada uno de los procesos .
calidad
A de calidad ticante d
Seguimiento al proceso del Sistema de Gestién Sesor e calidady pracicante e 18abr-13
calidad -apr-
de Calidad !
Asesor de calidad y practicante de
Revisién procesos de calidad calidad 24-abr-13
A de calidad ticante d
Seguimiento al proceso del Sistema de Gestién Sesor de calldady pracicante de 30.8br13
lidad -aor-
de Calidad calca
Revision de los formatos observando que estén
debidamente diligenciados, analizando las Gerente, asesor de calidad, practicante
. . . de calidad, Director administrativo, 09-may-13
acciones correctivas y proponiendo
. . Director de mercadeo, Director de
oportunidades de mejora.
logistica.
Gerente, asesor de calidad, practicante
de calidad, Director administrativo,
Hallazgos de la primera auditoria Director de mercadeo, Director de 16-may-13
logistica.
seguimiento al proceso del Sistema de Gestion Asesor de calidad y practicante de (3
i -jun-
de Calidad calidad )
Asesor de calidad, practicante de
Inspeccionar y revisar el estado de las calidad y facilitadores 21jun13

motocicletas en cuanto a requisitos legales.
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ANEXO 9. Listado de Capacitaciones realizadas en ENDESA EXPRESS S.A.S

TEMAS CAPACITACIONES PARTICIPANTES FECHA
26/04/2013,

25 mayo 2013,
30 mayo 2013,
operadoras logisticas, 31 mayo 2013,

Servicio al cliente _ .. |6junio 2013,
Director administrativo

Facilitadores,

. _ 7 junio 2013,
y Director logistica _
14 junio 2013,
19 junio 2013,
28 junio 2013
Socializacién misién, vision, objetivos y todo el personal de la
27-abr-13
politicas de calidad empresa
Socializacion y explicacion de la norma _
27 abril 2013,
ISO 9001:2008 y el proceso de todo el personal de la
. . 25 mayo 2013
implementacién del SGC empresa
18/05/2013,
23 mayo 2013,
5 junio 2013,

Facilitadores y
Capacitacion operativa _ 19 junio 2013,
operadoras logisticas

28 junio 2013,
9 julio 2013,

15 julio 2013

Gerente, Directora
administrativa y de
. , , personal, Director de
jornada de las 9°S de la calidad _ 24-may-13
mercadeo, Director

logistica y operadoras

logisticas
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ANEXO 10. Folleto capacitaciéon SGC

Importancia del
Sistema de Gestion
de la calidad

Mapa de Procesos
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Mision

Ser facilitadores en la vida y en el trabajo de
los colombianos haciéndoles las entregas y
diligencias de una forma rdpida y oportuna
contando con un equipe de excelente calidad
humana.

Vision

En el 2018 ENDESA EXPRESS SAS,
confinuard siendo la empresa nimero uno en
Colombia en servicios logistico de entrega de
productos que se realizan en tiempos minimos,
logrando una cobertura en las & principales
ciudades del pais, incrementando a la familia
Endesa en 400 facilitadores.

Politica de Calidad

ENDESA EXPRESS S.A.S estd comprometida
con la prestacién de servicios logisticos de
forma rdpida y segura, generando satisfaccién
a nuestros clientes vy bienestar a nuestros
colaboradores y facilitadores garantizando asi,
el mejoramiento continuo de la organizacién.

Objetivos de Calidad

* Mantener un personal capacitado y
comprometido con la empresa.

«Satisfacer las necesidades y deseos del
cliente.

-Aumentar continuamente las ventas de la
empresa

*Mejorar continuamente los procesos de la
organizacién

Beneficios internos

“Eficacia en las labores
diarias.

<+*Unién del personal. )
<+Cambio cultural positive. V)

<»Mayor conciencia sobre la calidad

“Mayor capacidad de andl

“+*Aumento de la productividad mediante la
reduccién de costos, desperdicios, fallas
internas.

Beneficios externos

“*Me joramiento de la satisfaccién del cliente.
+Optima calidad percibida
por los clientes y la compe-
tencia.

“*Mejores relaciones y méto-
dos de trabajo con clientes

y proveedores.

“+Reduccién de quejasy reclamos
<+Proporcionar confianza a nuestros clientes.

<+Incremento de la cobertura de los produc-
tos o servicios en el mercade nacional.

Otras Ventajas

Trabajo en equipo.
Mentalidad abierta de los participantes

Compromiso de todos los involucrados en el
proceso.

Enfrenamiento impartido.
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Definiciones

ISO:  Organizacién  infernacional  de
Sn o E H

Su trabajo consiste en desarrollar acuerdos
Internacionales pro consenso, estos acuerdos
se publican como normas que promueven en el
mundo el desarrollo de la normalizacién con
miras a facilitar el intercambio internacional
de bienes y mercancias.

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

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema
de gestién para dirigir y controlar una
organizacién con respecto a la calidad.

Politica de calidadSon las directrices y los li-
neamientos que se cumplen por fodas las personas
dentro de las organizaciones, hacia donde se en-
focan los objetivos y los recursos.

Norma:es de cumplimiento obligatorio por parte
del personal que labora en toda la organizacién
Certificacién:Puede considerarse como el reco-
nocimiento formal que organismos externos
hacen del sistema de gestién de calidad de las
empresas

Auditoria:Evaluacién de la forma como se reali-
zan las actividades, frente a los documentos de la
empresa

No Conf d:Es el ir i o de un re-
quisito especificado, que puede ser de ley, de la
organizacién, del cliente o de la norma.




ANEXO 11. Acciones de mejora

Cadigo: F-CAL-06

Accion correctiva, preventiva o de mejora
Tu Vida Mas Facil Version: 01

Fecha: 05/03/2013 Proceso: Comercial

Accion correctiva: Accioén Preventiva: Accion de mejora: _ x__

No conformidad real / No conformidad potencial / Oportunidad de mejora

Es importante crear una carta de bienvenida al cliente con toda la informacion referente a la empresa y entregarla a la
hora de cerrar un contrato o una negociacion con el cliente.

Analisis de causas (solo aplica para acciones correctivas y preventivas)

Aveces no se le da la suficiente importancia al cliente.

Plan de accion

Actividad Responsable Fecha limite
* Crear carta de bienvenida al cliente Director de 30/04/2013
* Implementar carta mercadeo

Seguimiento y verificacion de la eficacia de la accion

Se cred la carta de bienvenida al cliente; se esta implementando adecuadamente, por tal motivo se considera la accién
eficaz.

Fecha de cierre: 30/04/2013 Es eficaz?  Si No I:I Firma: Leidy Johanna leon
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Tu Vida Mas Ficil

Accién correctiva, preventiva o de mejora

Cadigo: F-CAL-06

Version: 01

Fecha: 15/05/2013

Proceso: Comercial

Accion correctiva: Accion Preventiva: Accion de mejora: _ x__

No conformidad real / No conformidad potencial / Oportunidad de mejora

Es importante tener un correo institucional, con el fin de poder envar informacion general requerida por el cliente.

Analisis de causas (solo aplica para acciones correctivasy preventivas)

no existe un correo donde el cliente pueda enviar o recibir informacion de ENDESA, cada cliente envia o recibe
informacion de correos personales de los empleados de ENDESA.

Plan de accién

Actividad Responsable Fecha limite
* Crear correo institucional para la empresa Director de 30/07/2013
mercadeo

Seguimiento y verificacion de la eficacia de la accion

Fecha de cierre:

Es eficaz?  Si I:I No I:I

Firma:

165




Cadigo: F-Cal-06

| Accidn correctiva, preventiva o de mejora
Tu Vida Mas Facil Version: 01

Fecha: 15/06/2013 Proceso: Comercial

Accién correctiva: Accion Preventiva: Accibn de mejora; __ x__

No conformidad real / No conformidad potencial / Oportunidad de mejora

Es importante tener una pagina web de la empresa con el fin de ofrecer al cliente un mejor senicio, esta pagina
contiene la visualizacion del estado de cuenta de los clientes credito, el cliente podra acceder a la pagina y perdir sus
senicios, cobertura nacional para realizar senicios en Bucaramanga pedidos desde otras ciudades y un chat
interactivo.

Analisis de causas (solo aplica para acciones correctivas y preventivas)

Plan de accién

Actividad Responsable Fecha limite
* disefiar pagina web valor $2.500.000 Director de 30/07/2013
mercadeo

Seguimiento y verificacion de la eficacia de la accién

Fecha de cierre: Es eficaz? Si I:I No I:I Firma:
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Accibn correctiva, preventiva o de mejora

Cédigo: F-CAL-06

Version: 01

Fecha: 15/06/2013 Proceso: comercial

Accién correctiva: Accién Preventiva: Accion de mejora: __ x__

No conformidad real / No conformidad potencial / Oportunidad de mejora

Es importante tener una péliza de seguro de cumplimiento a los clientes de contratos a crédito, con el fin de dar mas

confiabilidad al cliente.

Andlisis de causas (solo aplica para acciones correctivas y preventivas)

Plan de accién

Actividad Responsable Fecha limite
* implementar péliza de seguro Director de 30/07/2013
mercadeo

Seguimiento y verificacion de la eficacia de la accion

Se implemento la pdliza de seguro para los contratos de clientes crédito, por lo tanto ha sido eficaz.

Fecha de cierre:30-07-13 Es eficaz?  Sj No I:I

Firma:
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Tu Vida Mas Facil

Accion correctiva, preventiva o de mejora

Caodigo: F-Cal-06

Version: 01

Fecha: 15/05/2013 Proceso: Compras

Accion correctiva: Accién Preventiva: Accién de mejora: __ x__

No conformidad real / No conformidad potencial / Oportunidad de mejora

para ofrecer un mejor senicio a sus clientes.

Es importante enviar una carta a cada proveedor dandole a conocer la implementacién de sistema de gestion de calidad
que se esta llevando a cabo, el puntaje obtenido en la reevaluacion de proveedores y el criterio en el cual deben mejorar

Andlisis de causas (solo aplica para acciones correctivas y preventivas)

Plan de accién

realiza la reevaluacion de proveedores.

Actividad Responsable Fecha limite
* Crear carta de reeevaluacion de proveedores Director de 30/05/2013
* Implementar y enviar carta a cada proveedor segun frecuencia que se mercadeo

Seguimiento y verificaciéon de la eficacia de la accion

eficaz

Se cred la carta de la reevaluacion de proveedores; se envié a cada proveedor, por tal motivo se considera la accion

Fecha de cierre: 30/05/2013 Es eficaz? Si No I:I

Firma: Leidy Johanna leon
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Codigo: F-Cal-06

Accién correctiva, preventiva o de mejora
Tu Vida Mas Facil Version: 01

Fecha: 15/06/2013 Proceso: Entrega express

Accion correctiva: Accién Preventiva: Accién de mejora: __x

No conformidad real / No conformidad potencial / Oportunidad de mejora

Es importante actualizar el software especializado en domicilios ya que contiene juegos de diademas para uso
telefénico, registra toda la informacién del senicio en cuanto a llamadas y genera estadisticas de llamadas

Andlisis de causas (solo aplica para acciones correctivas y preventivas)

Plan de accién

Actividad Responsable Fecha limite

* comprar el paquete de software valor $ 2.000.000 Gerente 30/08/2013
* Implementar formato

Seguimiento y verificacion de la eficacia de la accion

Fecha de cierre: Es eficaz? Si I:I No I:I Firma:
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Codigo: F-Cal-06

Accidn correctiva, preventiva o de mejora
Tu Vida Mas Facil Version: 01

Fecha: 02/03/2013 Proceso: Gestion de la calidad

Accion correctiva: Accién Preventiva: Accién de mejora: __ Xx___

No conformidad real / No conformidad potencial / Oportunidad de mejora

Es importante realizar una implementacion de las 9°S de la calidad, con el fin de capacitar al personal de la empresa
para que conozcan las ventajas y beneficios que tiene esta técnica para la empresa.

Andlisis de causas (solo aplica para acciones correctivas y preventivas)

Plan de accion

Actividad Responsable Fecha limite
* Crear folleto de informacién sobre las 9°S de la calidad (definicion, Director comité de 30/05/2013
\entajas, beneficios) calidad

* realizar jornada de capacitacion de las 9°S de la calidad con los
colaboradores en cada uno de los puestos de trabajo y en toda la empresa.

Seguimiento y verificacion de la eficacia de la accién

Se cref el folleto de capacitacion y se realiz6 la jornada de 9°S en cada uno de los puestos de trabajo y en la empresa.

Fecha de cierre: 30/05/2013 Es eficaz? Si No I:I Firma: Leidy Johanna leon
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Caodigo: F-Cal-06

Accion correctiva, preventiva o de mejora
Tu Vida Mas Facil Version: 01

Fecha: 15/05/2013 Proceso: talento humano

Accion correctiva: Accién Preventiva: Accién de mejora: __ x__

No conformidad real / No conformidad potencial / Oportunidad de mejora

Se recomienda cambiar las sillas de las operadoras con el fin de mejorar el desempefio en su puesto de trabajo debido
al cansancio y malas posturas.

Andlisis de causas (solo aplica para acciones correctivas y preventivas)

Plan de accién

Actividad Responsable Fecha limite
* cambiar las sillas de las operadoras por unas adecuadas para el puesto Gerente 30/08/2013
de trabajo
Seguimiento y verificacion de la eficacia de la accion
Fecha de cierre: Es eficaz?  Si I:I No I:I Firma:
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ANEXO 12. Plan de capacitacion

u Vida Ms Ficil

PLAN DE CAPACITACION

Cadigo: F-Tal-08

Version: 01

FECHA

TEMA DE
CAPACITACION

OBJETIVO DE LA

PARTICIPANTES CAPACITACION

RESPONSABLE DE
LA CAPACITACION

EFICACIA

Explicacion sobre mapa
de proceso, mision,

Socializar al gerente

En auditoria interna

mejoramient continuo

Feb de L - I estos terminos para . . se evidenci6 el
Vision, politica, objetivos Gerente L . Equipo de calidad L
2013 . . definirlos y aplicarlos en conocimiento por
de calidad, indicadores K L
- - la organizacion parte del personal
de gestioén, ciclo phva
Socilizar a los duefios de
Explicacion de los proceso en que En auditoria interna
Marzo de | procesos de compras, | Responsable de los consisten estos . . se evidencio el
. Equipo de calidad .
2013 talento humano, gestion procesos procesos basado en los conocimiento por
de recursos y comercial requisitos de la norma parte del personal
iso 9001
Socilizar al duefio de L
. . En auditoria interna
Explicacién de los proceso en que ) L
Marzo de L Responsable del . . . se evidenci6 el
procesos misionales - consisten este procesos Equipo de calidad -
2013 L - proceso L conocimiento por
prestacion del senvicio basado en los requisitos arte del personal
de la norma iso 9001 P P
Explicacién general de Inducir al personal en las
R generalidades del SGC y En auditoria interna
la norma ISO:9001 y - L ) L.
Abr de socializar la mision, . . se evidencio el
partes que la conforman Todo el personal . P L Equipo de calidad .
2013 o L . Mvision, politica y objetivos conocimiento por
mision, vision, politica y X
. definidos por la parte del personal
objetivos K L
organizacion
S . Sensibilizar al personal Resultados de las
Durante el [ Capacitacion en senicio . . .
~ . Todo el personal sobre el senicio al Director comercial encuestas de
afio al cliente - . -
cliente satisfaccion
realizar capacitaciones . .
- - pacits Gerencia - dir Resultados de las
Durante el Capacitaciones operativas realicionadas - .
= X Todo el personal L administrativo y de encuestas de
ario operativas con la prestacion del . L.
p personal satisfaccion
senicio
Dar a conocer los
Mayo de | Metodologia de las 9'S mecanismos para la . - - Medlgnte
L personal adm aplicacion de la Equipo de calidad inspecciones
2013 (limpieza, orden, aseo) A . X
metodolodia de las 9'S visuales
en la empresa
Mayo de | Retroalimentacion del Realizar reentrenamiento : En inspeccion de
. K Todo el personal al personal sobre temas Gerencia -
2013 sistema de calidad . calidad
generales y de calidad
Manejo de No Exp_l|car el manej_o de
. ; . acciones correctivas,
Julio de | conformidades, Accién R R . .
. . Todo el personal |preventivas y de mejoray| Equipo de calidad
2013 correctiva, preventiva y/o .
. el tratamiento a las no
de mejora -
conformidades
Reallizar reentrenamiento
Septiembr | Retroalimentacion del al personal sobre el . .
e de 2013 sistema de calidad Todo el personal sistema de gestion de Equipo de calidad
calidad
socializar al personal
octubre de |indicadores de gestién metodologias sobre . .
X . g . Y Todo el personal - g L. Equipo de calidad
2013 mejoramiento cotinuo indicadores de gestién y
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ANEXO 13. Manual de funciones

e Auditor interno

Cadigo: F-Tal-01
MANUAL DE FUNCIONES

u Vida Ms Ficil

Version: 01

Nombre del Cargo: Auditor interno, aplica para los auditorias internas contratadas
externamente

Jefe Directo: Director de calidad

Personal a cargo: Ninguno

PERFIL DEL CARGO

Educacién: Profesional en carreras administrativas o afines
Experiencia Laboral: Participado en un ciclo de auditoria interna.
Formacion: Formaciéon como auditor interno en ISO 9001
- ) Iniciativa, Calidad de trabajo, Responsabilidad, Compromiso,
Habilidades: . : X o
Relaciones interpersonales, Puntualidad, Organizacion.

FUNCIONES DEL CARGO

e Planeary programar los ciclos de auditoria en la organizacion

e Definir los criterios de auditoria, el alcance la frecuencia y la metodologia.
e Hacer listas de chequeo.

¢ Realizar auditoria segun la programacion

e Presentar informes de auditoria

e Hacer seguimiento a las acciones tomadas

e Organizacién e implementacion de las auditorias internas en la organizacion.
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e Director administrativo y de personal

Caddigo: F-Tal-01

MANUAL DE FUNCIONES

Tu Vida Wis Ficil

Version: 01
Nombre del Cargo: Director administrativo y de personal
Jefe Directo: Gerente
Personal a cargo: ninguno
PERFIL DEL CARGO
Educacion: Técnico en areas administrativas convalida con 1 afio de experiencia en
cargos similares
Experiencia Laboral: 1 afio de experiencia en cargos similares
Formacion: Nomina y prestaciones sociales
Habilidades: Liderazgo, servicio al cliente, desempefio del trabajo

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Realizar cuentas de cobro de contratos crédito

Manejar cartera

Realizar y pagar nomina

Realizar propuestas a las empresas (clientes crédito)

Realizar pago de gastos de la empresa (servicios publicos, papeleria, actualizacion de camara de
comercio, industria y comercio)

Director del comité de calidad-encargado de los procesos de gestién de compras, talento humano y
gestion de recursos.

Capacitacion operativa a los facilitadores

Informes a los clientes de contratos crédito

Organizacion de logistica para las capacitaciones

Recepcion de hojas de vida

Verificacion de la informacidn del personal a seleccionar

Entrevista del personal (preseleccién del personal)
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Elaboracion de documentos (cartas a clientes, certificaciones laborales, contratos para los clientes
crédito)

Realizar afiliaciones a seguros, ARP, caja de compensacién de los empleados directos

Compra de papeleria para la empresa

Actualizacién de documentos (seguro de motos, revision tecno mecanica) de los facilitadores

Actualizacién de hojas de vida (seguros de vida)

Actualizacién de ventas diariamente (tirilla donde esta el cédigo de cada facilitador para registrar la venta
de cada uno de ellos)

Miembro comité junta directiva

Recepcidn de correspondencia y respuesta a la correspondencia recibida.

Programar reuniones con el area administrativas

Realizar actas de reuniones

e Director de calidad

Nombre del Cargo: Directo de calidad
Jefe Directo: Gerente
Personal a cargo: No aplica

PERFIL DEL CARGO

Educacion: Profesional en carreras administrativas o afines

Haber implementado un sistema de gestion de la calidad de acuerdo a los requisitos

Experiencia Laboral: ISO 9001en alguna empresa.

