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GLOSARIO

AUDITORIA:proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el
grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

AUDITOR: persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

ACCION PREVENTIVA: acciéon tomada para evitar que ocurra una no-
conformidad en un determinado momento u otra situacion potencialmente
indeseable.

ACCION CORRECTIVA: accién tomada para eliminar la causa de una no-
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

CALIDAD: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple los
requisitos.

CLIENTE: receptor de un producto interno o externo de la organizacion.

CAPACITACION: conjunto de procesos organizados, relativos a la educacién no
formal como a la informal dirigidos a prolongar y complementar la educacién inicial
mediante la generacién de conocimientos y el desarrollo de habilidades con el fin
de incrementar la capacidad individual.

COMPETENCIA: habilidad demostrada de aplicar conocimiento y aptitudes

CARACTERISTICA: traduccién de las expectativas o elementos medibles en los
procesos de una organizacion.

COMUNICACION:proceso de interaccion basado en la transmisiéon de mensajes
de informacién de un ente a otro a través de simbolos, sefiales y sistemas de
mensajes como parte de una actividad organizacional.
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DEFECTO: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especifico.

DOCUMENTO: medio de soporte donde se registra una informacion.

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

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

FORMATO: documento que proporciona resultados conseguidos o evidencia de
actividades efectuadas.

INFORMACION: datos que poseen significado y que son analizados para sacar
conclusiones.

INSTRUCTIVO: documento del sistema de calidad, en el que hace referencia a
una actividad en forma detallada (paso a paso) y donde se explica como se
diligencia un formato o documento.

INDICADOR: conjunto de variables relacionadas que por medio de un valor actual
y una tendencia, permite controlar un desempefio futuro.

LIBERACION: autorizacién para seguir con la siguiente etapa de un proceso.

MEJORA CONTINUA: actividad recurrente encaminada a incrementar la
capacidad para cumplir los requisitos.

MANUAL DE CALIDAD: el manual es un documento que explica y relaciona
todos y cada uno de los componentes del sistema de gestion de calidad de una
organizacion.

NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito.

17



PROVEEDOR: persona o entidad que suministra un producto o un servicio.

PRODUCTO: resultado de un proceso, para ser entregado a un cliente final.

PROCEDIMIENTO: es un documento que explica de forma general y ordenada
como se realiza una actividad dentro de un proceso.

PLAN DE CALIDAD: documento que especifica que procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando debe aplicarse a un
proceso, producto, o contrato especifico.

PROCESO: conjunto de actividades que se realizan ordenadamente para suplir
una necesidad dentro de una organizacion interactuando con otros procesos.

REQUISITO: necesidad o expectativa que es establecida o exigida por un cliente
u organizacion.

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

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD:es el conjunto de normas
interrelacionadas de una organizacion por los cuales se administra de forma
ordenada la calidad de la misma, en la busqueda de la mejora continua.

QUEJA: expresioén de insatisfaccion hecha a una organizacién, con respecto a sus
productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una
respuesta o resolucion explicita o implicita.

VERIFICACION: conformacién mediante la aportaciéon de evidencia objetiva de
que se han cumplido los requisitos especificados.

18



RESUMEN

TITULO: ESTABLECER Y DOCUMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA
NORMA SO 9001:2008 PARA EMPRESA PRESEA LTDA. ASESORES DE SEGUROS.

AUTORES: MALDONADO PEREZ, Johanna Agdrea
PARDO CIFUENTES, Juan Carlos

PALABRAS CLAVES: Calidad, gestion de la calidad, norma ISO 9001:2008, enfoque en procesos,
mejoramiento continuo, satisfaccion del cliente y requisitos.

DESCRIPCION:

El presente documento describe todas las actividades realizadas en la documentacién del Sistema
de Gestidn de la Calidad basados en los lineamientos de la NTC ISO 9001:2008 para la Empresa
PRESEA LTDA.

El proceso de documentacion de la NTC ISO 9001:2008 en Presea Ltda., se desarrollé en varias
etapas, y se dio inicio con la determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad, el
Diagnoéstico inicial del estado de la organizacion respecto a la norma el cual proporciono toda la
informaciéon necesaria para la planificacion del sistema de gestion de la calidad. Este plan se
convirtiéo en herramienta fundamental para poder dar conformidad a los requisitos establecidos por
la norma como la documentacion necesaria de todos los procesos tanto de operacion como
estratégicos identificados, para dar cumplimiento a los requisitos de la NTC ISO 9001:2008, la
caracterizacion de procesos, el manual de calidad, instructivos, planes y formatos. Por ultimo se
realizé la sensibilizacién del personal de la empresa con la explicacién de la metodologia y las
fases de desarrollo del proyecto.