Formacién: Diplomado NTC-ISO 9001

Habilidades: Liderazgo, servicio al cliente, desempefio del trabajo
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FUNCIONES DEL CARGO

la Calidad.

control.

actividades.

e  Contribuir con eficiencia y eficacia en la ejecucion de los procesos en que se encuentre comprometido.
e  Cumpliry hacer cumplir las politicas, reglamentos, normas y procedimientos de la empresa.

e Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el Sistema de gestion de

e Realizar el Control de los documentos y registros del Sistema de Gestidn de Calidad.
e  Supervisar el trabajo del personal a su cargo

e Organizar la documentacion del Sistema de Gestién de Calidad para su implementacion, mantenimiento y

e Seguimiento al diligenciamiento de formatos entregados a los diferentes procesos para el control de sus

e Coordinar y hacer seguimiento a las actividades relacionadas con la mejora continua.

e  Coordinar la aplicacién de auditorias internas al Sistema de Gestidn de Calidad.

e Apoyar la solucion de no conformidades y quejas mediante la aplicacién de acciones correctivas y preventivas
e Hacer seguimiento al cronograma de Actividades del S.G.C y velar por su cumplimiento.

Cumplir las demas funciones que le sean asignadas y tengan relacién con la naturaleza del cargo.

e Director de logistica

Tu Vida Ms Ficil

Cddigo: F-Tal-01
MANUAL DE FUNCIONES

Version: 01

Nombre del Cargo:

Director de logistica

Jefe Directo:

Gerente

Personal a cargo:

Facilitadores

PERFIL DEL CARGO

Educacion:

Técnico en &reas administrativas convalida con 1 afio de experiencia en
cargos similares

Experiencia Laboral:

1 afos de experiencia en cargos similares

Formacion:

Curso en servicio al cliente ( la empresa lo suministra).

Habilidades:

Liderazgo, servicio al cliente, desempefio del trabajo
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FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Organizar las operadoras logisticas

Encargada del mejoramiento logistico

Coordinadora de los facilitadores

Responsable de las comunicaciones

Recepcion de llamadas telefénicas

Responsable de las entregas a tiempo de los productos
Responsable de los elementos de trabajo de la empresa (radios, forros, chalecos)

Miembro del comité de calidad- encarga del proceso misional

Miembro del comité de junta directiva

Organizar y distribuir a los facilitadores en las diferentes empresas que tienen convenios con Endesa
Express S.A.S

Entregar elementos de trabajo a los facilitadores

Seguimiento del tiempo de trabajo de los facilitadores

e Director de mercadeo

Nombre del Cargo: Director de mercadeo
Jefe Directo: Gerente
Personal a cargo: ninguno

PERFIL DEL CARGO

Educacion: Técnico en areas administrativas convalida con 1 afio de experiencia en
' cargos similares

Experiencia Laboral: 1 afio de experiencia en cargos similares

Formacion: Cursos de mercadeo y ventas

Habilidades: Liderazgo, servicio al cliente, desempefio del trabajo

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Envié de propuestas comerciales a los clientes, negociacion con los clientes y acuerdos

Realizar encuestas de satisfaccion al cliente

Seguimiento a casos de clientes quejas, sugerencias, reclamaciones
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Visita de clientes

Seguimiento a los clientes que manejan contratos a crédito

Ofrecer el servicio de mensajeria a las empresas ya sea a crédito 0 a contado

Gestion para publicidad

Innovar ideas para el disefio de la publicidad

Capacitacion a los facilitadores servicio al cliente

Recoger ideas o0 sugerencias de los facilitadores en las capacitaciones

Miembro del comité de calidad- encargado del proceso comercial

Miembro de la junta directiva

Realizar tele mercadeo

Seguimiento a los facilitadores en el proceso de servicio al cliente y cobros del servicio

e Facilitadores

Nombre del Cargo: Facilitadores

Jefe Directo: Director de logistica

Personal a cargo: ninguno

PERFIL DEL CARGO

Educacion: No requiere , preferiblemente que sea bachiller
Experiencia Laboral: 6 meses de experiencia pero no es obligatoria solo si es aprobado por gerencia
. Cursos de servicio al cliente (si no lo tiene la empresa lo capacita en servicio al
Formacion: .
cliente)
" . Liderazgo y manejo de servicio al cliente, Desempefio del trabajo, Disposicién al
Habilidades: cambio

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Recibir servicios

Realizar servicios como pagos, consignaciones, tramite de documentos, citas médicas, Reclamar
drogas, examenes, supervision de carga de volquetas de carbon, compras de mercado, alimentos,
movimiento de dinero con tarjetas de crédito o débito, acompafiamiento a personas de la tercera edad.

Entregar domicilios

Satisfacer necesidades del cliente

Reportar los precios de cada servicio
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e Gerente

Nombre del Cargo: Gerente
Jefe Directo: ninguno
Personal a cargo: Todos los cargos de la empresa

PERFIL DEL CARGO

Educacion: Profesional en carreras administrativas. Convalida con 3 afios de
' experiencia en cargos similares

Experiencia Laboral: 3 afos en cargos similares

Formacion: Generalidades en el sistema de gestion de calidad

Habilidades: Liderazgo, servicio al cliente, desempefio del trabajo

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Direccionamiento de la empresa

Hacer cumplir |a filosofia de la empresa

Manejo de las finanzas

Apoyo en la parte comercial (visitas de clientes)

Estudio de nuevos proyectos

Encargado del mejoramiento continlio

Encargado de las relaciones publicas de la empresa

Manejo del goodwill

Estudio de nuevos mercados

Miembro del comité de calidad- encargado del proceso gerencial

e Operador logistico

Nombre del Cargo: Operador logistico
Jefe Directo: Director de logistica
Personal a cargo: ninguno
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PERFIL DEL CARGO

Educacion: Bachiller

6 meses de experiencia pero no requiere experiencia solo si es aprobado

Experiencia Laboral: )
por gerencia

Cursos de servicio al cliente (si no lo tiene la empresa lo capacita en

Formacion: ) )
servicio al cliente)

Habilidades: Liderazgo, servicio al cliente, desempefio del trabajo

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Recepcién de llamadas

Solucionar inconvenientes del servicio de entrega express

Seguimiento a malas conductas de los facilitadores

Manejo del servicio al cliente

Liquidar y llevar control de las cuentas de los servicios realizados por cada uno de los facilitadores

Manejar la comunicacién por el avantel con los facilitadores

Realizar aseo del puesto de trabajo

Abrir la empresa en las horas de la mafiana

Asignacion de servicios a los facilitadores

Tomar datos de quejas y reclamos de los clientes

Tomar datos de nuevos clientes

180




ANEXO 14. Evaluacion de desempefio

Version: 02

nro R i . Cédigo: F-TAL-06
EVALUACION DE DESEMPENO
u Vida Mas Facil -

Nombre

Cargo

Fecha de evaluacion

Calificacion
Factor de desempefio Aplica Exc Bue | Reg | Mal Observaciones

G | @& | @ | @

Servicio al cliente

Sanciones

Desemperio del trabajo

Compromiso con la
empresa

Respeto entre
comparieros

Liderazgo

Presentacion personal

Manejo del vocabulario

Uso correcto de
elementos de trabajo

Disposicion al cambio

( valores aplicados / Interpretacion:
X Valores Max posible) *100 Deficiente (0%-59%), Regular (60%-79%), Bueno (80%-90%),
TOTAL Excelente (90%-100%)

Aspecto por mejorar:

Compromisos:

Firma del Evaluado Firma del Evaluador
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ANEXO 15. Induccion al personal

Cédigo: F-TAL-05
INDUCCION DEL PERSONAL

Version: 02

Fecha:

MNombre del colaborador:

Cargo:

DATOS DE LA INDUCCION

Misidn, Yisidn, Politica de Calidad y Objetivos de calidad
Funciones del Cargo

Presentacidn de la Empresa, politicas v Compaferos de Trabajo
Presentacion del Sistema de gestidn de la calidad

CBESERVACIOMNES:
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ANEXO 16. Encuesta de satisfaccion al cliente

ENCUESTA DE SATISFACCION Cédigo: F-Cial-01

DEL CLIENTE

Version: 02

Cliente:
Tel:

Fecha:
E-mail:

Si marca regular o malo por favor
Excelente | Bueno | Regular | Malo especificar por qué?

(4) (3) (2) (1)

item a evaluar:

Tiempos de entrega

Amabilidad del personal

Productos entregados a
conformidad

Apoyo de los empleados en
solucionar las dificultades

Cumplimiento de
necesidades y expectativas

Cree que el precio que se
le cobro es el adecuado

e Letiene confianza a ENDESA? Si: _ No: ___ Por qué:

Si tiene alguna queja o sugerencia para mejorar el servicio por favor diligencie el siguiente campo:

Observaciones:

iGracias por contribuir con nuestro mejoramiento continuo!
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ANEXO 17. Formato para quejas, felicitaciones, peticiones y reclamos.

"ECAY PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, Codigo: F-CIAL-02
Tu Vida Was Ficil SUGERENCIAS Y FELICITACIONES (PQRSF) Version: 02

FECHA:

Nombre de la persona que recibe la queja:

Seleccione tipo de requerimiento

Peticién Sugerencia
Queja Felicitacion
Reclamo Otra Cual?

Para la dependencial/facilitador:

Dénde: (marque con una X la situacion que se le presento)

a. No prestaron un servicio en términos de oportunidad y de conformidad a sus necesidades.
b. La actitud de quien lo atendié no fue adecuada.

c. La respuesta en la atencion fue muy lenta.

e. Los recursos tecnologicos y humanos con que cuenta la empresa no son suficientes.

f. No se encuentra apoyo en los empleados para solucionar las dificultades. ____

g. Otro:

Descripcion

Si Usted desea recibir informacion sobre el tramite de su PQRSF, por favor registre sus datos.
NOMBRE:
DIR.: TEL.:

SOLUCION (Para diligenciar por la empresa)

Firma responsable de la solucion Fecha de cierre de la solucién
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ANEXO 18. Diagnoéstico inicial SGC

CUMPLE NO
REQUISITOS CUMPLE | PARCIALMEN OBSERVACION
CUMPLE
TE
No existen caracterizaciones
donde se plasmen los
4.1 Requisitos Generales X controles, los recursos, los
indicadores o seguimientos y
medicién de los procesos.
421 « Ninguno de los procesos
4.  Sistemas Generalidades cuenta con documentacion.
de Gestion de 422 Manual de « No existe un manual de
la Calidad 42 Calidad calidad.
Requisi - — -
eqwsnosdg 423 Control de No existen procedimientos, ni
Documentaci X formatos para el control de
) Documentos
6n documentos.
424  Control de No existen procedimientos, ni
, X formatos para el control de
Registros .
registros.
. s No existe un sistema de
5.1 Compromiso con la direccién X . .
gestion de calidad.
Se evidencia los requisitos del
5.2 Enfoque al cliente X clu.ente,‘ pero pendlgnte
evidenciar un plan para realizar
encuestas.
No hay evidencia de politica
de calidad, objetivos de
53 Politica de Calidad X calidad, —revision por la
direccion, ni recursos para el
sistema de gestion de calidad
(presupuesto)
54.1 Objetivo No h idenci
5.ReSp0nSﬂbi' de calidad X 0 hay eviaencia.
lidad por a |54 Planificacion |5.4.2 No hay evidencia de |la
direccion Planeacion del X planeacion del sistema de
sistema gestion de calidad.
Existe una delegacion de
551 responsabilidades, pero no
Responsabilida X dentro de un sistema de
d y autoridad gestion de calidad (no estan
55 documentadas)
Responsabilid-ad | 5.5.2
autoridad y | Responsabilida « No estd  definido un
comunicacion d por la responsable de la direccion
direccién
553 Se establecen procesos de
Comunicacién X comunicacion pero no dentro
interna de un sistema de gestion de
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CUMPLE NO
REQUISITOS CUMPLE | PARCIALMEN OBSERVACION
CUMPLE
TE
calidad (no estan
documentadas)
Al no existir un sistema de
5.6.1 « gestion de calidad no hay
Generalidades revision por parte de la
direccion.
- 5.6.2 - .
5.6 Revisién por o Al no existir un sistema de
S Informacion de L .
la direccion X gestion de calidad, no hay
entrada para la ; sl -
. informacidn para revision.
revision
5.6.3 Al no existir un sistema de
Resultados de X gestion de calidad no se
la revision generan resultados del mismo.
Al no existir un sistema de
6.1 Provision de Recursos X gestion de calidad no se han
asignado recursos para este.
No Existe manual de
6.2.1 ! .
, X funciones, ni formatos de
Generalidades iy
seleccion de personal.
Se realizan capacitacion en
motivacion y  formacion
2.2 personal, y capacitacion de sus
ecursos -
L , t | I t I
recursos toma de conciencia X
o empresa.
y formacién
No hay cronograma de
6.3 Infraestructura X mantenimiento  preventivo ni
hoja de vida de equipos.
6.4 Ambiente de trabajo X El ambiente de trabgljo e?slta en
proceso de adecuacion fisica.
No hay evidencia de
planificacién ni desarrollo de
7.1 Planificacién de la realizacion y los procesos, ademas no se
del producto tienen identificados todos los
N procesos de un sistema de
7. Realizacién . .
gestion de calidad.
del producto X
7.2 Procesos | Determinacién de Por ~_ser unal . empresa
) " prestadora de servicios, tienen
relacionados los requisitos X . .
. . claro los requisitos a cumplir
con el cliente relacionados con .
para el servicio.
el producto
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CUMPLE

REQUISITOS CUMPLE | PARCIALMEN NO OBSERVACION
CUMPLE
TE
La organizacion revisa los
requisitos relacionados con el
servicio, mantiene registros de
799 Revision de los resultaqos de Ig .rewsmn y
- de las acciones originadas de
los requisitos del X o
la revision. Sin embargo no se
producto
encuentra controlado con un
sistema de gestion de calidad,
que garantice la ejecucion de
las acciones.
El cliente tiene informacién
detallada del servicio que
793 contrata, y sus quejas o
S reclamos  siempre son
Comunicacién X . .
) solucionadas con prontitud,
con el cliente . .
pero no hay evidencia de
encuestas ni  quejas vy
reclamos.
7'3'1.. - No aplica debido a que la
Planificacion  del N :
o organizacion, es una entidad
disefio y .
prestadora de servicios.
desarrollo
7:32  Elementos No aplica debido a que la
de Entrada para N :
.. organizacion, es una entidad
el disefio vy .
prestadora de servicios.
desarrollo
7.3.3 Resultados No aplica debido a que la
del disefio vy organizacion, es una entidad
desarrollo prestadora de servicios.
7.3 Disefio y 734 IR?visic')n No a.plicell' debido a que la
desarrollo del disefio vy organizacion, es una entidad
desarrollo prestadora de servicios.
7.3.5 Verificacién No aplica debido a que la
del disefio 'y organizacion, es una entidad
desarrollo prestadora de servicios.
7.3.6 Validacion No aplica debido a que la
del disefio vy organizacion, es una entidad
desarrollo prestadora de servicios.
7:3.1 Control de No aplica debido a que la
los cambios del N :
o organizacion, es una entidad
disefio y .
prestadora de servicios.
desarrollo
No existe  procedimiento
7.4.1 Proceso de establecido de seleccion de
7.4 Compras X

compras

proveedores, asi como el
registro de esta operacion.
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CUMPLE NO
REQUISITOS CUMPLE | PARCIALMEN OBSERVACION
CUMPLE
TE
749 Informacién No hay ordeqes de compras
X todo se realiza de manera
de las compras . ;
informal por teléfono.
7.4.3 Verificacién No existe un registro para dejar
de los productos X evidencia de verificacion de los
comprados productos comprados.
La empresa planifica y lleva a
7.5.1 Control de cabo la prestacion del servicio
la produccién y y bajo condiciones controladas,
de la prestacion pero no se encuentra dentro
del servicio del sistema de gestion de
calidad.
7.5.2 Validacién .
Validan los procesos en la
procesos - .
o prestacién del servicio pero no
produccion y X .
- existe un control adecuado de
prestacion el esta validacion
7.5 Produccion | servicio '
y prestacion del | 7.5.3 Existe la trazabilidad del
servicio Identificacion  y X servicio pero no se lleva un
trazabilidad buen control de este.
La empresa identifica, verifica,
754 Propiedad protege y salvaguarda la
. X : .
del cliente propiedad del cliente, pero se
debe mejorar.
La empresa estad velando por
755 preservar el producto durante
Preservacion del X el proceso interno y la entrega
producto prevista para la conformidad de
los requisitos.
76 Control de los equipos de No_aplica debldg 2 qug la
- - empresa no requiere equipos
seguimiento y de medicion - -
de seguimiento y medicion.
La empresa planifica e
implementa los procesos de
monitoreo, medicién, analisis y
- ) mejoramiento necesarios para
8. “Medmon, 8.1 Generalidades X demostrar la conformidad de
angI|S|s y los procesos, sin embargo no
mejora estan controlados por un
sistema de gestion de calidad.
8.2 8.2.1 y Existen métodos que evallan
Seguimiento y | Satisfaccién  del la satisfaccion del cliente como
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CUMPLE

REQUISITOS CUMPLE | PARCIALMEN NO OBSERVACION
CUMPLE
TE
medicion cliente encuestas, opinion sobre el
servicio prestado y base de
datos de todos los clientes.
Al no existir un sistema de
gestion de calidad no se llevan
8.2.2  Auditoria « a cabo auditorias internas que
Interna reflejen la conformidad con las
disposiciones planeadas de la
norma.
823
Segl.Jlr.Y,“ento y X No existen indicadores.
medicién de los
procesos
824 Existen ~ mecanismos  de
o retroalimentacion, con el fin de
Seguimiento  y o
o X conocer la percepcion del
medicion del . -
cliente respecto al servicio
producto o
recibido.
Los controles, las
responsabilidades y
8.3  Control del producto no « autoridades relacionados con
conforme el servicio no conforme no se
encuentran definidos en un
procedimiento documentado.
Al no contar con un sistema de
gestion de calidad la
organizacion no cuenta con un
sistema de recoleccion 'y
8.4 Andlisis de datos X analisis de datos para medir la
satisfaccion y conformidad del
cliente  respecto de los
requisitos de la norma de
gestion de calidad.
85 1 Mejora No UeX|ste un 3|5Fema de
, X gestion de calidad vy
continua L .
procedimiento de mejora.
No h imi i
. 852 Accion o hay procedlmlento., ni
8.5 Mejora . X formato para tomar acciones
correctiva .
correctivas.
8523 Accién No hay proced|m|ento., ni
) X formato para tomar acciones
preventiva

preventivas.
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ANEXO 19. Indicadores de gestion

Indicador de desempefio del personal

' : ) INDICADORES DE GESTION
Tu Vida Mas Facil

Cadigo: F-Cal-01

Versioén: 01

Proceso: Talento humano

Periodo o mes: Marzo de 2013

Indicador: Desempeno del personal

Meta: >=80%

Frecuencia: Trimestral

Reponsable: Director administrativo y de

personal

Datos de la grafica

Foérmula: X(resultados de las evaluaciones de desempeno) / # total de evaluaciones de desempeio
#de #de .
no preguntas | preguntas #de Indicador Indicador
Pregunta aplica 5 4 3 2 sin con Encuestas repourma Meta en %
respuesta | respuesta preg
Servicio al cliente 0 8 38 4 0 0 50 50 4,08 80% 81,60%
Sanciones 10 17 6 15 2 0 40 40 3,95 80% | 79,00%
Desempefio del trabajo 0 7 33 | 10 0 0 50 50 3,94 80% [ 78,80%
Compromiso con la empresa 0 4 32 | 14 0 0 50 50 3,80 80% | 76,00%
Respeto entre comparieros 0 13 | 30 7 0 0 50 50 4,12 80% | 82,40%
Liderazgo 0 2 21 | 26 1 0 50 50 3,48 80% [ 69,60%
Presentacién personal 0 16 | 27 7 0 0 50 50 4,18 80% | 83,60%
Manejo del vocabulario 0 13 29 8 0 0 50 50 4,10 80% 82,00%
Uso correcto de los 10 | ofl21|o |1 0 40 40 395 | 80% | 79,00%
elementos de trabajo
Disposicién al cambio 10 3 26 8 3 0 40 40 3,73 80% | 74,50%
Indicador total| 3,93 80% | 78,65%
Gréfica del indicador
100%
90%
80% —Fﬁ#“v‘.:.;ﬂvﬁ—
70% —&— Meta
60% T T T o T T o > N —®— Indicador en
@ & & @ o & & RS @ %
c;\\z'\\ c>°<\ & (9 o QO e\’?;" C\@O B o\o _@0\\ o,\v\o
o & & F & F
&P S & <@ 2 S &°
&8 S <& RS Q &

Andlisis de resultados

Se obsena el no cumplimiento de la meta a satisfaccion ya que se obtuvo un resultado del 78,65%, frente a
una meta del 80%, podemos observar que el criterio de liderazgo fue el que menor porcentaje obtuvo con un
69,60%y varios items que no cumplieron la meta, por esto debemos implementar un plan de accién.

Actividad Resposable Fecha
Realizar capacitaciones que inwlucren el tema de liderazgo, compromiso Director durante el
con la empresa, desempefio del trabajo y el uso correcto de los administrativo y segundo
elementos de trabajo, con el fin de obtener mejores resultados de los de personal semestre de
colaboradores de la empresa y superar la meta planeada. 2013
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Indicador de ventas realizadas

Tu Vida Mas Fcil

INDICADORES DE GESTION

Caddigo: F-Cal-01

Version: 01

RESPONSABLE

PROCESO

INDICADOR

Directora comercial - Gerente

Comercial

Cumplimiento del

presupuesto de ventas

MES FRECUENCIA META
Afio 2013 Anual >=100%
DATOS DE LA GRAFICA
Férmula: Ventas realizadas / ventas presupuestadas
Mes Ventas realizadas Ventas presupuestadas Meta Indeiﬁa;oor
Enero $ 57.551.035 $ 59.000.000 100% 97,54%
Febrero $61.135.848 $ 63.500.000 100% 96,28%
Marzo $ 64.396.450 $ 69.500.000 100% 92,66%
Abril $ 66.391.180 $ 75.000.000 100% 88,52%
Mayo $ 66.372.000 $ 79.500.000 100% 83,49%
Junio $ 60.979.950 $ 73.500.000 100% 82,97%
Julio $ 80.000.000
Agosto $ 86.500.000
Septiembre $ 83.000.000
Octubre $ 85.500.000
Noviembre $ 87.000.000
Diciembre $ 93.000.000
Total $ 376.826.463 $935.000.000 100% 40,30%

GRAFICA DEL INDICADOR

110%
100%
90%
80%
70%
60%

——

¢

g >—

—

g \/| ota

«==—= |ndicador en %

Enero Febrero

Marzo

Abril

ANALISIS

se observa el no cumplimiento de la meta de ventas en los meses de enero a mayo, esto puede
deberse a que las metas establecidas son sobrestimadas, sin embargo se han implementado
estrategias para incrementar el nivel de ventas durante el afio.

PLAN DE ACCION

Actividad

Responsable

Fecha
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¢ Indicador de desempefio de los proveedores

) Caddigo: F-Cal-01
INDICADORES DE GESTION
Tu Vida Mas Facil Version: 01
Proceso: Gestion de compras Periodo o mes: Abril 2013
Indicador: Desempefio de los proveedores Meta: >=80%
Frecuencia: Semestral Reponsable: Director administrativo

Datos de la grafica

Formula: Z(resultados de las evaluaciones de proveedores) / # total de proveedores evaluados

#de #de .
preguntas | preguntas #de Indicador Indicador
Pregunta 4 3 2 1 sin con Encuestas por Meta on %
pregunta
respuesta | respuesta
calidad del producto o
servicio prestado 7151010 0 12 12 3,58 | 80% | 89,58%
limient los ti
cumpimentoenos 1¥MPos | 5 1 7 1 o | o 0 12 12 342 | 80% | 85,42%
de entrega o respuesta
servicio postventa 2 9 1 0 0 12 12 3,08 80% | 77,08%
Indicador total| 3,36 | 80% | 84,03%

Gréfica del indicador

100%
90% .\’\
80% 4 \.7‘4.—
70% —&— Meta
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60% N \ —®&— Indicador en %
¥ & & 4
& N N N
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Q‘\\@ ‘OQ 6\0
& & NS
9®

Analisis de resultados

Se observa el cumplimiento de la meta a satisfaccion ya que se obtuvo un resultado del 84,03%, frente
a una meta del 80%, sin embargo es importante atender el criterio de postventa ya que obtuvo un 77,08
debajo del 80% de la meta.

Plan de accién

Actividad Resposable Fecha

Enviar una carta a cada proveedor informandole sobre los Dir administrativo jun-13
resultados obtenidos en la reevalucién de proveedores y dandole a
conocer en qué criterio estan fallando para que ellos tomen
medidas al respecto y su respectiva mejora.
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¢ Indicador acciones correctivas, preventivas y de mejora.

Tu Vida Mas Facil

Cdédigo: F-Cal-01

INDICADORES DE GESTION

Version: 01

Proceso: Gestion de calidad

Periodo o0 mes: Mayo de 2013

de mejora generadas

Indicador: # de acciones correctivas, preventivas y/o (Meta: >= 5 Correctivas; >= 2 Prewentivas; >= 3

Mejora

Frecuencia: Semestral

Reponsable: Director de calidad

Datos de la grafica

Férmula: # de acciones correctivas, preventivas y/o de mejora generadas

Acciones # de acciones correctivas, preventivas y/o de mejora Meta Indicador %
generadas

Correctivas 8 5 8

Preventivas 6 2 6
Mejora 11 3 11

Grafica del indicador

15
10

B

A
/ et \eta

5 =@ |ndicador %
—

Correctivas

T

Preventivas Mejora

Andlisis de resultados

Se observa el cumplimiento de la meta a satisfaccién, pero es importante definir mecanismos como
capacitaciones para el personal de la organizacion registre las acciones correctivas, preventivas y de

mejora.
Plan de accion
Actividad Resposable Fecha
S realizaron capacitaciones con el fin de inculcar en los lideres Director de calidad Segundo
de los procesos un buen registro de las acciones correctivas, semestre de
preventivas y de mejora. 2013
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4 Vida Mas Facil

INDICADORES DE GESTION

Caodigo: F-Cal-01

Version:

01

Proceso: Entrega Express Periodo o mes: junio 2013
Indicador: Satisfaccion del cliente Meta: >=80%
Frecuencia: mensual Reponsable: Directora mercadeo
Datos de la grafica
Formula: Z({resultados de las encuestas de satisfaccion) / # total de encuestas realizadas
# de # de % de
preguntas | preguntas Indicador por Indicador
Pregunta 4 3 2 1 =in con Encusesta pregunta Meta on %
respuesta | respuesta
Tiempos de entrega 28 | 16 8 4] 4] 52 52 338 80% | 84.62%
Amabilidad del personal 32 | 17 3 0 0 52 52 356 80% | 88,94%
Produr:tqs entregados a 19 31 0 52 52 133 80% 83,17%
conformidad !
Apoyoalos empleados en | 5, | 55 [ o | g 0 52 52 3.40 80% | 85,10%
solucionar las dificultades
Cur‘rpli.miento de . 23 | o7 2 0 0 52 52 340 80% | 85,10%
necesidades y expectativas '
creequeelprecioquesele| og | 24 | 2 [ o 0 52 52 352 80% | 87.98%
cobrd es el adecuado ' '
Indicador total 343 80% | 85,82%
Grafica del indicador
100%
90% T ——m
0% |w—e—— 5§ o S -
70% ——MW
60% N T i B N =— |ndicador en
& & \?\o"' Ib@% TS @ & &2 %
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Andlisis de resultados

Se observa el cumplimiento de la meta a satisfaccion ya que se obtuvo un resultado del 82,77%, frente a
una meta del 80%, se hace evidente el plan de accidn del mes anterior ya que el porcentaje del criterio del

pecio del cobro del sendcio mejoro de un 78,70% a un 81,82% por lo tanto fue eficaz.

Plan de accidn

Actividad

Resposable

Fecha

Se sugiere seguir mgjorando y aumentar mes a mes los

resultados para brindar una mayor satisfaccion al cliente.

Director de mercaded

Julio de 2013
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% EFICACIA SISTEMA GESTION DE CALIDAD
CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD
2013

POLITICA DE CALIDAD

ENDESA EXPRESS S.A.S, esta comprometida con la prestacion de senvicios logisticos de forma rapida y segura, generando satisfaccién a nuestros clientes y bienestar a nuestros colaboradores y facilitadores
garantizando asi, el mejoramiento continuo de la organizacion.

CRITERIOS
OBJETIVO DE CALIDAD % INDICADORES % Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
CALIFICACION GESTION % INDICADOR
META 25 > 80% _
Satisfacer las

necesidades ydeseos | 25 | Satisfaccion del cliente | 25 NORMAL 15 70% - 79%

del cliente

MINIMO 5 < 69%
TOTAL OBJETIVO 1 25% 25% 25% |
Mantener un personal META 25 > 80%
capacitado y " > -

comprometido con la 25 | Desempefio del personal | 25 NORMAL 15 70% - 79% 78,65%

empresa MINIMO 5 < 69%

TOTAL OBJETIVO 2 15% 15%
>= 5 correctivas 8 correctivas
META 15 2 preventivas 6 preventivas
> = 3 mejora 11 mejora
>= 5 correctivas
Namero de AC, AP Y _ -
AM, Generadas 15 NORMAL 10 > = 2 prewventivas

> = 3 mejora

Mejorar continuamente
los procesos de la 25 MINIMO 5

5 correctivas
2 preventivas

organizacién 3 mejora
T 2=
Desempefio de los
proveedores 10 NORMAL 5 70% - 79%
MINIMO 1 < 69%
TOTAL OBJETIVO 3 10% 15% |
META 25 > 100%
Aume”tlzfsc\‘l);:tgzame"‘e 25 | Cumplimiento de ventas | 25 NORMAL 15 80% - 99% 97,54% | 96,28% | 92,66% | 88,52% 83,49%
MINIMO 5 < 79%
[ ToraLosiETivO 4] [ 15% | 15% [ 15% [ 15% | 15% I | | | I | | | 15%)
[ TOTAL [2o0] TOTAL [200] I I I I I I I I I I I I I I ]
>=80%
70%-79% [ %deeficaciadelsistemadegestionde lacalidad | goow
<=69%
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ANEXO 20. Manual de calidad

Codigo M-Cal-01
MANUAL DE CALIDAD Version 02
Péagina 196 de 286

INTRODUCCION

1.1 Presentaciéon de la Organizacion
1.2 Mision

1.3 Vision

1.4 Infraestructura

1.5 Clientes

1.6 Productos ofrecidos

1.7 Organigrama

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
2.1 Alcance

2.2 Exclusiones

2.3 Estructura Documental

2.4 Representante de la Direccion

2.5 Comunicacion interna

2.6 Comunicacion con el cliente

2.7 Ambiente de trabajo

2.8 Requisitos generales de los clientes
2.9 Requisitos legales y reglamentarios

POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD
3.1 Politica de Calidad
3.2 Objetivos de Calidad

3.3 Indicadores de Gestidn
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4, MAPA Y CARACTERIZACION DE PROCESOS
4.1 Mapa de Procesos
4.2 Caracterizacion Proceso Gestion Gerencial
4.3 Caracterizacion Proceso Entrega Express
4.4 Caracterizacion Proceso Gestion Comercial
4.5 Caracterizacion Proceso Gestion de Compras
4.6 Caracterizacion Proceso Gestion de Talento Humano
4.7 Caracterizacion Proceso Gestion de Recursos
4.8 Caracterizacion Proceso Gestion de Calidad
4.9 Matriz de requisitos 1SO 9001:2008 Vs procesos

1. INTRODUCCCION

1.1 PRESENTACION DE LA ORGANIZACION
Razodn social: ENDESA EXPRESS S.A.S

NIT: 900499228-9

Direccién: Cra 36 No 36-35

Teléfono: 6344444

Representante: Antonio Chaparro Ballesteros

1.2 MISION
Ser facilitadores en la vida y en el trabajo de los colombianos haciéndoles las
entregas y diligencias de una forma rapida y oportuna contando con un equipo de

excelente calidad humana.

1.3 VISION

En el 2018 ENDESA EXPRESS S.A.S, continuara siendo la empresa numero uno
en Colombia en servicios logistico de entrega de productos que se realizan en
tiempos minimos, logrando una cobertura en las 5 principales ciudades del pais,

incrementando a la familia Endesa en 400 facilitadores.
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1.4 INFRAESTRUCTURA

La empresa se encuentra ubicada en la Cra 36 No 36-35, posee una adecuada
infraestructura, instalaciones y equipos adecuados, necesarios para satisfacer las
necesidades de los clientes y brindar facilidades para el desarrollo del trabajo.
Para llevar a cabo los procesos misionales, administrativos y de apoyo, la
empresa cuenta con instalaciones adecuadas, equipos como radios avanteles,
equipos de computo, equipos de comunicacion y software especializados para
mensajeria, con el fin de posibilitar al personal realizar sus trabajos. El Proceso
Gerencial es responsable de mantener y mejorar continuamente la infraestructura

de la organizacion.

1.5 CLIENTES

v' Empresas del sector privado
v’ Sector publico

v' Restaurantes
v

Clientes particulares

1.6 SERVICIOS OFRECIDOS

v' Recogida y entrega de productos
v' Pagos

v' Consignaciones

v Tramites de documentos

v

Compras de productos
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1.7 ORGANIGRAMA

2. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

2.1 ALCANCE

“prestacion de servicios logisticos empresariales y domiciliarios”

2.2 EXCLUSIONES

A la organizacion le aplican no le aplican los siguientes numerales de la norma

ISO 9001:2008:

e 7.3 Disefio y desarrollo: debido a que la organizacion no aplica actividades
relacionadas con disefio y desarrollo de productos.
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e 7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicidn: A la organizacion no
le aplica este numeral debido a que los equipos que utiliza no requieren

calibracion para garantizar la conformidad del servicio.

2.3 ESTRUCTURA DOCUMENTAL

Nivel 1
Manual de
calidad

Nivel 2
Procedimientos

Nivel 3
Instructivos

Nivel 4
Registros y Formatos

Nivel 5
Documentos Externos

2.4 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
La Gerencia de ENDESA EXPRESS designa a Delsy Merchdn como
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION quien, con independencia de otras

responsabilidades a cargo, tiene la autoridad y responsabilidad para:

e Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el SGC.

¢ Informar a la Gerencia sobre el desempefio del SGC y de cualquier necesidad
de mejora

e Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos los niveles de la organizacion.
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e Comunicarse con partes externas de la empresa sobre asuntos relacionados
con el SGC.

2.5 COMUNICACION INTERNA

MEDIO DE
. TEMAS TRATADOS RESPONSABLE | REGISTRO
COMUNICACION
Transmitir de manera informal todo tipo
Comunicaciones | de informacion, en cualquier direccion | Todos los No ol
o aplica
verbales de la estructura organizacional de la | procesos P
empresa.
La organizacion cuenta con teléfonos
Comunicaciones | fijos y celulares para expresar cualquier | Todos los No ol
_ _ . o aplica
telefonicas novedad, aclaraciones, decisiones Y |procesos
solicitudes.
Son medios de comunicacién de
funcion informativa donde se expresan
Memorandos
decisiones, acciones a tomar o
o _ . . . Folletos,
Comunicaciones | informacién del Sistema de Gestidn de | Todos los +
cartas
escritas Calidad como la vision, misién, politica | procesos _ Y
o . comunicados
y objetivos de Calidad y otros temas a _
_ . internos
ser comunicados a los miembros de la
organizacion.
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2.6 COMUNICACION CON EL CLIENTE

MEDIO DE
COMUNICACION TEMAS TRATADOS RESPONSABLE REGISTRO
Transmitir de manera informal todo
Comunicaciones tipo de informacién, Inquietudes de los .
. . Todos los procesos No aplica
verbales clientes, ofrecer los servicios y
productos
E-mails enviados
ylo recibidos,
Internet / Solicitudes de cotizacién, quejas y Formato de quejas
lamos, portafolio de productos, | Todos los procesos y reclamos,
comunicaciones (rjec " Z d P ’ P encuesta de
escritas esempefio de proveedores satisfaccion,
solicitud de
cotizacién
Transmitir de manera informal todo
tipo de informacion, Inquietudes de los
Comunicaciones clientes, ofrecer los servicios y .
. . - Todos los procesos No aplica
telefénicas productos, obtener informacion de los
clientes, quejas y reclamos 'y

solucionar inquietudes.

Visita de clientes

Ofrecer  los
organizacién

productos de la

Proceso comercial

Formato de control
de visitas a
clientes (F-CIAL-
04)
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2.7 AMBIENTE DE TRABAJO

La organizacién provee y gestiona un ambiente de trabajo confortable y ameno,
con el fin de garantizar la conformidad con la prestacion de sus servicios, para las
actividades de oficina cada miembro de la organizacion cuenta con su puesto de
trabajo dotado con implementos de oficina dentro de los cuales se contemplan:
escritorio, silla, computador e iluminacién y para el personal operativo, el personal
cuenta con sus elementos de trabajo dotado de equipos de radio avanteles,
chalecos, forros y canastas, adecuados para el desarrollo de sus actividades.

Para la organizacién es de vital importancia la satisfaccion que inspire el trabajo
en las instalaciones de la empresa, aprovechando en un mayor nivel las
capacidades y habilidades de un nuestro talento humano que se sienta a gusto

laborando y se desarrolle personalmente.

2.8 REQUISITOS GENERALES DE LOS CLIENTES

e Cumplimiento en los tiempos de entrega del servicio
e Excelente servicio al cliente

e Calidad en el servicio

¢ Responsabilidad ante eventualidades

2.9 REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

Ley 1581 del 2012 — proteccion de datos del consumidor
Ley 769 de 2002. Codigo de Transito Terrestre.
Ley 1397 de 2010 Por la cual se modificé la ley 769 de 2002

. POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

w

3.1 POLITICA DE CALIDAD
ENDESA EXPRESS S.A.S, esta comprometida con la prestacion de servicios
logisticos de forma rapida y segura, generando satisfaccién a nuestros clientes y

bienestar a nuestros colaboradores y facilitadores garantizando asi, el
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cumplimiento de los requisitos legales y el mejoramiento continuo de la

organizacion.

3.2 OBJETIVOS DE CALIDAD

e Mantener un personal capacitado y comprometido con la empresa
e Satisfacer las necesidades y deseos del cliente

e Aumentar continuamente las ventas de la empresa

e Mejorar continuamente los procesos de la organizacién
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3.3 INDICADORES DE GESTION

Directriz de la politica de calidad Objetivos De Respons | Nombre del Fuente de Frecuencia de
] Proceso L Formula ] .. | Meta L
Calidad able indicador informacién medicién
. Z(resultados de las
Satisfacer las
_ . . . encuestas de
L . necesidades | Entregas Dir | Satisfaccion del L Encuesta de
Generando satisfaccion a nuestros clientes o . satisfaccion) / # total o |>=80% Mensual
y deseos del | Express | logistica cliente satisfaccion
. de encuestas
cliente .
realizadas
Aumentar . o Ventas ejecutadas /
. _ ' L _ Gestion Cumplimiento Ventas >=100
Mejoramiento continuo de la organizacion | continuament | Gerente ventas . Anual
Comercial de ventas realizadas %
e las ventas presupuestadas
Mantener un
. . Z(resultados de las
personal | Gestion Dir . 3
. . . ; evaluaciones de Evaluacion
Bienestar a nuestros colaboradores y capacitado y de administra | Desempefio del } .
. . . desempefio) / # total de >=80%| trimestral
facilitadores comprometid | Talento | tivoyde personal .
de evaluaciones de | desempefio
oconla humano | personal }
desempefio
empresa
Mejorar >=5
continuament # de acciones Accibn correcti
. . Numero de AC, . .
. . . o elos Gestion | Director correctivas, correctiva, | vas
Mejoramiento continuo de la organizacion . . APY AM, . . Semestral
procesos de |de calidad |de calidad preventivas y de preventivas | >=2
Generadas , _
la mejora generadas | y/o de mejora | preven
organizacién tivas
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Directriz de la politica de calidad Objetivos De Respons | Nombre del Fuente de Frecuencia de
Proceso Formula ] ]
Calidad able indicador informacion medicion
o Z(resultados de las
ir
Gestion o evaluaciones de | Reevaluacion
administra | Desempefio de
de . proveedores) / # total de Semestral
tivoy de |los proveedores
Compras de proveedores proveedores
personal
evaluados
Eficaciadel | ) de la ponderacion
Matriz de
Gestion sistemade | de los objetivos de la o
| Gerente 3 _ eficacia del Semestral
gerencial gestion de la | calidad Vs resultados SGe
calidad indicadores de gestion
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4. MAPA Y CARACTERIZACION DE PROCESOS

4.1 Mapa de procesos

PROCESO GERENCIAL
GESTION
GERENCIAL S
e
E ' A
C C T C
L E PROCESO DE PRESTACION DEL SERVICIO |l L
: S ENTREGAS S|!
E I EXPRESS F|E
N D A N
E A CE
S D PROCESOS DE APOYO s
E GESTION GESTION GESTION "
S DE TALENTO DE o
COMPRAS HUMANO CALIDAD N
_ GESTION GESTION DE G
COMERCIAL RECURSOS
4.2 CARACTERIZACION PROCESO GERENCIAL
OBJETIVO: Establecer las directrices de la organizacién, asignar los recursos necesarios para el sistema de gestion

de la calidad; con el fin de prestar un mejor servicio por parte de la organizacién y aumentar el nivel de

ingresos.