PRESEA LTDA., percibe el sistema de Gestidon de la Calidad como una herramienta de apoyo al
mejoramiento de cada uno de sus procesos y esta comprometida con la metodologia de trabajo
planteada y manifiesta su interés en implementar el sistema de gestion de la calidad y
posteriormente una certificacion ante un ente certificador.

:f’royecto de grado
Universidad Industrial de Santander, Instituto De Proyeccion Regional Y Educacién A Distancia. Gestion
Empresarial. Director: FIGUEROA, Jairo Enrique
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SUMMARY

TITLE: TO ESTABLISH AND DOCUMENT A QUALITY MANAGEMENTSYSTEM FOR PRESEA
LTDA ASSOCIATES, ACCORDING TO STANDARD ISO 9001: 2008.

AUTHORS: MALDONADO PEREZ, Johanna Andrea
PARDO CIFUENTES, Juan Carlos

KEYWORDS: Quality, Quality Management System, ISO 9001: 2008 NTC, Processes,
Documentation, Customer satisfaction and Requirements.

DESCRIPTION

This document describes the activity that used for the document tation of the Quality Management
System foundations (QMS), based on the principles and requirements of the 1ISO 9002: 2000 NTC
for PRESEA LTDA,

The process of documentation of the 1ISO 9001: 2008 NTC of PRESEA LTDA was developed in
several steps and helped determining the scope of the Quality Management System. Such initial
diagnostic process provided all the information respect to the norm, needed for the development of
the Quality Management System.

This plan became the essential tool to can comply with the requirements established for the norm
as need documentation of all project so both operating processes and support identify to comply to
the requirements in accordance of ISO 9001: 2000 NTC, Process Characteristics, the Quality
Manual, formats, design, procedures and instructive. Finally, was performed staff awareness with
explanation of the methodology and phases of Project development were added to this project.

PRESEA LTDA, perceives the quality management system as a support tool of their
work improvement each process and is committed to this work methodology , and expresses
interest in documentation according to the Quality Management System to a certifying agency
hoping for a quality certificate at a later time.

:f’roject of Grade
Industrial University of Santander, Institute of Projection Regional and Education at Distance Managerial
Administration, Director: FIGUEROA, Jairo Enrique
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INTRODUCCION

La calidad es una herramienta de gran importancia para las organizaciones que
han querido formalizar gestiones eficaces logrando mantenerse en un nivel
competitivo y en el cumplimiento de los objetivos propuestos. La gestion de la
calidad es hoy un imperativo para cualquier empresa que aspire a mantenerse
vigente en los mercados. Con este proposito, la organizacion internacional para la
Normalizacion I1SO, desarrollo las Normas ISO 9000, cuyo objetivo es el de
establecer una herramienta para la implementacion de Sistemas de Gestion de
Calidad que se adaptara a todas las empresas.

Presea Ltda., compartiendo esta filosofia y elementos que han probado ser utiles
en el desarrollo de la gestion y mejoramiento continuo de la calidad ha decidido
iniciar el proceso de documentacion y posterior implementaciondelSistema de
Gestion de Calidad basado en la norma internacional NTC ISO 9001: 2008
agregando valor al servicio para alcanzar la satisfaccién de sus clientes. Con ello
tendra mas posibilidades de mantenerse y crecer en el mercado.

Mediante el presente trabajo de grado, se estructura la documentacion necesaria
para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en esta empresa.
Ademas servira como soporte para el disefio del programa de mejora continua que
Presea Ltda.,pondra en marcha para su posicionamiento competitivo.
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1. PRESENTACION DEL PROYECTO
1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La Empresa Presea Ltda., actualmente no cuenta con un Sistema de Gestién de
la Calidad que certifique sus procesos, el mejoramiento continuo, la innovacién y
la competitividad en funcién de las necesidades y expectativas de sus clientes
tanto internos como externos. Los cambios que se vienen suscitando
especialmente desde hace varios afos en donde los clientes han hecho que, dia
a dia, sean mas selectivos a la hora de elegir a sus proveedores. Lo anterior
explica la preocupacion tan acentuada en el mundo entero por todo lo referente a
la calidad y su implantacion en las organizaciones ya que la certificacion de
calidad genera confianza entre el publico, le confiere credibilidad, prestigio y
reconocimiento a nivel nacional e internacional.

Al no estar certificados en la Empresa se presentarian problemas con sus
clientes potenciales ya que estos son certificados y buscan un respaldo y garantia
por parte de sus proveedores con una norma internacional que certifique la
calidad en sus procesos, lo que dejaria abierto el camino para que elijan empresas
certificadas.