RESPONSABLE: Gerente

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Cliente Requisitos de los v Definir el direccionamiento estratégico
externo clientes de la organizacion (Mision, Vision, Requisitos del Entregas
Todos los Desempefio e los politica y Objetivos). contrato express
procesos procesos del v Planificar y gestionar recursos para el
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SGC

Informacion para

la revision por la

SGC, mejoramiento continuo de los
procesos, infraestructura y el
ambiente de trabajo.

Realizar la revision por la direccién
del SGC (Semestral)

Comunicar e implementar directrices

organizacionales.

Recursos

requeridos

L, B o Todos
Direccion Verificar periédicamente el |
0s
cumplimiento y la eficacia del SGC y Resultados de la
. procesos
las directrices organizacionales revision por la
Tomar acciones correctivas, direccion
Necesidades de preventivas y/o de mejora Directrices
recursos organizacionales
(Misién, Vision,
politica y objetivos
de Calidad)
REGISTROS RECURSOS

F-Ger-01 Informe de revision por la direccion

Recursos financieros, equipo de computo e impresora,

papeleria, Internet, teléfono, escritorio

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

(Seguimiento)

Auditoria Interna al proceso (Seguimiento)

Cumplimiento de la revision por la direccidn

Eficacia del sistema de gestién de la calidad (Indicador)

DOCUMENTACION DEL PROCESO

REQUISITOS

No aplica *NTC - 1SO 9001:2008: Numerales 4.1, 5, 6.1, 6.3,
8.2.3,84,85
4.3 CARACTERIZACION PROCESO ENTREGA EXPRESS
Objetivo: Ofrecer un excelente servicio logistico de entrega express satisfaciendo las necesidades del

cliente.

RESPONSABLE: Director de Logistica
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PROVEEDOR

ENTRADA

ACTIVIDAD

SALIDA

CLIENTE

Cliente externo

Requisitos del

Servicio ofrecido

Cliente externo

comercial cliente
Solicitud de )
. Recursos Gerencial
Gerencial . recursos
requeridos
v Recepcion de llamadas Solicitud de
Personal v Asianacion d -
Talento humano signacion de servicios a personal Talento humano
competente los facilitad
0sS Tacllitaaores Competente
Equipo e v Liquidar y llevar control de Solicitud de
. infragstructura en las cuentas de los servicios | mantenimiento de R
r . - I
eeursos optimas realizados diariamente equipo e seursos
condiciones. v Verificacion de la infraestructura
Productos y/o satisfaccion del cliente
Compras servicios v Solucion  de  quejas, Solicitud de
comprados reclamos o sugerencias productos y Compras
Documentos v Revision y verificacion de Servicios
actualizados los requisitos de los clientes
v Brindar  un  excelente .
Necesidad de
servicio al cliente "
o elaboracion y/o
., Seguimiento alas | v Tomar acciones correctivas, o
Gestion de . actualizacion de
. acciones reventivas y/o de mejora .,
calidad . P y ) documentos Gestion de
correctivas . .
) Acciones calidad
preventivas y de .
) correctivas,
mejora .
preventivas y/o de
mejora
REGISTROS RECURSOS

F-Eex-01 Informacion del servicio realizado

F-Eex-02 Quejas, reclamos y sugerencias

F-Eex-03 control de tirillas de servicio

F-Eex-04 Informacion de nuevos clientes

F-Eex-05 Liquidacién de servicios realizados

Recibos de caja

Facturas

papeleria, Internet, teléfono, radios.

Recursos financieros, equipo de computo e impresora,

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

Satisfaccion del cliente (Indicador)

Auditoria Interna al proceso (Seguimiento)

Revision de los requisitos de cliente (Seguimiento)
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DOCUMENTACION DEL PROCESO REQUISITOS
*NTC -1S0 9001:2008: Numerales 7.1, 7.5, 7.2,

8.2.1,823,8.24,84,85

P-Ex-01 Procedimiento de Entrega express

4.4 CARACTERIZACION PROCESO COMERCIAL

Busqueda de clientes potenciales con el fin de incrementar los ingresos de la organizacion y de igual

Objetivo:
manera satisfacer sus necesidades
RESPONSABLE: Director Mercadeo

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Cliente Requisitos del Requisitos del cliente | Entregas express
externo cliente

G al Recursos v Revision y verificacion | Solicitud de recursos Gerencial
erencia requeridos de los requisitos de los
Talent P I Clientes Solicitud d |
] alento erscinat v V|§|tas comerciales olicitu et petrsona Talento humano
umano competente v Blsqueda y competente
Equipo e consecucion de Solicitud de
infraestructura clientes mantenimiento de
Recursos - v" Telemercadeo . Recursos
en optimas v Verificacit d | equipo e
condiciones. eriicacion - de  la infraestructura
satisfaccion del cliente
Productos y/o v’ Verificar las quejas,
Compras Servicios reclamos 0 -
comprados sugerencias Sollcnuigs/izirgguctos Compras
D " v' Tomar acciones y
a;ﬁg?g&g: correctivas,
preventivas ylo de ,
mejora Nece3|d.a}d de
o elaboracién y/o
Gestién de Segumgnto a actualizacion de
calidad las acciones documentos Gestion de
correctivas \
. . . calidad
preventivas y de Acciones correctivas,
mejora preventivas y/o de
mejora
REGISTROS RECURSOS

F-Cial-01 Encuesta de satisfaccién del cliente
F-Cial-02 Quejas, reclamos y sugerencias

F-Cial-03 Requerimiento y Seguimiento de cotizaciones

papeleria, Internet, teléfono.

Recursos financieros, equipo de cdmputo e impresora,
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F-Cial-04 control de visitas
F-Cial-05 ficha técnica

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

Auditoria Interna al proceso (Seguimiento)
Cumplimiento de presupuesto (Indicador)

Revisidn de los requisitos de cliente (Seguimiento)

DOCUMENTACION DEL PROCESO

REQUISITOS

P-Cial-01 Procedimiento comercial

*NTC -1S0 9001:2008: Numerales 7.2, 8.2.1, 8.2.3,
8.24,84,85

4.5 CARACTERIZACION PROCESO DE COMPRAS

OBJETIVO: Adquirir bienes y servicios que cumplan con los requisitos solicitados en cuanto a

cantidades, y tiempos solicitados por la organizacién.

RESPONSABLE: Director personal y Administrativo

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
. Recursos solicitud de .
Gerencial . . Gerencial
requeridos v Revision de | recursos
Todos | Solicitud de necesidades de compra | proyctos ylo Todos |
odos los o odos los
productos y/o y  contratacion  de servicios
rocesos -~ rocesos
P servicios servicios comprados P
Equipo e v Solicitud de Solicitud de
R Infraestructura en Cotizaciones mantenimiento de
ecursos P P
optimas v Evaluacion y seleccion equipo e ReCUrsos
condiciones de Proveedores infraestructura
v Compra de productos
Personal ., Solicitud de Talento
Talento humano v" Contratacién de
competente - personal humano
Servicios
v .
D t Recibo y Necesidad de
ocumentos ;
iong almacenamiento de elaboracion y/o
actualizados
productos actualizacién de
v Verificacion de .
— documentos Gestion de
Gestion de calidad | Seguimiento a las productos comprados calidad
i
acciones v" Reevaluacion de Acciones
correctivas, Proveedores correctivas,
preventivas y/o de v Tomar acciones | preventivas y/o
mejora correctivas, preventivas de mejora
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ylo de mejora

REGISTROS RECURSOS
F-Com-01 Listado de proveedores Papeleria, Computador, Impresora, Recursos
F-Com-02 Orden de compra financieros, Internet

F-Com-03 Seleccion de proveedores y contratistas

F-Com-04 Reevaluacion de proveedores SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO
Carta de reevaluacion de proveedores Auditoria Interna al proceso (Seguimiento)
Facturas

Verificacion de los productos comprados (Seguimiento)

Desempefio de proveedores (Indicador)

DOCUMENTACION DEL PROCESO REQUISITOS

P-Com-01 Procedimento de compras *NTC - 1S0 9001:2008: Numerales 7.4, 8.2.3, 8.3,

84,85

4.6 CARACTERIZACION PROCESO DE TALENTO HUMANO

OBJETIVO:

Contratar, proporcionar formacion y evaluar el desempefio garantizando la competencia del

personal de la organizacion

RESPONSABLE: Director Personal y Administrativo

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Recursos Solicitud de
Gerencial d Gerencial
requendos v Definir perfiles de cargo y fecursos
Todos los Solicitud del responsabilidades del personal Personal Todos los
procesos personal v' Seleccionar Hojas de vida y competente procesos
. -| Solicitud de verificar perfil del cargo . | Et
omercia v ié ersona ntrega
personal Contratacién de personal g
v’ Identificar necesidades de competente Express
Compras Productos y
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servicios formacién y/o capacitacion Solicitud de
comprados v' Evaluar el desempefio del productos y Compras
personal servicios
Equipo e v Tomar acciones correctivas, Solicitud de
infraestructura preventivas y/o de mejora mantenimiento de
Recursos o . Recursos
en optimas equipo e
condiciones infraestructura
Documentos Necesidad de
actualizados elaboracién y/o
. actualizacion de )
Gestion de Seguimiento a Gestion de
. documentos _
calidad las acciones calidad
) Acciones
correctivas y/o
. correctivas y/o
preventivas
preventivas
REGISTROS RECURSOS

F-Tal-01 Manual de funciones

F-Tal-02 Acta de reunion

F-Tal-03 Control de asistencia a reuniones o
capacitaciones

F-Tal-04 Entrevista del personal

F-Tal-05 Induccion del personal

F-Tal-06 Evaluacién de desempefio

F-Tal-07 Plan de capacitacion

Papeleria, Computador, Impresora, Recursos financieros,

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

Auditoria Interna al proceso (Seguimiento)
Verificacion del cumplimiento del perfil del cargo
(Seguimiento)

Cumplimiento al cronograma de capacitacion
(Seguimiento)

Desempefio del personal (Indicador)

DOCUMENTACION DEL PROCESO

REQUISITOS

P-Tal-01 Procedimento de Talento humano

*NTC - 1SO 9001:2008: Numerales 6.2, 6.4, 8.2.3, 8.4,
8.5
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4.7 CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE RECURSOS

Objetivo:

permanezcan en dptimas condiciones

Seguimiento y control de los equipos e infraestructura de la empresa para que

RESPONSABLE: Director administrativo y financiero

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
_ _ ' Solicitud de )
Gerencial Recursos requeridos Realizar Gerencial
recursos
cronograma de
o Solicitud de
mantenimiento.
Talento humano | Personal competente o personal Talento humano
Seguimiento a los
) competente
equipos e
lici Equi
Solcitud de infraestructura quipo €
Todos los mantenimiento de infraestructura en Todos los
Control de los
rocesos equipo e , Optimas rocesos
P auip equipos e Pt P
infraestructura ) condiciones
infraestructura
Productos y/o (realizar
o o Solicitud de
Compras servicios comprados mantenimiento
, productos y Compras
correctivos y
Documentos . servicios
actualizados preventivos)
Llevar hoja de vida .
Necesidad de
de los equipos L
elaboracion y/o
. o Tomar acciones o
Gestion de Seguimiento a las actualizacion de
) ) ) correctivas, »
calidad acciones correctivas documentos Gestion de
. preventivas y/o de . ,
preventivas y de Acciones calidad
] mejora )
mejora correctivas,
preventivas y/o
de mejora
REGISTROS RECURSOS

F-REC-01 Programa de mantenimiento

F-REC-02 Hoja de vida de equipos e infraestructura

F-REC-03 Solicitud de mantenimiento

chalecos canastas.

Recursos financieros, equipo de cémputo e impresora,

papeleria, Internet, teléfono, radio avantel. forros,

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO
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Auditoria Interna al proceso (Seguimiento)
Cumplimiento de cronograma de mantenimiento

(Seguimiento)

DOCUMENTACION DEL PROCESO REQUISITOS

P-Rec-01 Procedimiento de gestién de recursos *NTC - ISO 9001:2008: Numerales 6.3, 8.2.3, 8.4,8.5

4.8 PROCESO DE GESTION DE CALIDAD

OBJETIVO: Administrar la documentacion del SGC garantizando

O su disponibilidad y actualizacién. Fomentar las toma de acciones correctivas,

preventivas y/o de mejora que busquen mejorar los procesos se la organizacion.

DUENO DEL PROCESO: Director de Calidad

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Solicitud de o al
v ifaa 06 erencia
- Planificacion del SGC (eCUISOS
ecursos v ifi i
Gerencial | Identificar  necesidades de Soliciud de
requeridos documentacion.
productos y/o Compras
v Establecer  programa  de .
servicios
auditorias internas
productos y/o
L v' Realizar el control de
Compras servicios
documentos y registros. Solicitud de Talento
comprados
v’ Capacitar al personal en el personal humano
Talento Personal
SGC
humano competente
v Implementar el programa de
Equipoe auditorias internas. Solicitud de
Infraestructura v . - mantenimiento
Recursos Realizar seguimiento a las Recursos
en 6ptimas . . equipo e
acciones correctivas,
condiciones. . . Infraestructura
preventivas y/o de mejora
Necesidad de v' Tomar acciones correctivas, Documentos
Todos los elaboracion y/o preventivas ylo de mejora actualizados Todos los
procesos actualizacion de o procesos
Seguimiento a
documentos
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Acciones las acciones
correctivas, correctivas
preventivas y/o preventivas y de

de mejora mejora
REGISTROS RECURSOS

F-Cal-01 Indicadores de gestion

F-Cal-02 Listado maestro de documentos internos
F-Cal-03 Control de modificacion o inclusién de
documentos

F-Cal-04 Listado de control de registros

F-Cal-05 Listado maestro de documentos externos
F-Cal-06 Accion correctiva, preventiva o de mejora
F-Cal-07 Planificacion del sistema de gestion de la calidad
F-Cal-10 Plan de auditoria

F-Cal-11 Lista de verificacién

F-Cal-12 Informe de auditoria

F-Cal-13 Servicio no conforme

Computador, Impresora, Papeleria, Documentos

externos, Escritorio

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Auditoria interna al proceso (Seguimiento)
Seguimiento a las acciones correctivas, preventivas
y de mejora (seguimiento)

Eficacia de acciones correctivas, preventivas y/o de

mejora (Indicador)

DOCUMENTOS

REQUISITOS

P-Cal-01 Procedimiento para acciones correctivas,
preventivas yo de mejora

P-Cal-02 Procedimiento para elaborar y controlar
documentos y registros

P-Cal-03 Procedimiento para las auditorias internas del
SGC

P-Cal-04 Procedimiento para el control del servicio no
conforme

M-Cal-01 Manual de calidad

*NTC - 1S0 9001:2008: Numerales 4.2, 7.1, 7.5.1,
753,754,76,8.1,822,823,84,85
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4.9 MATRIZ DE REQUISITOS ISO 9001:2008 VS PROCESOS

Requisito Norma NTC-ISO 9001:2008 § ) g = g © g_ g & E é % 3 g U% S (IS‘;
o o b3 o C2 PpTeoe pPTOo
4.1 | Requisitos Generales X
5.1 | Compromiso de la Direccién X
5.2 | Enfoque al Cliente X
53 | Politica de Calidad X
54 | Planificacién X
55 Respon‘sab.illidad, Autoridad y X
Comunicacion
5.6 | Revision por la Direccion X
6.1 | Provision de Recursos X
6.2 | Recurso Humano X
6.3 | Infraestructura X
6.4 | Ambiente de Trabajo X
71 Planificacion de la realizacion del X
producto
7.2 | Procesos relacionados con el cliente X X
7.3 | Disefio y Desarrollo n.a
74 | Compras X
751 ControIge la produ.crlzién ydela X
prestacion del servicio
7592 Validaci{)r) de los procesos de prestacién X
del servicio
7.5.3 | Identificacion y trazabilidad X
7.54 | Propiedad del cliente
7.5.5 | Preservacion del servicio
76 | Control de los equipos de seguimiento y n.a
8.1 Medicic’)n, analisis y mejora - X
Generalidades
8.2.1 | Satisfaccion del Cliente X X
8.2.2. | Auditoria Interna
8.2.3 | Seguimiento y medicién de los procesos X X X X X X
8.2.4 | Seguimiento y medicion del servicio X
8.3 | Control del servicio no Conforme X
84 | Analisis de datos X X X X X X X
85 | Mejora X X X X X X X
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ANEXO 21. Control de modificacién o inclusién de documentos

ﬁN DE. SA%
Vida Mas Facil

CONTROL DE MODIFICACION O INCLUSION DE DOCUMENTOS

Codigo: F-CAL-03

Versién: 01

Fechade Aprobacion de |
modificacién o | Cédigo Nombre Versién Modificacion realizada probacion de la
f i modificacion
inclusion
. Se le modifico el alcance, requisitos legales oltiica
21//06/2013 Mc-cal-01 [Manual de calidad 02 . e g yp Gerente
de calidd
Procedimiento para acciones
05//03/2013 P-Cal-01 N pars . 01 documento nuevo Gerente
correctivas, preventivas vo de mejora
Procedimiento para elaborar
05//03/2013 P-Cal-02 P il 01 documento nuevo Gerente
controlar documento: reqistro:
Procedimiento para las auditorias
05//03/2013 P-Cal-03 . P 01 documento nuevo Gerente
internas del SGC
Procedimiento para el control del
05//03/2013 P-Cal-04 e P 01 documento nuevo Gerente
senvicio no conforme
05//03/2013 P-Rec-01 Procedimiento de gestion de recursos o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013 P-Tal-01 Procedimento de Talento humano 01 documento nuevo Gerente
05//03/2013 P-Com-01 | Procedimento de compras o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013 P-Cial-01 [Procedimiento comercial 01 documento nuevo Gerente
05//03/2013 P-Ex-01 Procedimiento de Entrega express o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013 F-CAL-01 (Indicadores de gestion o1 documento nuevo Gerente
Listado maestro de documentos
05//03/2013 F-CAL-02 interno 01 documento nuevo Gerente
05//03/2013 F-CAL-03 Control de modificacion o inclusion de 01 documento nuevo Gerente
documento:
05//03/2013 F-CAL-04 (Listado de control de registros o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013 F-CAL-05 Listado maestro de documentos 01 documento nuevo Gerente
externos _ _
05//03/2013 F-CAL-06 ’:qce?;:: correctiva, preventiva o de 01 documento nuevo Gerente
Planificacion del sistema de gestion
05//03/2013 F-CAL-07 . g 01 documento nuevo Gerente
de la calidad
05//03/2013 F-CAL-10 [Plan de auditoria o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013 F-CAL-11 |[Lista de verificacion o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013 F-CAL-12 [Informe de auditoria o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013 F-CAL-13 |[Senvcio no conforme o1 documento nuevo Gerente
14//05/2013 F-Cial-01 [Encuesta de satisfaccion al cliente 02 se le modificaron casillas Gerente
14//05/2013 F-Cial-02 Petlclone;, que]a's,. ref?lamos, 02 se le modificaron casillas Gerente
ugerencias v felicitaciones (PORSF)
14//05/2013 F-Cial-03 Reguen.mlento y seguimiento a 03 se le modificaron casillas Gerente
cotizacione:
14//05/2013 F-Cial-04 [Control de visitas 02 se le modificaron casillas Gerente
14//05/2013 F-Cial-05 [Ficha tecnica del cliente 03 se le modificaron casillas Gerente
05//03/2013 F-Com-01 |[Listado de proveedores o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013 F-Com-02 Reguen.mlento y seguimiento a 01 documento nuevo Gerente
cotizacione:
05//03/2013 F-Com-03 Selecc!on de proveedores y 01 documento nuevo Gerente
contratistas
05//03/2013 F-Com-04 |Reevaluacion de proveedores o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013 F-Com-05 [Requerimiento de compra o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013 F-Eex-01 [Factura de senicio 01 documento nuevo Gerente
05//03/2013 F-Rec-01 [Programa de mantenimiento o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013 F-Rec-02 [Hoja de vida de equipos e infraestructul o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013 F-Rec-03 [Solicitud de mantenimiento o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013 F-Rec-04 |[Inventario elementos de trabajo o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013 F-Rec-05 [Entrega de elementos de trabajo o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013 F-Tal-01 Manual de Funciones o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013 F-Tal-02 Acta de reunion o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013  |F-Tal-03 Control de asistencia a reuniones o caj o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013 F-Tal-04 Entrevista del personal o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013 F-Tal-05 Induccion del personal o1 documento nuevo Gerente
14//05/2013  |F-Tal-06 Evaluacion de desempefio 02 se le cambiaron criterios de calificacion Gerente
05//03/2013 F-Tal-07 Hoja de vida o1 documento nuevo Gerente
05//03/2013  |F-Tal-08 Plan de capacitacion o1 documento nuevo Gerente
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ANEXO 22. Listado maestro de documentos externos