Tabla 1. Agencias intermediarias de seguros registradas en Bucaramanga
AGENCIAS INTERMEDIARIAS DE SEGUROS No o
REGISTRADAS EN BUCARAMANGA ) °

Agencias registradas en la camara de comercio 72 100
Fuente. Centro de Documentacion Camara de Comercio de Bucaramanga

Tabla 2. Agencias intermediarias de seguros certificadas y no certificadas en
Bucaramanga

AGENCIAS INTERMEDIARIAS DE SEGUROS No o
CERTIFICADAS EN BUCARAMANGA )
Agencias de seguros certificadas 22 | 31%
Agencias de seguros sin certificacion 50 | 69%

Fuente. Centro de Documentacién Camara de Comercio de Bucaramanga
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Figura 1. Agencias intermediarias de seguros certificadas y no certificadas
en Bucaramanga

® Agencias de seguros
certificadas

® Agencias de seguros
sin certificacion

Fuente. Centro de Documentacion Camara de Comercio de Bucaramanga

El desarrollo e implementacion de la norma ISO 9001: 2008 le permitira a la
empresa estar a la vanguardia ya que lograria asegurar la calidad de todos los
procesos debido a que cada vez con mas fuerza, las empresas de servicios han
incorporado a sus politicas gerenciales la implantacion de sistemas de gestidén de
la calidad puesto que, como todas las organizaciones, enfrentan fuerte
competencia.

Algunas de las ventajas que se lograra con la certificacion en sus procesos son:

o Mejorar la satisfaccion de los clientes.

« Evidencia a los clientes actuales y potenciales, de las capacidades de la
organizacion.

« Garantizar un servicio de alto nivel, oportuno y confiable.

e Ayuda a establecer los fundamentos para la operacion e introduce la calidad en
los procesos y las operaciones.

o Documentacion de los procedimientos y registros.

« Imparte conocimiento sobre las interrelaciones organizativas, fomenta el
enfoque interno, facilita el control operativo interno y ayuda a que los
empleados entiendan y mejoren las operaciones.

o Crea las bases de un lenguaje comun de la calidad.

o Posibilidad de adoptar estrategias de marketing, mostrando la calidad domo
factor diferenciador, de reconocimiento en el mercado y para la mejora de la
imagen de la organizacion.
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Asi mismo, facilita el ordenamiento metddico y la planificacion de actividades,
avalando la deteccion y atencion de las exigencias de los clientes y eliminando las
causas de potenciales problemas.

Desde hace muchos afios la direccion de la empresa ha querido formalizar y
direccionar la eficacia que les permita mantenerse en un nivel competitivo
logrando asi un equilibrio éptimo entre su administracion y objetivos a alcanzar.
Con este propdsito, la organizacién ha manifestado su compromiso de establecery
documentar sus procesos conforme a la norma SO 9001: 2008 que le permita
crecer y dar satisfaccion a sus clientes.

1.2JUSTIFICACION

Como parte fundamental de la vision institucional, el presente proyecto responde
a la necesidad de la Empresa PRESEA LTDA., de orientar el crecimiento hacia la
mejora de sus procesos, mediante un enfoque practico de sus recursos humanos,
fisicos y econdmicos, logrando asi la plena satisfaccion de sus clientes, mediante
la prestacién de servicios que logren suplir sus necesidades y expectativas.

A través del Sistema de Gestion de Calidad, se pretende adaptar las herramientas
que permitan lograr la excelencia en pro de consolidar la Empresa, garantizar la
rentabilidad, el crecimiento, el fortalecimiento y el desarrollo de la misma, logrando
asi que la organizacion se certifique bajo los requisitos de la norma NTC ISO
9001:2008.

Este Proyecto pretende generar una diferencia significativa con las demas
empresas que desarrollan la misma actividad econdmica en la region; esto se
lograra alcanzando mayores lazos de confianza entre sus clientes, manteniéndose
a la vanguardia de los cambios economicos y tecnoldgicos, la documentacion
delSistema de la Gestién de la Calidad, fundamentada en la norma NTC ISO
9001, 2008 permitira una mejor organizacion y una gestion estratégica de sus
procesos que repercutan en beneficios tanto para los socios, como para sus
clientes, proveedores y el talento humano de PRESEA LTDA.
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1.30BJETIVOS

1.3.1 Objetivo General.Establecer y documentar un sistema de Gestion de
Calidad cumpliendo con los requisitos y lineamientos de la norma NTC ISO
9001: 2008 para la Empresa Presea Ltda. Asesores de seguros.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Elaborar y presentar un plan de trabajo especifico a seguir para el desarrollo
de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001: 2008 en la
Empresa Presea Ltda.

e Realizar un diagndstico de la organizacion, que permita conocer el estado
actual de la empresa PRESEA LTDA en materia de gestion de calidad con
respecto a los lineamientos de la norma ISO 9001: 2008.

e Comunicar y vincular a todo el personal de la empresa “PRESEA LTDA” con el
sistema de Gestidén de la Calidad por medio de la sensibilizacion, creacion y
apropiacion de una cultura de calidad.

e Proporcionar los elementos adecuados para que la empresa pueda lograr la
calidad del servicio prestado.