(Tu Vida Mas Facil )

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS

Cadigo: F-Cal-05

Version: 01

Responsable por la

Ultima Edicion y

Nombre del Documento Ubicacion . L,
Actualizacion Fecha
Norma iso 9001 Calidad Director de calidad 2008
Ley 1581 del 2012 —
proteccion de datos del Calidad Director de calidad 2012
consumidor
Ley 769, de. 2002. Codigo Calidad Director de calidad 2002
de Transito Terrestre
Ley 1397 de 2010 Por la
cual se modificé la ley 769 Calidad Director de calidad 2010

de 2002

Fecha de revision de los documentos externos: Junio de

2013

Proxima fecha de revisién de los documentos

externos: Sept 2013

219




ANEXO 23. Listado de control de registros

u Vida Mas Facil ) ‘

LISTADO DE CONTROL DE REGISTROS

Cadigo: F-CAL-04

Wersidon: 01

. aITI
COoDIGO NOMBRE DEL REGISTRO RESPOMNSAELE . ,_.“ITl'“f. D,E - RECUPERACION | POR CUANTO TIEMPO | DESTING FINAL
ALMACENAMIENTO
E - R ] Diestruccion
F-Cial-01 Encuesta de satisfaccidn al Dir de mercadeo y Dir de oficina comercial por fecha cada afic
cliente fafi
logistica
Feticiones, quejas, reclamaos, Destruccian
F-Cial-02 sugerencias y felicitaciones oficina comercial par fecha cada afic
(PQRSF) Dir mercadea y Dir logistica
. ] - Destruccian
F-Cial-03 RequerllTler_]t:J y seguimiento a Dir de mercadeo oficina comercial par fecha cada afic
cotizaciones
Destruccian
F-Cial-04 Control de visitas Dir de mercadeo oficina comercial por fecha cada afo
Destruccion
F-Cial-05 Ficha técnica del cliente Dir de mercadeo oficina comercial paor cliente cada afo
Destruccion
F-Com-01 Listado de proveedares Dir de mercadeo oficina Administrativa unica segun actualizacion
Destruccion
F-Com-02 orden de compra Dir de mercadeo oficina Administrativa par fecha cada afio
o . Destruccian
F-Com-03 Seleccion de proveedores y Dir administrativo y de oficina Administrativa por fecha cada afic
contratistas personal
. - o Destruccian
F-Com-04 Reevaluacion de proveedares Dir administrativo y de oficina Administrativa por fecha cada afic
persanal
. . . . Destruccion
F-Com-05 Requerimienta de compra Dir alem|5Tfa“'f'3= DJI oficina Administrativa por fecha cada afo
mercadeo, Dir logistica
] o ] Destruccian
F-Eex-01 Factura de servicio Dir logistica, Dir recepcian por fecha cada afia

administrativa
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|

ENDESA s
Vida Mas Facil

LISTADD DE CONTROL DE REGISTROS

Codigo: F-CAL-D4

Viersidn: 01

CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO RESPONSABLE T I, RECUPERACION | POR CUANTO TIEMPO | DESTING FiMAL
. . L i o Destruccion
F-Rec-01 Programa de mantenimiento Dir administrativo y de oficina Administrativa par fecha cada afio
persanal
i i . L Destruccian
F-Rec-02 Hoja d.Efr"da de equipos & Dir administrativo y de oficina Administrativa por fecha cada afio
infraestructura persanal
- . i inistrativa, Di L ) . Destruccian
F-Rec-03 Solicitud de mantenimiento R admmstratha: D“'*[ oficina Administrativa por equipo cada afio
mercadeo, Dir logistica
. ) o L ] Destruccian
F-Rec-04 | Inventario elementos de trabajo Dir logistica oficina Administrativa por fecha cada afio
_ . - L ] Destruccion
F-Rec-05 Entrega dtfaEhEl;EntﬂS de Dir logistica aficina Administrativa par fecha cada afia
; i ] - Destruccion
F-Tal-01 IManual de Funciones Dﬂaﬂr;g]r':;rﬁ;'l‘a y de oficina Administrativa par fecha cada afio
i inistrativa v ) N Desfruccion
F-Tal-02 Acta de reunian Dﬂuadrﬂmstranl\a yde oficina Administrativa por fecha cada afio
persona
Control de asistencia a Dir administrativa v de i . Destruccian
F-Tal-03 reuniones o capacitaciones personal oficina Administrativa par fecha cada afio
) i iicteativg o . Destruccidn
F-Tal-04 Entrevista del persanal D,L[adrr;gy:;rr?;llta y de oficina Administrativa par fecha cada afio
i iicteativg ) L Destruccidn
F-Tal-05 Induccian del personal Dﬂadr;g]r':;rr?;'l‘g y de oficina Administrativa par fecha cada afio
. o ] - Destruccion
F-Tal-08 Evaluacian de desempefio Qﬂgﬂ[adrrlnlstratllta y de oficina Administrativa por fecha cada afio
persona
- T _ - ] ] I vigenc Destruccion
F-Tal-07 Haoja de vida Riradministrativo y de oficina Administrativa por hoja de vida seguin vigencia del
persanal persanal
; [T, ] - Destruccion
F-Tal-08 Flan de capacitacion Dﬂadr;g]r':;rﬁ;'l‘a y de oficina Administrativa par fecha cada afio
] ] . . . L j Destruccian
F-CAL-01 Indicadares de gestion Director de calidad oficina Administrativa par fecha cada afio




Codigo: F-CAL-04

ENDESA 25 LISTADO DE CONTROL DE REGISTROS
Vidy Mas Facil versidn: 01

‘ CODIGO NOMERE DEL REGISTRO RESPONSABLE YT . RECUPERACION | POR CUANTO TIEMPO ‘ DESTING FINAL
' Uestruccion
F-CAL-DZ Listado rraeiittr;”:]issdncurrentns Directar de calidad oficina Administrativa Unica seqgun actualizacian
T Destruccian
F-CAL-03 Cantrqllde modiicacion o Director de calidad oficina Administrativa tnico sequn actualizacion
inclusion de documentos *
_ _ _ _ _ o o . o Uestruccian
F-CAL-04 | Listado de control de registros Director de calidad oficina Administrativa unica sequn actualizacian
i Uestruccian
F-CAL-05 Listado rraeesitrgrggsdncurrentns Directar de calidad oficina Administrativa tnica seqgun actualizacian
A Destruccian
F-CALOg | ~EHOM cargec’[ha: preventlva o Director de calidad oficina Administrativa por fecha cada afo
& mejora
T i Uestruccian
F-CAL-07 Plamﬁcg!:mn del sistema de Director de calidad oficina Administrativa por fecha cada afio
gestion de la calidad
- . . . - . Destruccion
F-CAL-10 Flan de auditaria Directar de calidad oficina Administrativa por fecha cada afio
_ L . . . - . Destruccian
F-CAL-11 Lista de verificacidn Director de calidad oficina Administrativa porfecha cada afia
- _ _ _ - w Destruccian
F-CAL-12 Informe de auditoria Director de calidad oficina Administrativa por fecha cada ano
N . . . o Destruccion
F-CAL-13 3ervicio no confarme Directar de calidad oficina Administrativa por fecha cada afio
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ANEXO 24. Listado maestro de documentos internos

Cadigo: F-CAL-02

LISTADO MAESTRO DE
EIVUL IR S DOCUMENTOS INTERNOS .l
Tu Vida Mas Facil Version: 01
Cédigo Nombre Version Distribuido a
Mc-cal-01 Manual de calidad 02 Director de calidad
Procedimiento para acciones correctivas, preventivas yo de
P-Cal-01 . 01 Director de calidad
mejora
Procedimiento para elaborar y controlar documentos y . .
P-Cal-02 . 01 Director de calidad
registros
P-Cal-03 Procedimiento para las auditorias internas del SGC 01 Director de calidad
P-Cal-04 Procedimiento para el control del servicio no conforme 01 Director de calidad
o ) Dir administrativo y
P-Rec-01 Procedimiento de gestion de recursos 01
de personal
Dir administrativo y
P-Tal-01 Procedimiento de Talento humano 01
de personal
Dir administrativo y
P-Com-01 Procedimiento de compras 01
de personal
P-Cial-01 Procedimiento comercial 01 Dir de mercadeo
P-Ex-01 Procedimiento de Entrega express 01 Dir de logistica
F-Cal-01 Indicadores de gestion 01 Director de calidad
F-Cal-02 Listado maestro de documentos internos 01 Director de calidad
F-Cal-03 Control de modificacion o inclusién de documentos 01 Director de calidad
F-Cal-04 Listado de control de registros 01 Director de calidad
F-Cal-05 Listado maestro de documentos externos 01 Director de calidad
F-Cal-06 Accidn correctiva, preventiva o de mejora 01 Director de calidad
F-Cal-07 Planificacion del sistema de gestion de la calidad 01 Director de calidad
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I

u Vida Més Ficil

LISTADO MAESTRO DE
DOCUMENTOS INTERNOS

Cédigo: F-CAL-02

Version: 01
Cadigo Nombre Version Distribuido a
F-Cal-10 Plan de auditoria 01 Director de calidad
F-Cal-11 Lista de verificacion 01 Director de calidad
F-Cal-12 Informe de auditoria 01 Director de calidad
F-Cal-13 Servicio no conforme 01 Director de calidad
. . . . Dir de mercadeo y
F-Cial-01 Encuesta de satisfaccion al cliente 02
Dir de logistica
Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones Dir mercadeo y Dir
F-Cial-02 02 .
(PQRSF) logistica
F-Cial-03 Requerimiento y seguimiento a cotizaciones 03 Dir de mercadeo
F-Cial-04 Control de visitas 02 Dir de mercadeo
F-Cial-05 Ficha técnica del cliente 03 Dir de mercadeo
F-Com-01 Listado de proveedores 01 Dir de mercadeo
Dir administrativo y
F-Com-02 | orden de compra 01
de personal
. . Dir administrativo y
F-Com-03 | Seleccién de proveedores y contratistas 01
de personal
Dir administrativo y
F-Com-04 | Reevaluacién de proveedores 01
de personal
Dir administrativo,
F-Com-05 | Requerimiento de compra 01 Dir mercadeo, Dir
logistica
Dir logistica, Dir
F-Eex-01 Factura de servicio 01 o
administrativo
Dir administrativo y
F-Rec-01 Programa de mantenimiento 01

de personal
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LISTADO MAESTRO DE

ENUESA Zy DOCUMENTOS INTERNOS
 Vida Mis Facil

Cédigo: F-CAL-02

Version: 01
Cadigo Nombre Version Distribuido a
. . . . Dir administrativo y

F-Rec-02 Hoja de vida de equipos e infraestructura 01

de personal

Dir administrativo,
F-Rec-03 Solicitud de mantenimiento 01 Dir mercadeo, Dir

logistica
F-Rec-04 Inventario elementos de trabajo 01 Dir logistica
F-Rec-05 Entrega de elementos de trabajo 01 Dir logistica

Dir administrativo y
F-Tal-01 Manual de Funciones 01

de personal

Dir administrativo y
F-Tal-02 Acta de reuni6n 01

de personal

Dir administrativo y
F-Tal-03 Control de asistencia a reuniones o capacitaciones 01

de personal

Dir administrativo y
F-Tal-04 Entrevista del personal 01

de personal

Dir administrativo y
F-Tal-05 Induccién del personal 01

de personal

Dir administrativo y
F-Tal-06 Evaluacion de desempefio 02

de personal

Dir administrativo y
F-Tal-07 Hoja de vida 01

de personal
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ANEXO 25. Procedimiento control de documentos y registros

T Vida W Ficil ELABORAR Y CONTROLAR Version 01

Cadigo P-Cal-02

PROCEDIMIENTO PARA

DOCUMENTOS Y REGISTROS Pagina Zzzgge

1. Objetivo: Describir la forma como se elaboran y controlan los documentos del
SGC.

2. Alcance: Aplica a la elaboracion y control de todos los documentos del SGC,

incluyendo los de origen externo

3. Definiciones:

Documento: Informacion y su medio de soporte. Ejemplo: Formato,
registro, procedimiento, informe, instructivo, etc.

Manual de Calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de
calidad de una organizacion.

Procedimiento: Manera o forma particular de hacer algo, que se escribe
con la finalidad de estandarizar los procesos.

Instructivo: Instrucciones detalladas a seguir para desarrollar una actividad
especifica.

Formato: documento de calidad de naturaleza instructiva, que tiene como
propésito regular la manera de como se toman los registros.

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

Listado maestro de documentos internos: Relacion de todos los
documentos que componen el Sistema de gestion de la calidad de la
organizacion

Listado de control de registros: Relacion de controles necesarios para la

identificacion, almacenamiento, proteccién, recuperacién, tiempo de
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retencion y disposicion final de los registros que componen el SGC de la

organizacion

4. Desarrollo del procedimiento:

Documento
No. | Actividad Responsable relacionado /
Registro
A. CREACION DE DOCUMENTOS
Identificar, definir y elaborar los documentos requeridos Responsable del |
1| para el sistema de gestion de la calidad de acuerdo al No aplica
proceso
numeral 4.1 de este documento.
2 | Revisar el documento elaborado y modificarlo si se | Director de calidad Documento
requiere para su aprobacion final.
Gerent Control de
Aprobar el documento emitido dejando la evidencia en el erente .
modificacién 0
3 | formato control de modificacion o inclusion de ylo responsable del | inclusién de
documentos (F-Cal-03) proceso documentos  (F-Cal-
03)
Incluir y/o actualizar el listado maestro de documentos Listado maestro de
4 | Internos (F-Cal-02)y asi contar con informacién | Director de calidad documentos internos
actualizada en el momento de realizar cambios en la
. (F-Cal-02)
documentacion.
Listado maestro de
Distribuir los documentos emitidos y llevar el control de ;
5 o y Director de calidad documentos internos
su distribucion.
(F-Cal-02)
B. MODIFICACION DE DOCUMENTOS
1 Actualizar y realizar los cambios requeridos al | Responsable del | pocumento
documento informando al Director de calidad. proceso
Revisar y aprobar el documento vy registrar las Control de
modificaciones realizadas al documento en el formato | Gerente Director de | modificacion 0
Control de modificacion o inclusién de documentos calidad inclusion de
documentos  (F-Cal-
F-Cal-03
( ) 03)
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Actualizar el listado maestro de documentos internos y
asi contar con informacion actualizada en el momento de

realizar cambios en la documentacion.

Director de calidad

Listado maestro de

documentos internos

(F-Cal-02)
Destruir los documentos obsoletos, con el fin de evitar el
uso de documentos no actualizados y evitar alteraciones
en el Sistema de Gestién de Calidad. Director de calidad No aplica

Nota: si los documentos se requieren mantener por

cualquier motivo, se identificaran como documentos

C. DOCUMENTOS EXTERNOS

Identificar los documentos de origen externo en el

Listado Maestro de documentos externos

Director de calidad

Listado maestro de

documentos externos

(F-Cal-05)

Controlar la  distribucién  (responsable) de los

documentos externos

Director de calidad

Listado maestro de

documentos externos

(F-Cal-05)

Actualizar si se requiere los documentos externos con

base en informacion proveniente de Internet, entes

Director de calidad

Documento

Actualizar el listado maestro de documentos externos (F-
Cal-06)

Director de calidad

Listado maestro de

documentos externos

(F-Cal-06)

D. CONTROL DE REGISTROS

Identificar todos los registros generados por el sistema

Director de calidad

Listado de control de

de gestion de calidad de la organizacion de acuerdo e registros
incluirlos en el listado de control de registros.
(F-Cal-04)

Almacenar los registros generados por las diferentes Listado de control de
actividades desarrolladas en los procesos de la | Responsable  del | ouigirag
organizacion de acuerdo a la ubicacién descrita en el | re9istro
, . (F-Cal-04)
listado de control de registros (F-Cal-04)
Proteger y archivar los registros que se encuentran en
medio magnéticos en copias de seguridad que se | Responsable  del No aplica

registro

grabaran cada 6 meses y los registros que se encuentren

en medio fisicos en carpetas, folders o AZ.

228




Recuperar los registros a través del responsable de cada Listado de control de
. . ) Responsable del )
4 | registro y su lugar de almacenamiento descritos en el o registros
registro
listado de control de registros (F-Cal-04) J
(F-Cal-04)

Listado de control de
Retener los registros de acuerdo al tiempo establecido | Responsable del

5 registros
en el listado de control de registros (F-Cal-04) registro
(F-Cal-04)
Cuando el tiempo de retenciéon se haya cumplido, se Listado de control de

g | debe realizar la disposicion final de los registros ya sea Responsable  del | yegistros
destruyéndolos o almacenandolos en archivo muerto de | "€9istro
F-Cal-04
acuerdo a lo establecido en el listado de control de ( )

4.1 FORMA DE LOS DOCUMENTOS
ENCABEZADO DE LA DOCUMENTACION
El esquema utilizado para documentos como Manual de calidad, procedimientos,

instructivos y formatos es el siguiente:

Cadigo

LOGO NOMBRE DEL DOCUMENTO Version

Pagina

Nota: el encabezado para los formatos es el mismo pero sin nimero de pagina
Codigo: En este espacio se coloca el cddigo asignado al documento, esta
codificacion se realiza de la siguiente manera:

e Manual de calidad (M) : M-AA-BB

e Procedimientos (P): P-AA-BB

e Instructivos (I): I-AA-BB

e Formatos (F): F-AA-BB
Version: Indica el numero de actualizaciones aprobadas para el documento.

(Inicia en 01)
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Pagina: Indica el numero de la pagina respectiva del documento. (No aplica para
formatos)
La AA significa la sigla del proceso

La BB el consecutivo del numero del documento del proceso

CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS

A continuacion se describen los items minimos que deben tenerse en cuenta en la
elaboracion de los documentos dentro del sistema de gestién de calidad.

e Para el Manual de Calidad, procedimientos, instructivos y los formatos:

El contenido para estos documentos es de libre formato.
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ANEXO 26. Procedimiento control de servicio no conforme

e CONTROL DEL SERVICIO NO Version 01
CONFORME Pagina 23518éje

Cadigo P-Cal-04

PROCEDIMIENTO PARA EL

Objetivo: Describir la metodologia para identificar, controlar y dar tratamiento

al servicio que no sea conforme con los requisitos especificados.

Alcance: Aplicable a los servicios que estén fuera de sus especificaciones,

incumplimiento de requisitos de actividades que se ejecuten dentro de los

procesos del SGC.

Definiciones:

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria

No conformidad: Incumplimiento de un requisito

Correccion: accion tomada para eliminar una no conformidad de forma
inmediata

Concesidn: autorizaciéon para utilizar o liberar un producto que no es
conforme con los requisitos especificamente

Desviacion permitida: autorizacion para apartarse de los requisitos
originalmente especificados de un producto o servicio antes de su
realizacion.