e Establecer y documentar los procedimientos, formatos, registros, manuales e
instructivos, politicas guias y demas documentos necesarios para la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

¢ |dentificar y determinar los procesos a certificar, su secuencia e interaccion, asi
como su caracterizacién y el mapa de procesos.

e Documentar las auditorias internas al Sistema de Gestion de la Calidad de la
Empresa Presea Ltda. con el fin de determinar la conformidad el control y el
estado de los procesos.

o Establecer indicadores de medicion para el Sistema de Gestion de Calidad I1ISO
9001: 2008.

e Establecer la planeacion estratégica, mapa de procesos, la politica y los
objetivos del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001: 2008.
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¢ Incentivar una cultura de mejora continua basada en la generacion de acciones
preventivas y correctivas.

1.4ALCANCE

El alcance de este proyecto comprende el establecer y documentarel Sistema de
Gestion de la Calidad para la Empresa Presea Ltda., determinando los procesos
necesarios y su interaccion, basados en los requisitos generales de la norma NTC
ISO 9001:2008.
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2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

2.1 RESENA HISTORICA

Foto 1. Fachada Presea Ltda.

Fuente. Autores del proyecto

Presea Ltda. se reactiva juridicamente en el afio 1996 para desarrollar la actividad
de intermediacion en la venta de seguros y conformarse como la agencia de
confianza del Concesionario Chevrolet Codiesel S.A. ubicado en el kildmetro 7 via
a Girén, Santander.

Desde el afio 1999 es dirigida por la Dra. CLAUDIA YAZMIN ARIAS BUSTOS
profesional especialista en seguros, quien junto con su familia adquirio la
propiedad de la Empresa en noviembre de 2002. Desde entonces se ha venido
haciendo énfasis en los objetivos comerciales con el fin de lograr la fidelidad de
sus clientes y tener una cartera integral de los mismos. Como fin estratégico se
presenta la Agencia como una alternativa confiable y segura para los clientes
referidos por los distintos Concesionarios de la ciudad y del pais, para sus clientes
actuales y referidos por los mismos.

Actualmente la empresa cuenta con la infraestructura, equipo humano vy
tecnologico para brindar a sus clientes la asesoria y servicio requerido en el area
de los seguros. La organizacion posee la experiencia e idoneidad en los ramos
del sector asegurador, reflejado en el respaldo y apoyo de prestigiosas Compafiias
Aseguradoras Nacionales y Multinacionales, quienes con su portafolio de
productos y calidad de los mismos, permiten alcanzar dia a dia el crecimiento de
la cartera y un mayor posicionamiento a nivel regional y nacional.
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PRESEA significa excelencia y como su nombre lo indica el esfuerzo y
preocupacion por prestar la mejor atencién a sus clientes y por obtener de cada
uno de ellos la medalla al mejor servicio.

2.2PERFIL DE LA EMPRESA.

Razén Social. PRESEA LTDA

Nit. 890212030-0

Tipo Sociedad:  Sociedad Ltda.
Gerente: Claudia Yazmin Arias
Teléfono: 6472077

Direccion: Calle 44N°35-15
Ciudad: Bucaramanga

Departamento: Santander

Para la constitucion legal de la empresa se reunieron 2 socios.

Se registré en la Camara de comercio bajo matricula mercantil 05-034859-03
enero 1996.

Se realizo la escritura de constitucion donde se incorporan los estatutos
sociales y las reglas que han de regir la sociedad en el futuro.

Registro ante la DIAN, para la expedicién del RUT, y obtener numero de
identificacion tributaria NIT.

Registro de Industria y comercio ante la Alcaldia de Bucaramanga,

La agencia de seguros tiene las siguientes caracteristicas:

Puede ser; una persona natural o juridica, puede representar a una o varias
aseguradoras y esta sujeta a la vigilancia directa de la Superintendencia
Financiera.

Los requisitos exigidos para la vinculacibn como agencia de seguros
(intermediario) ante una compania de Seguros son los siguientes.

Formulario Unico de vinculacion intermediarios de seguros original totalmente
diligenciado.

Fotocopia de la escritura de constitucién y reformas

Certificado original de existencia y representacion legal con vigencia no mayor
a 3 meses.
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Hoja de vida del representante legal con fotografia reciente.

Fotocopia ampliada de la cédula de ciudadania del representante legal
Fotocopia RUT (Registro Unico Tributario)

Fotocopia de la resolucién donde la DIAN autoriza la facturacién para los que
pertenecen al régimen comun

e Dos (2) referencias comerciales de los clientes que representa.