Liberacién: autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un
proceso

Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que
cumpla con los requisitos

Desecho: accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su

uso inicialmente previsto
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Desarrollo de procedimientos:

Documento
No. Actividad Responsable relacionado /
Registro
Identificar y describir el servicio no conforme a partir de Director de
actividades realizadas en la prestacion del servicio como logistica, -
. F-CAL-13 Servicio
1 son: Recogida y entrega de productos , pagos, operador
o i o no conforme
Consignaciones, Tramites de documentos, Compras de logistico,
productos facilitadores
. o o Director de
Tomar acciones remédiales para eliminar la no oqist
. . ] ogistica, o
conformidad detectada, se deben considerar acciones F-CAL-13 Servicio
2 . . o B operador
como correccion, concesion, desviacion permitida, . no conforme
_ . logistico,
liberacion, reproceso, desecho. N
facilitadores
En caso de presentarse quejas por parte de los clientes
se analiza y se evalua la responsabilidad de la empresa, Director de
se procede a ejecutar las acciones necesarias para logistica, . o
. o . . F-cial-02 peticiones,
3 solucionar la situacion, se le debe informar al cliente operador ]
. o o ] . quejas o reclamos.
sobre el tratamiento de la queja via telefénica o via logistico,
correo electrénico y dejar evidencia en formato de quejas facilitadores
y reclamos.
. ) _ . Director de
Después de ejecutar las acciones remediales, se debe -
. o . B ogistica, o
s realizar el seguimiento a estas acciones y verificar el ’ F-CAL-13 Servicio
) , operador
correcto tratamiento dado a las no conformidades odist no conforme
ogistico,

detectadas.

facilitadores
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Analizar si los efectos de la no conformidad detectada y
analizada requieren la implementacién de acciones
correctivas y en caso positivo, generar el registro de
accién correctiva, segun procedimiento para acciones

correctivas, preventivas y/o de mejora (P-Cal-01)

Responsable de
proceso y/o

director de calidad

Accion correctiva,
preventiva y/o de

mejora

(F-Cal-06)
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ANEXO 27. Formato control de servicio no conforme

. Cadigo: F-Cal-13
! SERVICIO NO CONFORME
Tu Vida Mas Facil

Versién: 01

Reportado por: Fecha:

DESCRIPCION DEL SERVICIO NO CONFORME

TRATAMIENTO Y SEGUIMIENTO A LA SOLUCION

Fecha de cierre: Firma de cierre:
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Codigo: F-CAL-13

i SERVICIO NO CONFORME

Version: 01

Reportado por: T/LW’HI\ Diax Fecha: 1< (YJA4 /"6
{

DESCRIPCION DEL PRODUCTO NO CONFORME

/l MugJo/ é\l : m h e
. %ba iuae/llwﬁo/ dUDé{;!vf‘RgOUeﬂ%cOf\w Ho e de b bav cunds

TRATAMIENTO Y SEGUIMIENTO A LA SOLUCION

vy ofro fuollds G vealiee el femes

Fecha de cierre: }\ & M@“‘f /43 Firma de cierre: L ay\é/!b\ D; ﬂ\

Codigo: F-CAL-13

SERVICIO NO CONFORME

Version: 01

Reportado porrw 0(1-% Fecha: P N\:I\{ 145

DESCRIPCION DEL SERVICIO NO CONFORME =

X do Ja dieaon eoondta du al foddadar d dean>

TRATAMIENTQ Y SEGUIMIENTO A LA SOLUCION

(Conunaie ton ¢l fuahtfudar { o Lo dveaeon bl feouo

Fecha de cierre: % Nay “3 Firma de cierre: O.‘V!@‘(’(" 0)!(1? 4
|
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ANEXO 28. Procedimiento acciones correctivas, preventivas y de mejora

Objetivo: Describir la metodologia adoptada por la organizacion para eliminar
las causas de las no conformidades reales o potenciales con el objeto de evitar
Su reincidencia y prevenir su ocurrencia

Alcance: aplica a todos los procesos identificados y establecidos en el SGC de
la organizacion.

Definiciones:

Problema: situacion que puede ser mejorada.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacién potencialmente indeseable.

Desarrollo de procedimientos:

Cédigo P-Cal-01
PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES

CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y/O DE MEJORA

Version 01

Pagina 236 de 286

Documento relacionado /

No. Actividad Responsable )
Registro
Cualquier funcionario puede detectar un problema,
el cual puede ser real o potencial, y debe reportarlo
1 al responsable del Proceso para determinar la | Personal N.A

viabilidad de generar acciones correctivas y/o

preventivas
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Cadigo P-Cal-01
PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES
‘ Version 01
VUL IR CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y/O DE MEJORA
ol Pagina | 236 de 286
. Documento relacionado /
No. Actividad Responsable ]
Registro
El responsable del proceso debe identificar
claramente el problema (real o potencial) y debe
registrarlo, teniendo en cuenta aspectos como:
impacto en los costos del producto o servicio, R e del Accion correctiva, preventiva
esponsable de i
2 repeticion de una no conformidad, quejas o P ylo de mejora
proceso
reclamos, desempefio de los procesos, resultados (F-Cal-06)
de las auditorias internas, satisfaccion del cliente,
revisiones por la direccién, desempefio del
personal y desempefio de los proveedores
Responsable del
Si el problema es real, el responsable del proceso proceso Accién correctiva, preventiva
3 relacionado debe seleccionar a los involucrados Personal ylo de mejora
para identificar y analizar las causas probables del involucrado  ylo ol
problema. Director de
calidad
Responsable del
Si el problema es potencial, el responsable del proceso Accién correctiva, preventiva
s proceso relacionado debe seleccionar a los Personal ylo de mejora
involucrados para identificar y analizar las causas involucrado  y/o
probables del problema potencial. Director de (F-Cal-06)
calidad
El Responsable del proceso con el personal Responsable del | acgion correctiva, preventiva
5 involucrado debe establecer un plan de accion | PrOcesO ylo de mejora
apropiado para eliminar las causas de los Personal

problemas reales o potenciales con el objeto de

involucrado  y/o

(F-Cal-06)
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Cadigo P-Cal-01

PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y/O DE MEJORA

Version 01

U Vida Mas Facil - Pégina 236 de 286

Documento relacionado /

No. Actividad Responsable ]
Registro
evitar su reincidencia o prevenir su ocurrencia. Director de
calidad

. o Responsable de
Implementar las acciones propuestas definidas en o ]
6 . N . la actividad a | Noaplica
el plan de accién de la actividad anterior.

ejecutar
Se debe realizar y registrar el seguimiento Accién correctiva, preventiva
. permanente al cumplimiento de las actividades | Director de ylo de mejora
establecidas en el plan de accion apoyado en las | calidad
evidencias respectivas de su ejecucion. (F-Cal-06)
El Director de calidad verifica, revisa y registra la
eficacia de la accion tomada. En caso de ) . .
denci feac ) dich . Accion correctiva, preventiva
evidenciarse eficacia, se cierra dicha accién en |
8 Director de ylo de mejora
e(F-Cal-06) calidad
(F-Cal-06)

Nota: Cuando una accién no es eficaz, se debe

replantear el plan de accion.

Nota: Para las acciones de mejora aplican todos los pasos anteriores pero sin

incluir el andlisis de causas.
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ANEXO 29. Formato acciones correctivas, preventivas y de mejora

: Codigo: F-CAL-06
: Accion correctiva, preventiva o de mejora
Tu Vida Mas Facil Version: 01

Fecha: Proceso:

Accidn correctiva: Accién Preventiva: Accidn de mejora:

No conformidad real / No conformidad potencial / Oportunidad de mejora

Analisis de causas (solo aplica para acciones correctivas y preventivas)

Plan de accion

Actimdad Responsable Fecha limite

Seguimiento y verificacion de la eficacia de la accion

Fecha de ciere: Es eficaz? Si I:l Mo |:| Firma:
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ANEXO 30. Procedimiento auditoria

Objetivo: Describir la metodologia utilizada para la realizacion de las

auditorias internas al SGC.

Alcance: Aplica a todos los procesos que integran el SGC de la organizacion

Definiciones:

Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar la extension en que se cumplen los criterios de auditoria.
Criterios de auditoria: conjunto de politicas, procedimientos y requisitos
utilizados como referencia.

Evidencia de la auditoria: registros, declaraciones de hechos o cualquier
otra informacién que son pertinentes para los criterios de auditoria y que
son verificables.

Hallazgos de la auditoria: resultados de la evaluacion de la evidencia de
la auditoria recopilada frente a los criterios de la auditoria.

Lista de verificacion: Lista de apoyo para el auditor en la realizacion de la
auditoria, conteniendo preguntas clave con respecto al criterio de auditoria.

No conformidad: incumplimiento de un requisito

Desarrollo del procedimiento:

Documento
No. Actividad Responsable | relacionado /

Registro

Se realiza la planificacion (programa) anual de

auditorias seleccionando los procesos a auditar y

las fechas en que se efectuaran dichas | Director de | Planificacién del SGC

auditorias. calidad (F-Cal-07)

Nota: Se realizardn como minimo 2 ciclos de

auditorias internas al afio
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Documento

No. Actividad Responsable | relacionado /
Registro
Seleccionar a los auditores internos de la
2 empresa de acuerdo a la competencia requerida | Gerente Hojas de vida
en el perfil del cargo
Elaborar el plan de auditoria interna el cual debe
constar de: Equipo auditor, personal auditado, o
. o . Plan de auditoria (F-
3 procesos a auditar, objetivo, alcance de la | Auditor Interno Cal10)
a_
auditoria, criterios de auditoria, las fechas y los
tiempos de ejecucién
Elaborar la lista de verificacion de auditoria (F- . o
Lista de verificacion de
Cal-11) ' o
4 y ) o Auditor Interno auditoria
Nota: se utiizaran las listas de verificacion
. _ , (F-Cal-11)
cuando el auditor las considere necesarias
Se realiza la reunion de apertura con los | Auditor Interno / _
5 . , No aplica
responsables de los procesos a auditar Auditados
Ejecutar la auditoria interna en las fechas
programadas realizando entrevistas utilizando el
ciclo PHVA, revision de documentos y registros Lista de verificacion de
6 utilizando la lista de verificacion o cualquier otra | Auditor Interno auditoria
metodologia escogida por el auditor interno. (F-Cal-11)
Nota: se utiizaran las listas de verificacion
cuando el auditor las considere necesarias
. . Accion correctiva,
Registrar e informar al responsable del proceso . .
] Auditor Interno / | preventiva ylo de
7 las no conformidades y hallazgos encontrados . )
o . y . Auditados mejora
durante la auditoria y realizar la reunion de cierre.
(F-Cal-06)
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Documento

No. Actividad Responsable | relacionado /
Registro
Realizar y presentar el Informe de Auditoria (F- . Informe de Auditoria
8 Auditor Interno
Cal-12) (F-Cal-12)
Accion correctiva,
Realizar seguimiento a la toma de acciones .
. ' preventiva ylo de
9 correctivas  sobre las  no  conformidades | Auditor Interno

reportadas y cerrarlas una vez ejecutadas

mejora
(F-Cal-06)
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ANEXO 31. Formato de control de asistencia a capacitaciones

CONTROL DE ASISTENCIA A
REUNIONES Y/O

Cédigo: F-TAL-03

CAPACITACIONES Versién: 01
FECHA: 9 de mayo de 2013 CONFERENCISTA:
OBJETIVO:
TEMAS TRATADOS:
NOMBRE CARGO FIRMA
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ANEXO 32. Evaluacion para medir la eficacia de las capacitaciones

Cuestionario para evaluar la eficacia de las capacitaciones.

Nombre

Cargo

Fecha

Exc Buen Reg Malo
Criterios de evaluacion

(4) (3) (2) (1)

Considera que la capacitacion recibida ha influido

positivamente en su desempefio laboral

Ha logrado usted, satisfacer sus necesidades de aprendizaje al

recibir dicha capacitacion

Ha logrado después de recibir el curso desarrollar mayores
destrezas y habilidades para desempefiar sus tareas y

funciones.

Aplica usted en su puesto de trabajo dichas habilidades y

conocimientos

Considera usted que se han reducido las deficiencias

anteriormente encontradas en la organizacion

Considera que su desempefio laboral influye en los resultados

de su departamento y la organizacién

Esta usted satisfecho con los resultados de su desempefio
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ANEXO 33. Resultado eficacia de las capacitaciones

indicador |, |
Preguntas #de por indicador
en %
4 3 2 1 |encuestas | pregunta

Considera que la capacitacion recibida ha influido
positivamente en su desempeno laboral 35 15 50 3,7 92,5
Ha logrado usted, satisfacer sus necesidades de
aprendizaje al recibir dicha capacitacion 32 18 50 3,64 91
Ha logrado después de recibir el curso desarrollar
mayores destrezas y habilidades para desempeniar sus
tareas y funciones 24 26 50 3,48 87
Aplica usted en su puesto de trabajo dichas
habilidades y conocimientos 33 17 50 3,66 91,5
Considera usted que se han reducido las deficiencias
anteriormente encontradas en la organizacion 30 15 5 50 3,5 87,5
Considera que su desempeifio laboral influye en los
resultados de su departamento y la organizacion 40 10 50 3,8 95
Estd usted satisfecho con los resultados de su
desempeno 42 8 50 3,84 96

Indicador total 3,66 91,5

—&—indicador en %

indicador en %
98,00%
96,00%
94,00%
92,00%
90,00%
88,00%
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84,00%
82,00% 1 :
> RN N SO G oo
\)Q’\ \.e'b "'Jb (\‘? chﬁ ?/“, Q’(\S\
¥ ¥ ¥ @ &
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ANEXO 34. Plan de primera auditoria

‘ PLAN DE AUDITORIA
Tu Vida Mas Facil

Codigo: F-Cal-10

Version: 01

Auditor lider: Gustawo fuentes corredor Auditoria No: 1 de 2013

Fecha: 9 Mayo de 2013

Equipo auditor: Andres Jaimes Angarita

Objetivo de la auditoria: Verificar la conformidad del SGC con los requisitos de la NORMA ISO 9001: 2008, Evaluar la conformidad del SGC con los
requisitos establecidos por la organizacion, Verificar que el SGC sea implementado y se mantiene en la empresa de manera eficaz

Alcance: Aplica a todos los procesos del sistema de gestion de la calidad de la organizacion

Criterios de auditoria: NTC ISO 9001:2008, Manual de calidad, procedimientos e instructivos

Fecha Hora Proceso Auditor Auditado Obsenaciones
15/05/2013 | 7:30.am Reunién de apertura Responsables de los procesos
15/05/2013 | 8:00 a.m Gestion gerencial Gustavwo adolfo fuentes Gerente
15/05/2013 | 9:00 a.m Gestion comercial Gustavo adolfo fuentes Director de mercadeo
Director de logistica,
15/05/2013 | 10:00 a.m Entregas express Gustavo adolfo fuentes operador logistico,
facilitadores
15/05/2013 | 2:00 p.m Gestion de compras Gustawo adolfo fuentes Diector administratio y
de personal
15/05/2013 | 3:00 p.m Gestion de recursos Gustawo adolfo fuentes Diector administratio y
de personal
15/05/2013 | 4:00 p.m Gestion de calidad Gustaw adolfo fuentes Director de calidad
15/05/2013 | 5:00 p.m Gestion de talento humano Gustawo adolfo fuentes Diector administratio y
de personal
15/05/2013 | 6:00 p.m Reunion de cierre Responsables de los procesos

APROBO:__Antonio Chaparro
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ANEXO 35. Informe de la primera auditoria

Fecha: 10 de Mayo de 2013 Auditoria: 01 de 2013

Objetivo:
v' Verificar la conformidad del SGC con los requisitos de la NORMA ISO 9001: 2008, Evaluar la conformidad
del SGC con los requisitos establecidos por la organizacién, Verificar que el SGC sea implementado y se

mantiene en la empresa de manera eficaz

Alcance:

v’ Esta auditoria es aplicable a todos los procesos de la organizacion.

Procesos auditados:
Gestion gerencial
Gestion comercial
Entregas Express
Gestion de compras
Gestion de recursos

Gestion de calidad

AN N NN

Gestion de talento humano

Equipo auditor:

v Andrés Jaimes Angarita (Auditor Lider)

Resultados de la auditoria

No conformidades

o No se esta cumpliendo con el perfil del cargo definido en el manual de funciones de la organizacion.

e No se evidencia aprobacion de érdenes de compra, verificacién de los productos comprados ni
aprobacion de seleccion de proveedores.

Fortalezas

e Laadecuacién de las instalaciones ya que permite mejorar la imagen de la empresa
e Laasignacién de recursos para fortalecer el area de mercadeo y ventas

e El compromiso de la alta direccion con la asignacion de recursos y la implementacion del sistema de
gestion de calidad.
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Oportunidades de mejora

e  Modificar la interpretacion de los resultados de les evaluaciones de desempefio

e  Modificar el formato de manual de funciones incluyéndole casilla de otros requisitos

e Ajustar las habilidades de los perfiles a las necesidades de la empresa

e Modificar las fechas de la seleccion de proveedores porque salen del 2003

e Ponerle fecha a la reevaluacion de los proveedores

e  Enviar carta con los resultados de las reevaluacion de proveedores

e  Hacer plan de mercadeo

¢ Implementar formato de producto no conforme debido a que las estan registrando en el formato de quejas y
reclamos

o Disefiar formato para dejar evidencia del telemercadeo

e  Crear correos institucionales para el envio de informacioén comercial mejorando la imagen

e Modificar el formato de requerimiento de cotizaciones debido a que no tiene fecha.

e  Modificar el formato de ficha técnica del cliente incluyéndole observaciones

¢ Incluir en el formato de control de visitas (el nombre de quien visita)

e Adquirir diademas con el fin de facilitar el trabajo operativo

e Ajustar las sillas de recepcién con el fin de mejorar los puestos de trabajo

Conclusiones de auditoria

v" Se cumplié con el objetivo y el alcance de la auditoria satisfactoriamente.

v’ Los procesos de la empresa fueron auditados en su totalidad y se estan implementando
eficazmente, cumpliendo con los requisitos del sistema de gestién de la calidad y con los de la
NTC-ISO 9001:2008, sin embargo hay que tener en cuenta las no conformidades y las
oportunidades de mejora identificadas con el fin de garantizar la mejora continua en la

organizacion
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ANEXO 36. Plan de segunda auditoria

Codigo: F-Cal-10
PLAN DE AUDITORIA
TuVida M Fcil Version: 01

Auditor lider: Andres jaimes angarita Auditoria No: 2 de 2013 Fecha: 12 Junio de 2013

Equipo auditor: Andres jaimes angarita

Objetivo de la auditoria: Verificar la conformidad del SGC con los requisitos de la NORMA ISO 9001: 2008, Evaluar la conformidad del SGC con los
requisitos establecidos por la organizacion, Verificar que el SGC sea implementado y se mantiene en la empresa de manera eficaz

Alcance: Aplica a todos los procesos del sistema de gestion de la calidad de la organizacion

Criterios de auditoria: NTC ISO 9001:2008, Manual de calidad, procedimientos e instructivos

Fecha Hora Proceso Auditor Auditado Obsenaciones
24/06/2013 | 7:30.am Reunion de apertura Responsables de los procesos
24/06/2013 | 8:00 a.m Gestion gerencial Andres jaimes angarita Gerente
24/06/2013 | 9:00 a.m Gestion comercial Andres jaimes angarita Director de mercadeo

Director de logistica,

24/06/2013 | 10:00 a.m Entregas express Andres jaimes angarita operador logistico,
facilitadores
24/06/2013 | 2:00 p.m Gestion de compras Andres jaimes angarita Director administraio y
de personal
24/06/2013 | 3:00 p.m Gestion de recursos Andres jaimes angarita Director administrativo y
de personal
24/06/2013 | 4:00 p.m Gestion de calidad Andres jaimes angarita Director de calidad
24/06/2013 | 5:00 p.m Gestion de talento humano Andres jaimes angarita Director administratio y
de personal
24/06/2013 | 6:00 p.m Reunion de cierre Responsables de los procesos

APROBO:___Antonio Chaparro
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ANEXO 37. Informe segunda auditoria

Fecha: 14 de junio de 2013 Auditoria: 02 de 2013

Objetivo:
v Verificar la conformidad del SGC con los requisitos de la NORMA ISO 9001: 2008, Evaluar la
conformidad del SGC con los requisitos establecidos por la organizacién, Verificar que el SGC sea

implementado y se mantiene en la empresa de manera eficaz

Alcance:

v’ Esta auditoria es aplicable a todos los procesos de la organizacion.

Procesos auditados:
Gestion gerencial
Gestion comercial
Entregas Express
Gestion de compras
Gestion de recursos

Gestién de calidad

S N N N NN

Gestion de talento humano

Equipo auditor:
v Andrés Jaimes Angarita (auditor lider)
Resultados de la auditoria
No conformidades
Proceso
COMPRAS
a. Revisar el procedimiento para que sea coherente la informacion escrita con la hace la organizacion.
Se encontrd que;
- El procedimiento referencia una calificacion del 70% en la seleccion y evaluacion de proveedores
y el formato no permite determinar esa calificacion.
- No se evidencia las firmas de verificacion de los productos comprados tal como lo establece el
procedimiento.
- No se tiene definido con claridad quien aprueba y quien verifica las compras durante el proceso.

- No se tiene incluido en el listado de proveedores al proveedor del software utilizados en la
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prestacion del servicio.
- En el listado de proveedores faltan espacios por diligenciar como nombres de contacto y Nit de
algunos proveedores.
Proceso
MANTENIMIENTO
No se han incluido los “computadores” en el listado de equipos a los que se les ha programado
mantenimiento.
Proceso
TALENTO HUMANO
a. Revisar la metodologia para verificar la eficacia de las capacitaciones impartidas al personal,
asociadas al objetivo de la misma.
b. Tomar acciones correctivas a partir de los resultados del indicador mensual de las mediciones al
desempefio de los “Facilitadores”.
Proceso prestacion del servicio
a. Documentar en el proceso de prestacion del servicio cada una de las actividades que se
desarrollan “logistica y domicilio” asi como los controles establecidos.
b. Ubicar junto con los formatos de quejas los correspondientes al registro del producto no
conforme. No se evidencia registros de productos ni la identificacion con claridad de los mismos.
Fortalezas
e Lavision de la empresa por abrir nuevas sucursales
e Laestrategias comerciales que ha venido adelantando la empresa para mejorar las ventas
La buena imagen que ha tenido la empresa en cuanto a los resultados de la satisfaccion del cliente.
OPORTUNIDADES DE MEJORA
a. Fortalecer a través de capacitaciones los conceptos relacionados a: Productos no conforme, la
diferencia entre acciones correctivas, preventivas y de mejora
b. Fortalecer la redaccién de las acciones correctivas y preventivas en cada uno de los procesos
derivadas de los registros, indicadores. Asi como el entrenamiento del personal para que haga su
registro.
c. Incluir la ley 1581 “proteccion de datos del consumidor” en el manual de calidad en el numeral
donde se definen los requisitos legales.
d. Involucrar clientes antiguos y realizarles toda la documentacién del proceso comercial (ficha

técnica del cliente)
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Realizar inspeccion a motocicletas.

Fortalecer y documentar las respuestas dadas a los clientes producto de las quejas, reclamos y
sugerencias hechas por los clientes.

Formalizar el indicador de quejas en el SGC, asi como el registro de las acciones tomadas a
partir del resultado.

Conclusiones de la auditoria

Se cumplié con el objetivo y el alcance de la auditoria satisfactoriamente.

Los procesos de la empresa fueron auditados en su fotalidad y se estan implementando
eficazmente, cumpliendo con los requisitos del sistema de gestién de la calidad y con los de la
NTC-ISO 9001:2008, sin embargo hay que tener en cuenta las no conformidades y las
oportunidades de mejora identificadas con el fin de garantizar la mejora continua en la

organizacion
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ANEXO 38. Revision por la direccion

Codigo: F-Ger-01
) / INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION
Tu Vida Mas Facil Version: 01

1. LUGAR Y FECHA: Bucaramanga, Junio 15 de 2013
2. PARTICIPANTES:

Antonio chaparro Gerente

Leidy Ledn Practicante de calidad
Delcy Merchan Director de calidad

3. OBJETIVO:

Realizar la primera revision por la direccion del afio 2013 al sistema de gestion de

la calidad para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continua.

4. ALCANCE:

La presente revision del desempefio aplica para el periodo comprendido entre:

Febrero y Mayo de 2013

5. DESARROLLO:

5.1 Auditorias internas:

v' Se efectud el primer ciclo de auditoria interna en el mes de mayo del afio 2013
a todos los procesos de la organizacién esta auditoria concluyo con 2 no
conformidades.

v' Las 2 no conformidades encontradas son las siguientes.

e No se estd cumpliendo con el perfil del cargo definido en el manual de
funciones de la organizacion.

e No se evidencia aprobacion de 6rdenes de compra, verificacion de los
productos comprados y proveedores.

v' Esta auditoria da a conocer que los procesos se estan implementando
eficazmente, cumpliendo con los requisitos del sistema de gestion de la calidad
y con los de la norma 1ISO 9001:2008.
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v' Sin embargo se identificaron oportunidades de mejora en los procesos y se
estd trabajando en ellas con el fin de buscar la mejora continua en la
organizacion, las cuales se presentan a continuacion:

e Modificar la interpretacion de los resultados de les evaluaciones de desempefio

e Modificar el formato de manual de funciones incluyéndole casilla de otros

requisitos

e Ajustar las habilidades de los perfiles a las necesidades de la empresa

Modificar las fechas de la seleccion de proveedores porque salen del 2003

Ponerle fecha a la reevaluacién de los proveedores

Enviar carta con los resultados de las reevaluaciéon de proveedores

Hacer plan de mercadeo

¢ Implementar formato de PNC debido a que las estan registrando en el formato
de quejas y reclamos

e Disefiar formato para dejar evidencia del telemercadeo

e Crear correos institucionales para el envio de informacién comercial mejorando
la imagen

e Modificar el formato de requerimiento de cotizaciones debido a que no tiene
fecha.

e Moadificar el formato de ficha técnica del cliente incluyéndole observaciones

¢ Incluir en el formato de control de visitas (el nombre de quien visita)

e Adquirir diademas con el fin de facilitar el trabajo operativo

e Ajustar las sillas de recepcion con el fin de mejorar los puestos de trabajo

v Las fortalezas de la organizacién son:

e La adecuacion de las instalaciones ya que permite mejorar la imagen de la
empresa

e La asignacién de recursos para fortalecer el area de mercadeo y ventas

e ElI compromiso de la alta direccion con la asignacion de recursos y la

implementacion del sistema de gestion de calidad.
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5.2 Retroalimentacion del cliente:

v Los clientes han mostrado satisfaccion en cuanto a la prestacion de nuestros
servicios. Durante los meses de Marzo y Mayo de 2013 cumplimos la meta
definida en el indicador de satisfaccion del cliente

v' Las quejas y reclamos se pueden ver evidenciadas en las encuestas de
satisfaccion del cliente o en los formatos de quejas y reclamos con su
respectivo tratamiento.

5.3Desempeiio de los procesos y conformidad del servicio

El desempeiio de cada uno de los procesos es medido por indicadores de

procesos, los resultados se presentan a continuacion:

Proceso N.om.b re del Frecuencia Meta Perl.odo Resultados
indicador analizado
Entregas Satisfgccién del Mensual >=80% Mar 2013 85,75%
Express cliente
Jun 2013 82,07 %
Gestion de .
Desempefio de los Semestral >=80% Abr 2013 84,03%
Compras proveedores
Ene 2013 97,54%
Feb 2013 96,28%
Gestion I
C“mp"mt'e”to de Anual >=100% Mar 2013 92,66%
Comercial ventas
Abr 2013 88,52%
May 2013 83,49%
Gestion de ~
Desempe”c’l el Trimestral >=80% Mar 2013 76,55%
Talento humano persona
8 correctivas
>= 5 correctivas
Gestion de NUmero de AC, AP Y >=2 Feb- mayo 6
. Semestral ) .
calidad AM, Generadas preventivas 2013 preventivas
> =3 mejora
11 mejora
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Proceso N'om.b re del Frecuencia Meta Per:'odo Resultados
indicador analizado
Gestion Eficacia del sistema Feb- mavo
! de gestion de la Semestral >=80% Yy 80%
gerencial calidad 2013

5.4 Estado de las acciones correctivas, preventivas y/o de mejora

v

los proceso de la organizacion y se les esta haciendo el respectivo seguimiento

el cual esta evidenciado en el mismo formato de accién correctiva, preventiva y

de mejora

Se estan implementando acciones correctivas, preventivas y/o de mejora en

5.4Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas

v' Debido a que es la primera revision por la direccidon no se tiene acciones de

revision por la direccion previas.

5.6 Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad

v’ La apertura de nuevas sucursales

5.7 Revision de la politica y los objetivos de calidad
v" Se reviso la politica y los objetivos de calidad y se concluy6 que la politica de

calidad y los objetivos siguen siendo adecuados a los propoésitos de la

organizacion.
5.8 Recomendaciones para la mejora
v" Hacer pagina web
v Hacer un show room
v' Compra de nuevo software para servicios logisticos

5.9 plan de accién de la revisién gerencial

Actividad Responsable Recursos Plazo Seguimiento
v Hacer pagina web (va a tener 3
_ Aprox .
modulos donde los clientes Gerente Julio de 2013
2.500.000
pueden ver su estado de cuenta,
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pueden pedir domicilios a través
de la péagina, a nivel nacional
pueden pedir los servicios para
Bucaramanga con el fin de
ampliar cobertura y mejorar la

comunicacion con los clientes

v" Hacer un show room con mas de
200 clientes con el fin de

presentar el lanzamiento de la

. o Gerente 1.000.000 | Julio de 2013
pagina web, la certificacion en
ISO 9001 y una conferencia
general
v" Compra de nuevo software para Agosto de
Gerente 2.000.000
servicios logisticos 2013

6. Conclusiones.

Dada la Revision, la Gerencia asegura que el Sistema de Gestion de Calidad es:

» Conveniente, porque es un sistema unico y exclusivo de Endesa, se disefi6 e
implementé de acuerdo a sus necesidades y expectativas, de una manera
responsable y comprometida.

» Adecuado, porque la Planificacion del Sistema de Gestién de Calidad (Politica
y Objetivos de Calidad, entre otros) nacieron de la misibn como razén de ser
de la organizacién y de la vision como la proyeccion de lo que se quiere lograr,
asi mismo porque da cumplimiento a los requisitos de las normas NTC-I1SO
9001:2008, los del cliente, los de la organizacion y los de ley aplicables a la
prestacion del servicio.

» Eficaz, por el cumplimiento en general de la matriz de los Indicadores de
Gestidn definidos para los Objetivos de Calidad y para cada uno de los
procesos definidos.

Antonio Chaparro

Gerente
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ANEXO 39. Plan de auditoria de certificaciéon

EMPRESA: ENDESA EXPRESS S.A.S

Direccion: Bucaramanga, Santander, Colombia

Representante: ANTONIO CHAPARRO BALLESTEROS
Correo

Cargo: Representante Legal electronico / antoniochaparroballesteros@hotmail.com
Telefono:

ALCANCE :

Prestacion de servicios logisticos domiciliarios

CRITERIOS DE AUDITORIA SO 9001:2008 + la documentacion del Sistema de Gestion
Tipo de auditoria: X OTORGAMIENTO [0 SEGUIMIENTO O RENOVACION
O AMPLIACION OEXTRAORDINARIA
asi
Auditoria multisitio:
x No
Reunion de Apertura: 2013-06-27 Hora: 08:00 AM
Reunién de Cierre: 2013-06-28 Hora: 11:30 AM

Con un cordial saludo, me dirijo a usted para remitir el plan de la Auditoria que se realizara al Sistema de Gestion de su organizacion.
Por favor indique en la columna correspondiente, el nombre y cargo de las personas que atenderan cada entrevista y devolverlo a mi
correo electrénico. Asi mismo, para la reunion de apertura de la auditoria le agradezco invitar a las personas del grupo de la alta
direccién y de las éreas que seran auditadas.
Para el balance diario de informacion del equipo auditor le agradezco disponer de una oficina o sala, asi como también de acceso la
documentacion del sistema de gestion.
Para la reunion inicial le pido el favor de disponer un proyector para computador (sélo para auditorias de certificacion inicial).
En cuanto a las condiciones de seguridad y salud ocupacional aplicables a su organizacion, por favor informarlas previamente al
inicio de la auditoria y disponer el suministro de los equipos de proteccién personal necesarios.
La informacién que se conozca por la ejecucion de esta auditoria sera tratada confidencialmente, por parte del equipo auditor e
ICONTEC.
El idioma de la auditoria y su informe sera el espafiol.
Los objetivos de la auditoria son:

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

e  Evaluar la capacidad del sistema de gestion para asegurar el cumplimiento de los requisitos. legales y reglamentarios

aplicables al alcance del sistema de gestion y a la norma de requisitos de gestion
e Determinar la eficaz implementacion y mantenimiento del sistema de gestion

e |dentificar oportunidades de mejora en el sistema de gestion
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Correo rgonzalg@hotmail.com

Auditor Lider: | RICARDO GONZALEZ GUALDRON (RG)

electrénico rgonzales@icontec.net
Auditor: NA Auditor NA
Experto técnico: Nelson Javier Angarita (NA)
Fecha: 2013-06-18
PROCESO / ACTIVIDAD / REQUISITO
FECHA/ SITIO HORA AUDITOR CARGO Y NOMBRE
POR AUDITAR
8.00 AM. )
2013-03-27 REUNION DE APERTURA
PROCESO GESTION  GERENCIAL:
Retroalimentacién a la  Direccion. Antonio Chaparro
08.30 AM - o )
2013-06-27 Medicion de objetivos de calidad. Informe RG-NA (Gerente)

de revisién por la Direccion. 5.6

PROCESO GESTION COMERCIAL:
Planificacion. Planteamientos estratégicos
10.00AM comerciales  Mercadeo, Publicidad. RG-NA
2013-06-27 Satisfaccion  del cliente, Quejas vy
reclamos. 7.1,7.2,7.5.1,75.2,74,8.2.1.

Diana Goémez (Director

de mercadeo)

PROCESO DE GESTION DE COMPRAS
Seleccion y evaluacion de proveedores,
11.00 A.M administrativa y
2013-06-27 inspeccion en compras. Inspeccion del RG-NA

producto comprado. 7.4.1,7.4.2,7.4.3.

Delcy Merchan (Director

personal)

2013-06-27 [ 42,00 M RECESO

PROCESO DE ENTREGAS EXPRESS:

Planeacion y Control del proceso.

02.00 PM Auditoria a los servicios contenidos en el RG-NA Yaneth Diaz (Director
2013-06-27 ' alcance propuesto. Deteccion del servicio Logistico)
no conforme. 4.1, 5.2, 71,7.2 7.5, 8.1,
8.2,83,84,85.
2013-06-27 | 500p.M ANALISIS DE LA INFORMACION RG-NA
6.00 P.M RECESO
2013-06-28
PROCESO DE GESTION DE TALENTO
o ] Delcy Merchan (Director
HUMANO: Establecimiento de perfiles,
8.00 AM o ) administrativa y
programas de capacitacién y formacion. RG
; . . personal)
2013-06-28 Nivel de competencias. Ambiente de
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Trabajo 6.2.1,6.2.2,6.4

PROCESO DE  GESTION DE
RECURSOS: Mantenimiento e RG
9.00AM administrativa y
2013-06-28 infraestructura. Hardware y software. 6.3,

76

Delcy Merchan (Director

personal)

PROCESO DE GESTION DE CALIDAD:
Revision auditoria interna Programacion
de auditorias, planificacién de auditorias,
Revision e informe de auditorias. Control Leidy Johana Leon
2013-06-28 10.00A M de documentos y datos. Acciones RG Ramos (Practicante
correctivas y  preventivas.  Mejora calidad)

continua. Control de Producto no
conforme. Seguimiento y Medicion 4.2.3,
424,82.1,824,84,85.

2013-03-27 ] .
11.00 AM ANALISIS DE LA INFORMACION RG

2013-03-27 11:30 AM REUNION DE CIERRE RG

NOTA: La programacion se puede ajustar de acuerdo al desarrollo y duracion de las entrevistas o la facilidad de auditar primero unos

procesos que a otros.

Observaciones:

1. Favor disponer de los siguientes documentos :
»  Una copia del Listado maestro de documentos del sistema de gestion de calidad.
»  Listado de los requisitos legales o reglamentarios aplicables al producto o servicio ofrecido.
»  Una copia del mapa de procesos.
2. Los elementos 8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos, 8.2.4 seguimiento y medicion del producto se auditaran en
todas las areas y procesos aplicables.
Auditor Lider: Ricardo Gonzélez Gualdrén RG:

Fuente: ICONTEC. Plan de auditoria en sitio a ENDESA EXPRESS S.A.S.
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ANEXO 40. Registro de no conformidades y plan de accién

REGISTRO DE NO CONFORMIDADES, CORRECCIONES Y ACCIONES CORRECTIVAS

. . CORRECCION , . ACEPTACION
DESCRIPCION CLASIFICACION ANALISIS DE CAUSAS ACCION CORRECTIVA
REQUISITO(S) PROPUESTA DEL PLAN
# DE LANO (MAYOR O (INDICAR LAS PROPUESTA Y FECHA DE ,
DE LA NORMA Y FECHA DE . , DE ACCION POR
CONFORMIDAD MENOR) , CAUSAS RAICES) LA IMPLEMENTACION
IMPLEMENTACION AUDITOR LIDER
1. Disefiar un formato
No se evidencia como donde se pueda llevar
la organizacion presta seguimiento de los
los servicios bajo vencimientos de todos
condiciones aquellos documentos de
controladas. Solicitar la evidencia | No se ha disefiado una ley como el Soat,
al conductor Wilmer | herramienta que permita revision Técnico
Evidencia: Pérez dela llevar  control de Mecanica y demas .
O
No se evidencia certificacion técnico | aquellos requisitos de permisos o normatividad
1 ] NCm 7.5.1 ) y NO o
registro de mecanica y Soatde | ley que deban ser para las motos afiliadas a -
echa:
certificacion  técnico la moto PZM 95C exigidos a los la empresa.
mecanica y Soat de la facilitadores de la | 2. Realizar revisiones
moto PZM 95C Suzuki 6 Julio de 2013 organizacion. aleatorias donde se
Best 125 conducida realice auditoria de
por el sefior Wilmer documentacién a los
Pérez facilitador de la facilitadores que vayan a
organizacion. salir a ruta dicho dia
Agosto de 2013
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ANEXO 41. Otorgamiento de certificacion ICONTEC

ISO 9001

Q. icontec

internacional

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

ENDESA EXPRESS S.A.S.

Calle 36 No. 36-35, Bucaramanga, Santander, Colombia

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

ISO 9001:2008

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

Prestacién de servicios
logisticos domiciliarios

Provision of household
logistic services

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

Certificado SC-CER258618

Certificate
Fecha de Aprobacién: 2013 07 26 Fecha Ultima Modificacién:
Approval Date: Last Modification Date

Fecha de Vencimiento: 2016 07 25

Expiration Date Xu_ﬂ % /,

/ / Directora Ejecutiva

Executive Director

ICONTEC es un organismo de cerfificacion acreditado de acuerdo con ISO/IEC 17021 por:
ICONTEC is a body 1o ISO/IEC 17021 by:

(( DAKKS

Deutsche
Akkreditierungsstelle
D-ZM-16071-01-01

2 Version 00 Aprobado 2011-09-15
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ANEXO 42. Carta de bienvenida al cliente

Fecha:

Estimados sefior(es):

Por medio de esta carta les damos la bienvenida como nuevos clientes crédito a nuestra empresa
numero uno en domicilios en Colombia ENDESA EXPRESS S.A.S. Somos una empresa que lleva
once afios en el mercado, Contamos con un equipo humano altamente calificado y comprometido
con la empresa, garantizando que los traslados y entregas de los productos se logren dentro de los
plazos establecidos, satisfaciendo las necesidades del cliente.

Nuestro compromiso es brindar el mejor de los servicios para que nuestros clientes puedan lograr el
éxito empresarial que esperan. Les agradecemos que nos haya elegido y esperamos que este sea
el principio de una buena relacién comercial entre ambas empresas.

Si tiene alguna duda o consulta no dude en llamarnos, estaremos listos para atenderlo.

Nombre contacto: Diana Milena Gomez

Teléfono: 6344444- 3186780500

Email: antoniochaparroballesteros@hotmail.com

Atentamente

Gerente Dir. Comercial
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mailto:antoniochaparroballesteros@hotmail.com

ANEXO 43. Control de visitas al cliente

Codigo: F-Cial-04

";;,, Vida Mas Facil CONTROL DE VISITAS

Version 02
Visita realizada por:
Fecha: TIPO DE CLIENTE : ACTIVO_____INACTIVO NUEVO
Empresa:
Nombre del contacto: cel:
Correo:
Direccion: Tel:

Temas tratados
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ANEXO 44. Plan de mercadeo de la empresa

Objetivos del departamento

Objetivo General:

Aumentar la participacion en el mercado en la prestacion de servicios logisticos

empresariales y domiciliarios, en Bucaramanga y su area metropolitana.

Objetivo Especificos:

Determinar estrategias que permitan generar recordacion en los clientes
gue se les presta los servicios de domicilios.

Verificar el seguimiento a las cotizaciones elaboradas por el departamento
comercial.

Realizar contactos y visitas comerciales de gerencia a los principales
clientes.

Planear y ejecutar visitas comerciales para hacer presencia en las
empresas.

Aumentar la participacion en el mercado a través de la consecucién de
nuevas cuentas corporativas.