2.30BJETO SOCIAL

Presea Ltda.,es una Agencia de Seguros conformada por un equipo humano de
amplia experiencia y trayectoria en el ramo de los Seguros. Es una organizacion
reconocida, gracias a las relaciones profesionales y comerciales con las mas
prestigiosas firmas y compafias aseguradoras del pais de quienes se recibe
permanentemente respaldo, capacitacién y apoyo, lo que permite llegar con
productos de calidad, y tener gran agilidad en los procesos. Cuenta con la
experiencia necesaria para brindar tranquilidad a los clientes en la asesoria
integral para la proteccion de sus riesgos, la cartera esta conformada por personas
naturales y empresas de diversos sectores. Clientes en distintas actividades
economicas permitiendo estar a la vanguardia de las mejores alternativas de
asegurabilidad para cada una de ellas.

2.4MISION

Ofrecer las distintas alternativas del mercado para la proteccion de los riegos de
sus clientes, buscando satisfacer plenamente sus expectativas de asegurabilidad.

2.5VISION

Ser la MEJOR opcion para sus clientes y sus familias en la proteccion y manejo de
los riesgos, reconocida por su recurso humano integro, su excelencia técnica,
operacional y de servicio.
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2.6PRINCIPIOS Y VALORES

Integridad
Respeto
Responsabilidad
Compromiso
Excelencia
Actitud deservicio

2.7 REQUISITOS DEL CLIENTE

¢ Informacion completa y exacta para la toma de decisiones.

e Conocimiento por parte del personal con respecto a los productos y servicios.
¢ Cumplimiento de las especificaciones del servicio.

e Cumplimiento de plazos de expedicion y entrega de los productos y servicios.
e Precios favorables.

e Cumplimiento de las especificaciones acordadas.

e Compromiso y responsabilidad por parte de la agencia.

e Recibir asesoria y buena atencion por parte de los empleados

2.8MATRIZ DOFA

La Empresa suministrola matriz DOFA realizada por un consultor Externo, el
analisis deja ver grandes fortalezas y oportunidades, al igual que las amenazas y
debilidades que enfrenta la organizacion.
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Figura 2. Matriz DOFA Presea Ltda.

Q.ES FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D)
Q .....
> P 2 1. Responsabilidad 1. Comercializacion
'?no* & 2. Instalaciones y Herramientas 2. Comunicacion interna
s pe. 5% 3. Prestigio 3. Seguimiento en Procesos
4. Clave en todas las compafiias 4. Falta de trabajo en equipo
MATRIZ DOFA 5. Clientes 5. Desorganizacion
6. Falta de capacitacién
OPORTUNIDADES (O) ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)
1. Poder de negociacion 1. Prestigio + Poder de Negociacion 1. Sistema de Comunicacioén
2. Participacion en el mercado | para nuevos clientes. 2. Calificacion del servicio por el Cliente
3. Delegacion en la expedicion | 2. Mas cotizaciones para la escogencia
4. Necesidad de proteccién de la compahia.

3. Servicio Inmediato

AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
1. Competencia 1. Estrategias publicitarias con mayor 1. Establecer cronograma de capacitaciones
nivel de agresividad para dar conocer para todo el personal.
la empresa en la region. 2. Dar a conocer el nombre de la empresa

para lograra posicionarla en el mercado
y dentro de la competencia.

Fuente. Gerencia Presea Ltda.

Si bien la propietaria de presea Ltda, se siente satisfecha por el crecimiento de la
organizacion y se evidencian oportunidades de participacion en nuevos mercados,
se considera la posibilidad que en determinado momento se entraria en situacion
de no competitividad al no contar con un sistema de gestién de la calidad y no
tener una certificacion 1ISO 9001:2008 que es cada dia mas tenida en cuenta por
los clientes al momento de hacer su eleccion.

Por otra parte, existe el interés por profundizar en la gestién del recurso humano,
como un componente fundamental de toda organizacion, que el sistema de
gestion de la calidad no solamente refleje el mejoramiento de los procesos y
servicios, sino que también abarque lo relacionado con la gestion de su potencial
humano.

2.9UBICACION GEOGRAFICA

Presea Ltda.tiene su sede principal en la Calle 44 N° 35-15 Cabecera.
Bucaramanga, Santander, Colombia, y cuenta con una oficina en las instalaciones
de Codiesel, km7 via Giron.
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2.10SERVICIOS

Presea Ltda. brinda a sus clientes asesoria profesional en seguros, de acuerdo a
las necesidades y expectativas en cada uno de ellos.

A continuacion se presenta un listado de productos.

Cédulas de capitalizacion.

Seguro Obligatorio De Accidentes de transito SOAT.
Seguro de automoviles individual y colectivo.
Seguros de salud.

Seguro de vida individual y de grupo.

Polizas de cumplimiento.

Medicina prepagada.

Seguro de manejo.

Seguro de responsabilidad civil contractual y extracontractual.
Seguro de incendio.

Seguro de sustraccion.

Poliza multiriesgo dafio material PYMES.

Poliza de seguro educativo.