Lograr la Certificacién de calidad por parte del Icontec en la NTC (Norma
Técnica Colombina) 1SO 9001:2008.

Estrategias y Planes de Accién

1. Generar recordacion.

A traves de:
Plan de Accion
Actividad Responsable Fecha Ejecucion
Manejo de Imagen
, Gerente Durante el afio 2013 Chalecos, forro de canastas
Corporativa
Articulos de publicitarios y de Volantes, tarjetas  de
Gerente Durante el | Semestre 2013 »
marca presentacion.
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2. Visitas Comerciales
a. Realizar contacto comercial en las organizaciones (clientes para la
prestacion de servicios empresariales y domiciliarios)
b. Agenda de visita comercial.
c. Elaborar oferta comercial.
3. Seguimiento a Cotizaciones
Seguimiento a Cotizaciones

Solicitud d
Cotizacion

Elabora ficha técnica
el cliente (F-CIAL-

cotizacion

Dir. Comercial
Formato Seguimiento
otizaciones (F-CIAL-03)

Dir. Comercial d
Formato Seguimiento

otizaciones (F-CIAL-03)

266



Plan de Accion:
En caso de que se muestren un incumplimiento repetitivo en cualquiera de las
siguientes actividades se deben aplicar correctivos.

e No cotizar o demorar cotizaciones pedidas por los clientes.

¢ No hacer seguimiento a los clientes en cotizaciones enviadas.

e Enviar correos electronicos peridodicamente a nuestros clientes.
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ANEXO 45. Carta de reevaluacién de proveedores

Bucaramanga, XX de XX de 2013
Proveedor

Ciudad

Estimado proveedor:

De acuerdo a la reevaluacion de nuestros proveedores, y dando cumplimiento a lo
establecido en nuestro Sistema de Gestidn de Calidad, le participamos el resultado de su
desempefio durante el primer semestre del afio 2013: fue de XXX%, Consideramos que
debe mejorar en: ACA COLOCAMOS EL CRITERIO Q TUVO MENOR CALIFICACION.
Los criterios de reevaluacion tenidos en cuenta fueron:

» Calidad del producto o servicio que prestado

» Cumplimiento en los tiempos de entrega o respuesta

» Servicio post venta
Espero seguir contando con sus servicios, experiencia y cumplimiento.
Atentamente,
XXXXX

Responsable de compras
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ANEXO 46. Folleto de las 9°S de la calidad

6. Shikari (Constancia)
Preservar en los buenos hdbitos es aspirar a la
Justicia, en este sentido practicar

constantemente los buenos hdbitos es justo con
uno mismo y lo que provoca que otras personas
tiendan a ser justos con uno, la constancia es
voluntad en accién y no sucumbir ante las
tentaciones de lo habitual y lo mediocre. Hoy se
"equi e p que no i n su
hacer bien (eficiencia) y en su propésito
(eficacia)

2 Shitsukoku ( miso)
Esta accién significa ir hasta el final de las
tareas, es cumplir responsablemente con la
obligacién contralda, sin voltear para atrés, el
compromiso es el dltimo elemento de la trilogia
que conduce a la armonia (disciplina, constancia y
compromiso), y es quien se alimenta del espiritu
para ejecutar las labores diarias con un
entusiasmo y dnimo fulgurantes.

8. Seishoo (Coordinacién)
Como seres sociales que somos, las metas se
alcanzan con y para un fin determinado, el cual
debe ser (til para nuestros semejantes, por eso
los humanos somos seres interdependientes, nos
necesitamos los unos y los otros y también no
participamos en el ambiente de trabajo, asi al
actuar con calidad no acabamos con la calidad,
sino la expandemos y la hacemos mas infensa.
Para lograr un ambiente de trabajo de calidad se
requiere unidad de propésito, armonia en el
ritmo y en los tiempos.

¢

Qué son las 9°52

Es una metedologla que busca un ambiente
de trabajo coherente con la filosofia de
Calidad Total, destacando la participacién
de los empleados conjuntamente con la
empresa

Cudles son los objetivos y
beneficios de las 9°5?

1.Mejorar la limpieza y organizacién de los
puntos de trabajo

2. Facilitar y asegurar las actividades en
las plantas y oficinas

3. Generar ideas orientadas a mejorar los
resultados

4. Fomentar la disciplina

B. Crear buenos hdbitos de manufactura
6. Crear un ambiente adecuado de trabajo
7. Eliminar los accidentes de trabajo

SUPERVIVENCIA

SATISFACCION DEL CLIENTE
Las “98” es una
metodologia que hace
énfasis en ciertos

comp‘()rtamlenms_que
permiten un ambiente

PRODUCTOSERVICIO DE

CALIDAD COMPETITIVA

de trabajo limpio,  [TRABAJOEN UNAREA LIVPIA
ordenado y agradable, | CONFORTABLEYSEGURA
AMBIENTEAGRADABLE Y
EFECTIVO DESARROLLADO
PORLAS 95

9. Seido (Estandarizacion)
Para no perderse es necesario poner sefiales,
ello significa en el lenguaje empresarial un
final por medio de normas y procedimientos
con la finalidad de no dispersar los esfuerzos
individuales y de generar calidad. Para
implementar estos nueve principios, es
necesarios planear siempre considerando a la
gente, las perti :
checar paso a paso las actividades
comprendidas y comprometerse con el
mej e i b que
implementar estas acciones representa un
camino arduo y largo, pero también
comprendemos que aquellos con los cuales
competimos dia a dia y lo consideran como
algo normal, como una mera forma de
sobrevivencia y aceptacién de lo que esta por
venir.
Evita la localizacién y bdsqueda mental de
modo que nos lleve solo unos cuantos
segundos.
La idea de disminuir a cero el tiempo de
localizacién y bisqueda de cada objeto.
-Clasificar todos los recursos que necesito.
-Asignar un lugar para cada objeto de
acuerdo a un orden légico y de fécil acceso.
-Pintar la silueta en el lugar donde se
almacena.
~Control visual en inventarios y almacenes
para lograr la cultura del supermercado.
-Control visual para puntos de reorden.
-Tiempo en ver que hay dentro de un gabinete
es tiempo perdido, utiliza control visual.
-Etiquetar los objetos y el lugar en que se
almacenan (letra grande, pocas palabras,

colores)
- —
— \
—
1 Seiri (Ordenar o Clasificar)

Cuando hacemos referencia a clasificar no nos
referimos a acomodar, sino a saber ordenar por
clases, tamafios, tipos, categorias e inclusive
frecuencia de uso, es decir a ajustar el espacio
disponible (ffsico o de procesos). Los beneficios
de esta accidn son muchos y muy variados ya que
quedan dreas disponibles (cajones, espacios, etc.),
se deshace la persona de articulos y papeleria
obsoleta para hacer mds cémodo el espacio vital,
se eliminan despilfarros y pérdidas de tiempo por
no saber dénde se encuentra lo que se busca.
Para clasificar es necesario emprender las
siguientes acciones:

IDENTIFICAR aquello que es o no necesario de
acuerdo al EL QUE (articulo u objetos) y a su
FRECUENCIA DE USO.

SEPARAR lo que es INNECESARIO, EXCESIVO,
ADICIONAL de lo que es (til, adecuado y simple,
y decidir lo que se puede almacenar, desplazar,
vender, reciclar, regalar, o enviar a la basura.
REDUCIR los objetos utensilios y materiales de
poca rotacién y uso por medio de la reubicacién en
almacenes especificos, dejando libertad de
movimiento  (despejando  pasillos,  cajones,
escritorios, alacenas, etc.).
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3. Seiso (Limpieza o Puleritud)
Significa desarrollar el hdbito de observar y
estar siempre pensando en el orden y la
limpieza en el drea de trabajo, de la maquinaria
y herramientas que utilizamos.

Es mds que barrer y trapear, limpiando se
encuentran  situaciones anormales, usar
uniformes blancos, pintar de colores claros
Mantener los manuales de operacién y/o
programas de trabajo en buen estado.
Mantener limpios y en buen estado los equipos
y las instalaciones, idear formas que permitan
recuperar los deshechos de los equipos vy
mobiliarios.

4. Seiketsu (Bienestar Personal O Equilibrio)
El emprender sistemdticamente las primeras
TRES "S", brinda la posibilidad de pensar que
éstas no se pueden aislar, sino que los
esfuerzos deben darse en forma conjunta,
pero para lograr esto en el tfrabajo es
importante también que la persona esté en un
estado "ordenado", lo que significa que hay una
simbiosis entre lo que se hace y el cémo se
siente la persona.

. Shitsuke (Disciplina)
Esta accién es la que quizd represente mayor
esfuerzo, ya que es puntual del cambio de
hdbitos, la disciplina implica el apege de
procedimientos establecidos, a lo que se
considera como bueno, noble y honesto; cuando
una persona se apega al orden y al control de
sus actos estd acudiendo a la prudencia, y la
inteligencia en su comportamiento se
transforma en un generador de calidad y
confianza. Continuidad y seguimiento hasta
generar un hdbito. Conocimiento que no se
aplica, no sirve. Las 9 S”s deben ser prdcticas
y practicadas.

Lo 8 &
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ANEXO 47. Formato de inspeccidn para las motocicletas

"Iu Vidda Més Facil )

INSPECCION DE MOTOCICLETAS

Codigo: F-EEX-02

Versidn: 01

Fecha: Placa: Soat Vigente: SI: No:
Conductor: Pase: Si: ___ No: ___ [Tarjeta de propiedad: Si: ___ No: ___
Casco en Optimas condiciones: Si: ___ No: __ [Rev tecnicomecanica vigente: Si: __ No: ___

Favor marque con una (X) equix segun el estado B (bueno) R (regular) M (Malo)

ITEM B R | M Observaciones

Retrovisores
Pito

Direccionales

Luces

Frenos

Llantas y rines

Fugas de aceite o gasolina

Posa pies

Revisado por:
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ANEXO 48. Actas de reuniones y capacitaciones realizadas en ENDESA
EXPRESS S.A.S

Cédigo: F-TAL-02

ACTA DE REUNION
: Versién: 01

Fecha: 29 enero 2013 Lugar: oficina Endesa Express
Objetivo de Ia reunién: realizar diagnéstico de la empresa referente a la norma 1SO 9001 del
2008
Nombre Cargo Firma
Leidy Johana Leén Ramos Practicante calidad . 4

X A, Bana &
Gustavo Adolfo Fuentes Asesor de calidad \ 4

s

TEMAS TRATADOS

Se realizo el diagnéstico de Ia norma ISO 9001 del 2008 para la empresa

COMPROMISOS cumplir con cada numeral de la norma durante el proceso de
implementacién

Actividad Responsabl | Fecha Seguimiento
e
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ACTA DE REUNION

Cédigo: F-TAL-02

Version: 01

Fecha: 5 de febrero del 2013

Lugar: oficina Endesa Express

Objetivo de la reunién: Cronograma de trabajo

Nombre

Cargo Firma
Leidy Johana Le6n Ramos Practicante calidad U dy -~
Gustavo Adolfo Fuentes Asesor de calidad
Al

TEMAS TRATADOS

Se realizé el cronograma de trabajo para la implementacion del sistema de gestion de
calidad y se socializo el tema del manual de funciones de la empresa

COMPROMISOS cumplir con todas las actividades programadas segin el cronograma de
trabajo para el desarrollo del sistema de §esti6n de calidad.

Actividad Responsabl | Fecha Seguimiento
e
Realizar manual de funciones de la Leidy Ledn S de feb Se tcalie &

empresa

272




DE
Mas

ACTA DE REUNION

Cédigo: F-TAL-02

Versidon: 01

Fecha: 13 de febrero del 2013

Lugar: oficina Endesa Express

Objetivo de la reunidn: asignar tareas

Nombre

Cargo

Leidy Johana Leén Ramos

Practicante calidad

Gustavo Adolfo Fuentes

Asesor de calidad

TEMAS TRATADOS

Listado de proveedores

Encuestas de satisfaccion del cliente
Quejas y reclamos

Oportunidades de mejoras

Procedimiento de control de documentos

Socializar temas de capacitacién

COMPROMISOS cumplir con cada una de las tareas asignadas

Actividad Responsabl | Fecha Seguimiento
e

Crear y llenar formato con la Leidy Ledn 13 feb 7“

informacion de listado de proveedores (g

de la empresa

Crear formato y realizar encuestas de Leidy Leon | 13 feb

satisfaccion al cliente y Diana (g K
Goémez

Crear formato de peticién, quejas y Leidy Ledn 13 feb

reclamos y Diana OK
Gdomez

Socializar oportunidades de mejora Leidy Ledn 13 feb
y Gustavo (&3 <
Fuentes

Socializar procedimientos de control de | Leidy Ledn 13 feb

documentos y Gustavo <~ ”(
fuentes
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Cédigo: F-TAL-02

ACTA DE REUNION

Versién: 01
Fecha: 26 feb del 2013 Lugar: oficina Endesa Express
Objetivo de la reunidn: socializacién del proceso de gestién gerencial
Nombre Cargo Firma

3 i
Leidy Johana Leén Ramos Practicante calidad ﬂ : Af/ =
Gustavo Adolfo Fuentes Asesor de calidad
Antonio Chaparro Ballesteros Gerente /
v

TEMAS TRATADOS

Aprobacion y socializacién de la mision, visién, politica de calidad y objetivos de calidad de
la empresa

Definir representante por la direccién

Socializar mapa de procesos

Socializar encabezado y codificacion de documentos

Definir responsables de los procesos

Definir criterios de satisfaccién del cliente

Se socializo el ciclo PHVA a la gerencia

COMPROMISOS cumplir con las tareas asignadas

Actividad Responsabl | Fecha Seguimiento

e
Recoger formatos que se estan Leidy Ledn 26 feb ST
utilizando actualmente en cada proceso
Tabulacion de quejas y reclamos del Leidy Ledén 26 feb ’r\

<

mes de febrero
realizar procedimientos de proceso de Leidy Ledn 26 feb O‘K

compras y talento humano
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ACTA DE REUNION

Cédigo: F-TAL-02

Version: 01

Fecha: 15 marzo 2013

Lugar: oficina Endesa Express

Objetivo de la reunién: socializacion y capacitacion proceso comercial y proceso de compras.

Nombre

Cargo

Firma

Leidy Johana Leén Ramos

Practicante calidad

Gustavo Adolfo Fuentes

Asesor de calidad

1 %}M

-

Diana Gémez

comercial

Responsable proceso

{D‘?Wx

Deisy Céceres

Responsable del
procesos de compras

Deley tHehan

TEMAS TRATADOS

Creacion de formatos de evidencias para las visitas comerciales a los clientes, tele

mercadeo, seguimiento a cotizaciones

Mejoras en el formato de control de visitas a los clientes incluyendo el item a tener en

cuenta en la visita

Mejora — crear carta de bienvenida para el proceso comercial

Socializacion del proceso de compras con la persona responsable del proceso

Se definieron criterios de compras

COMPROMISOS cumplir con las tareas

asignadas

Actividad Responsabl | Fecha Seguimiento
e

Modificacién de formatos de control Leidy Ledn 15marzo | Cp GY,UU’b(_)
de visitas :

Crear formato ficha técnica del cliente Leidy Ledn 15 marzo &(_ vealdizes
Redactar carta de bienvenida al cliente | Leidy Leén | 15 marzo Se_ Ceet\ o
para el proceso comercial

Crear formato de requerimientos Leidy Ledn 15 marzo e ‘w\Lb
Actualizar el listado de proveedores Leidy Ledn 15 marzo %Q,g:@d o
Crear un folleto donde se explique el Leidy Leon 15 marzo %& W\[’ZD
sistema de gestidn de calidad
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ACTA DE REUNION

Cédigo: F-TAL-02

Versién: 01

Fecha: 19 marzo 2013

Lugar: oficina Endesa Express

Objetivo de la reuniéon: socializacién y ca

pacitacion del proceso misional

Nombre

Cargo

Firma

Leidy Johana Ledn Ramos

Practicante calidad

S

Gustavo Adolfo Fuentes

Asesor de calidad

Janeth Diaz

misional

Responsable proceso

B
b 9109 x

V74
l(ZY\

TEMAS TRATADOS

Se identificaron mejoras en el proceso
Capacitacion 1SO 9001 y ciclo PHVA
Programa de mantenimiento preventivo
Hoja de vida de los equipos

COMPROMISOS cumplir con las tareas asignadas

Actividad Responsabl | Fecha Seguimiento
e

Implementacion de 9's Leidy Ledn 19 marzo

P y 0‘./

Crear formato de hoja de vida de los Leidy Ledn 19 marzo

equipos y Gustavo 0 !"
Fuentes

Realizar programa de mantenimiento Leidy Ledn 19 marzo O

preventivo y Gustavo
Fuentes

Seguimiento a mantenimiento de los Leidy Ledén 19 marzo 4

equipos y material de trabajo
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ACTA DE REUNION

Cadigo: F-TAL-02

Versién: 01

Fecha: 8 de abril del 2013

Lugar: oficina Endesa Express

Objetivo de la reunidn: seguimiento a los formatos implementados en cada uno de los

procesos

Nombre

Cargo

firma
1

Leidy Johana Leén Ramos

Practicante calidad

Gustavo Adolfo Fuentes

Asesor de calidad

7~

i

TEMAS TRATADOS

Se identificaron nuevas oportunidades de mejoras
Seguimiento y control a los formatos implementados

COMPROMISOS cumplir con las tareas

asignadas

Actividad

Responsabl | Fecha
e

Seguimiento

Realizar evaluacion de desempeiio a

Leidy Ledn 5 de feb
y Antonio \O i,;\\l

todos los trabajadores de la empresa Ok
chaparro

Revisar que todas las personas que M

ingresaron desde el mes de marzo Ul Ow

tengan el formato de induccién al
personal

echen A> dedol

Verificar que estén usando el formato
de encuestas de satisfaccién version 02
(con mejoras ya hechas)

O\M\& '\Oﬂo«\-

Ok

Tabulacion de formato de peticion
quejas y reclamos del mes de marzo

Cotwr| Aol - o\

Actualizar listado de proveedores si
existe un nuevo proveedor

ledg loor | 45 cus | ok
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Codigo: F-TAL-02
ACTA DE REUNION
Version: 01
Fecha: 27/ 04/2013 ; Lugar: CRA 20 No 36-49 FENALCO SANTANDER
Objetivo de la reunion: Mejoramiento Continuo
Nombre Cargo // Fiyla
ANTONIO CHAPARRO BALLESTEROS GERENTE GENERAL /}
DIANA MILENA GOMEZ ACUNA DIRECTORAMERCADEO  |5~8. n Ceniz
LEIDY JOHANA LEON RAMOS * PRAC. GESTION CALIDAD Lo L (T’ n -&71
DELCY MERCHAN CACERES DRECTORA AMNSTRATVA (1), 1.1 "y .~ 2
YANETH DIAZ RODRIGUEZ DIRECTORA LOGISTICA H MM o J 0
TEMAS TRATADOS

1-Eling hace la presentacion de cada lider en cada proceso de calidad. Mercadeo y ventas lider Diana Milena 3-
lider del proceso logistico Yaneth Diaz- 4 lider del proceso administrativo recurso humano y compras Delcy merchan
5- Leidy les hace una presentacion que es el proceso de calidad en que nos vamos a certificar en que norma y de
que afio. 6-Se les entrego el folleto con los procesos de la empresa. 7- la mision , la vision- politicas de calidad,
objetivos de calidad. 8- se paso al frente a los 10 primeros facilitadores y se les felicito. 9- A los 5 primeros se les dio
un premio. 10- se les hablo de un documento llamado concertacion no laboral para la parte operativa de la empresa

cuando se ausenten dejarlo por escrito. 11- Se les Paso un video sobre el cliente siempre tiene la razon, 12- Jairo
Torres un facilitador presento un acto cultural.

Y

COMPROMISOS
Actividad Responsable Fecha Seguimignto'
i ision. visi \2) el Poiads g ¢
Que los fcilitadores se :t;::rendan la mision, vision logistica 27104201 350%{\ i gt fc

hr(j, MAAUSA
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CONTROL DE ASISTENCIA A

REUNIONES Y/O CAPACITACIONES

Cédigo: F-TAL-03

Version: 01

FECHA: 2} (ow | 2013

CONFERENCISTA: 151000 o'\n o Parvv

TEMAS TRATADOS:
NOMBRE CARGO FIRMA
e fa Q. /QA(\L\ Ay /l.h,‘/\ J }‘\.}gﬂﬁu’\
;\/e// Z,«/ &N)\l\;lﬂ
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