2.10.1Actividades que agregan valor al servicio.Ademas de la experiencia y
reconocimiento Presea Ltda. Se ha caracterizado por mantener con todos sus
clientes atencidén personalizada y canales de comunicacidon abiertos, como un
valor agregado diferenciador frente a la competencia en la prestacion de sus
servicios y en este sentido,todo el personal estd comprometido para dar a los
clientes una excelente atencién con el fin de lograr mejores niveles de
satisfaccion,soporte y confianza llevando a cabo las siguientes actividades:

« Con prudente anticipacion a la fecha de vencimiento de las pdlizas de seguros
contratadas y de acuerdo con la experiencia siniestral, se presenta a los
clientes un estudio con las recomendaciones para las futuras vigencias. A fin
de evitar situaciones de infra seguro o supraseguro, se dedica permanente
atencion a los posibles excesos o deficiencias en el valor asegurado de los
bienes.

« Administracion de riesgo de podlizas colectivas.

« Servicio a domicilio de entrega de pdlizasy recaudo de primas, firma de
documentacion a nivel nacional. Sin costo adicional para el cliente.
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o Atencion en siniestros, dando orientacion completa para

presentacion del reclamo y descripcion precisa de la

indemnizacién propuesta.

2.11CLIENTES PRESEA LTDA. CLASIFICADOS POR RAMOS

Tabla3. Clientes clasificados por ramos Presea Ltda.

CLIENTES CLASIFICADOS POR RAMOS
CLIENTES CANTIDAD |% ACUMULADO
AUTOMOVIL 1351 23%
SOAT 1235 44%
VIDA 996 61%
PYME 634 72%
GENERALES 538 81%
CUMPLIMIENTO 496 89%
CDT 383 96%
SALUD 252 100%

Fuente. Departamento Comercial Presea Ltda.

Figura 3. Diagrama de Pareto clientes clasificados por Ramo Presea Ltda.

- 100%
- 90%
5000 - L 80%

4000 - = - 70%
- 60%
3000 - - 50%
, - 40%
000 - L 20%
1000 - r20%
- 10%
0 - - 0%
P FFECLCS
O @ & S C &
O &
3 S
S €
&

mm CANTIDAD
=i—% ACUMULADO
70-40

Fuente. Autores del proyecto
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Como se ilustra en el grafico en Presea Ltda., el 70% de sus clientes estan
distribuidos en el 40% de los productos.

2.12 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Figura 4. Organigrama de la empresa

JUNTA DE SOCIOS
CONTADOR [~ 7777 7]
GERENTE
SECRETARIA [~~~
| |
AREA DE RECAUDOS AREA DE SISTEMAS AREA ADMINISTRATIVA
| |
— EJECUTIVO CUENTA1 DIRECTOR DE SISTEMAS DIRECTOR CONTABILIDAD
|
—— EJECUTIVO CUENTA 2 ASISTENTE CONTABLE
— EJECUTIVO CUENTA 3

Fuente. Autores del proyecto
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3. MARCO REFERENCIAL

3.1 ANTECEDENTES Y EVOLUCION DE LA CALIDAD'

La calidad es inherente a la especie humana; es decir, existe desde que existe el
hombre sobre la tierra. Se origind con el hombre de las cavernas, quien buscaba
en el alimento algo que saciara el hambre, en sus armas de defensa y en el abrigo
para conseguir el calor, condiciones que le permitian sobrevivir a las épocas y a
los ambientes que lo rodeaban.

Con el paso del tiempo el ser humano fue mejorando la calidad de la respuesta a
sus necesidades basicas, como alimento y seguridad, para lo cual fue
apropiandose de practicas encaminadas al mejoramiento continuo de sus armas,
de sus métodos de cultivo, desarrollando su propia tecnologia, primero para labrar
la piedra (edad de piedra) y luego los metales (edad de metal), y otros desarrollos,
hasta llegar a la edad media, en la cual los artesanos eran quienes se encargaban
de manejar los bienes de produccién y de consumo. Todo el proceso se realizaba
en forma conjunta, es decir, el disefio, el desarrollo del producto y su control, de tal
manera que el artesano se aseguraba de que el producto contara con la calidad
requerida para el cliente.

A mediados del siglo XVIII se inici6 la producciéon masiva, cada pieza la fabricaban
distintas personas que seguian el disefio y a la vez cada pieza tenia determinadas
medidas (metodologia) y cumplia conciertas normas (normalizacién).en este
tiempo se construyeron maquinas y herramientas y se instruyé a los operarios
para estructurar un sistema de produccidon en serie, sin embargo, existian
productos defectuosos, pues no se daba importancia a los efectos producidos por
las variaciones de los procesos de produccion; esto se debia al trabajo
heterogéneo de los operarios, a las habilidades que cada ser humano tiene ya las
actitudes que manifestaban frente al trabajo.

Surgen también los mercados con base en el prestigio de la calidad de los
productos, se les da una marca a los productos para generar imagen, por ejemplo,
la porcelana alemana.

'ALDANA DE VEGA Luz Angela, ALVAREZ BUILES Maria Patricia, BERNAL TORRES Cesar Augusto,
DIAZ BECERRA Maria Inés, GONZALEZ SOLER CARLOS Emesto, GALINDO URIBE Oscar Dario,
VILLEGAS CORTES Andrés. Administracion por Calidad. Primera Edicién Bogota, Alfaomega Colombiana
S. A. 2010 Pag. 18 ISBN 978958-682-798-0
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Tabla4. Etapas de evolucion de la Calidad
Primera Etapa

Con el desarrollo de los telares, se multiplican la
cantidad y la calidad de los productos.Inicio de
produccion de piezas siguiendo parametros de
medicion y cumplimiento de normas.

(Llegada de la
Revolucion

Industrial)Finales  del
siglo XVIII e inicios del

siglo XIX
Nace la teoria clasica de la administracion
“Frederick W Taylor, énfasis en los procesos, el ser
humano factor del proceso productivo, los
responsables de la calidad eran los inspectores de
Segunda Etapa

(Revolucion Industrial) calidad, con los controles de calidad.

mediados del siglo XIX

inicios del siglo XX Aparecen Edward Deming y Joseph Juran, con las

técnicas de mejoramiento continuo, las técnicas
estadisticas, busqueda de satisfaccion del cliente,
participacion de los departamentos en el disefio,
planeacion y ejecucion de las politicas de calidad.

Administracion estratégica por calidad total; la
calidad se centra en el mercado y en las
necesidades del consumidor, dando gran
importancia a la calidad en el proceso de
competitividad, se involucra en cada acciéon la
metodologia del mejoramiento continuo (PHVA).

Tercera Etapa
Década de 1990

El advenimiento del desarrollo tecnoldgico y el
avance en los sistemas de comunicacion, junto con
la globalizacion, dan origen al concepto de calidad y
la reingenieria de procesos

Fuente. ALDANA DE VEGA Luz Angela, ALVAREZ BUILES Maria Patricia, BERNAL TORRES
Cesar Augusto, DIAZ BECERRA Maria Inés, GONZALEZ SOLER CARLOS Ernesto, GALINDO
URIBE Oscar Dario, VILLEGAS CORTES Andrés. Administracion por Calidad. Primera Edicion
Bogota, Alfaomega Colombiana S. A. 2010 Pag. 18 ISBN 978958-682-798-0

3.2CONCEPTOS DE CALIDAD?

Muchos de los teoricos de la calidad son multidimensionales, apocales y, en
algunas ocasiones, subjetivos, en especial cuando se trata de servicios. En la
tabla se exponen algunos de los conceptos sobre la calidad emanados de sus
aportes tedricos

’ALDANA DE VEGA Op. Cit, pag,34
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Tabla5.Conceptos y aportes de algunos gurus.

Fuente Concepto Aporte
Calidad como cumplimiento de requisitos;
el sistema de calidad es prevencion, el
X L Doce puntos para la

estandar de realizacion es cero defectos, y .

. . ) . calidad, cero defectos,

Philip Crosby la medida de calidad es el precio del D

. . . cuatro principios
incumplimiento. La calidad responde a la absolutos

conformidad con los
establecidos por el cliente.

requisitos

ArmandFeigenbaum

La calidad significa lo mejor para ciertas
condiciones del cliente: uso actual y venta
del producto.

Control total de «calidad: es un
sistemaefectivo para la integracién de los
esfuerzos de desarrollo mantenimiento y
mejoramiento que los diferentes grupos de
una organizacion realizan para poder
proporcionar un producto o un servicio de
los niveles mas econdmicos para la

Ciclo industrial, control
total de la calidad.

Doce acciones para la
gestion de la calidad.

Concepto de control
de calidad.

Edwar Deming

satisfaccion de las necesidades del
usuario.
Adecuar la organizacion para el

cumplimiento de las metas.

Tener menos variaciones a partir de la
aplicacion del control estadistico de
proceso (CEP), para resolver problemas
buscando la diferencia entre causas
comunes y causas especiales.

Mejorar constantemente el sistema de
produccién y servicio a partir del ciclo
PHVA.

14 principios de la
calidad, seis
enfermedades
mortales, y los cinco
obstaculos para el
desarrollo de la
gestion de la calidad.

Sistema profundo de
conocimiento

Joseph Juran

Adecuacion para el uso, desglosado en
cuatro elementos, calidad de disefio
(calidad de investigacién de mercados,
calidad de concepto, calidad de
especificacion), calidad de conformidad
(tecnologia), gestion de mano de obra.
Disponibilidad (fiabilidad, mantenimiento,
soporte logistico).

Servicio posventa (rapidez, competencia e
integridad)

Trilogia de la calidad;

las cinco
caracteristicas de la
calidad, cliente
interno.

Los seis pasos para la
resolucion de
problemas y la
creacion del concejo
de calidad.

La espiral de calidad.
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Fuente. ALDANA DE VEGA Luz Angela, ALVAREZ BUILES Maria Patricia, BERNAL TORRES
Cesar Augusto, DIAZ BECERRA Maria Inés, GONZALEZ SOLER CARLOS Ernesto, GALINDO
URIBE Oscar Dario, VILLEGAS CORTES Andrés. Administracion por Calidad. Primera Edicion
Bogota, Alfaomega Colombiana S. A. 2010 Pag.34 ISBN 978958-682-798-0
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3.31SO (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION)®

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion), es una federacion de
organismos nacionales de normalizaciéon (organismos miembros de la 1SO). El
trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a
través de comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en una
materia para la cual haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar
representado en dicho comité. ISO es una organizacién internacional no
gubernamental, que produce Normas Internacionales industriales y comerciales.
Dichas normas se conocen como normas ISO.

La finalidad de dichas normas es la coordinaciéon de las normas nacionales, en
concordancia con el acta final de la organizacion mundial del comercio, con el
propésito de facilitar el comercio, facilitar el intercambio de informacion y contribuir
a la transferencia de tecnologias.

Su sede principal (ISO) se encuentra en Ginebra (Suiza), esta formada por un
gran numero de paises de los 5 continentes y cada pais esta representado por su
organismo Integrante que es quien coordina las normas nacionales. Cada
Organismo integrante tiene derecho a un solo voto, sin importar su tamafno

Todas las normas establecidas por la ISO son voluntarias; no existen requisitos
legales que obliguen a los paises adoptarlas. No obstante, los paises y las
industrias suelen acoger las Normas ISO como normas nacionales.

3.4GENERALIDADES DE LA NORMA ISO 9000

La familia de Normas ISO 9000 es un conjunto de normas orientadas a ordenar la
gestion de las empresas que han ganado reconocimiento y aceptacion
internacional debido al mayor poder que tienen los consumidores y a la alta
competencia acentuada por los procesos integracionistas.

La organizacion debe tener un sistema de calidad mas eficiente cada dia, que
integre todas las actividades que pudieran afectar la satisfaccion de las
necesidades explicitas y tacitas de sus clientes.

¥ ICONTEC; COMPENDIO DE NORMAS FUNDAMENTALES SOBRE GESTION DE LA CALIDAD Y
DOCUMENTOS DE ORIENTACION PARA SU APLICACION. Tercera edicion, 2010.
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3.4.1 Familia de Normas ISO 9000*. La familia de las normas ISO 9000: 2008 se
ha elaborado para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafo, en la
implementacion y la operacion de Sistemas de Gestion de la Calidad eficaces.

La norma ISO 9000, Sistema de Gestidon de la Calidad — Fundamentos y
Vocabulario. Describe los fundamentos y la terminologia de los sistemas de la
calidad.

La norma ISO 9001, Sistema de Gestidén de la Calidad- requisitos. Identifica los
requisitos basicos del sistema de gestion de la calidad que resultan necesarios
para garantizar que la organizacion cumpla determinados requerimientos, es decir,
se centra en proporcionar un producto y/o servicio satisfactorio a los clientes. Es la
que utiliza para la certificacion del sistema.

La norma ISO 9004, Sistema de Gestion de calidad — Directrices para la mejora
del desempeno. Va dirigida a un incremento del rendimiento y a la satisfaccion de
todas las partes interesadas, no solamente los clientes, sino también el personal,
los accionistas, los proveedores y la comunidad.

Junto con la Norma ISO 9001, la ISO 9004 forman un “par consistente” de normas
que se pueden utilizar de forma independiente o mejor aun en forma
complementaria con propésitos y campos de aplicacidon diferentes pero
coherentes.

La Norma ISO 19011,proporciona orientacion relativa a las auditorias de gestion
de calidad y de gestion ambiental, y es de especial importancia que se considere
la metodologia para que un auditor se cualifique en las dos disciplinas.

3.5PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD5

Para conducir y operar una organizacioén en forma exitosa se requiere que esta se
dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de Gestion que este disefiado para

* ICONTEC; COMPENDIO DE NORMAS FUNDAMENTALES SOBRE GESTION DE LA CALIDAD Y
DOCUMENTOS DE ORIENTACION ARA SU APLICACION /NTC-ISO 9000 / generalidades de Sistema
de Gestion de la Calidad; Tercera Edicion;2010.

% http://www.mailxmail.com/curso-sistema-gestion-calidad-iso-9001/8-principios-gestion-calidad
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mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas.

Los principios de la calidad son la columna del Sistema de Gestién de la Calidad.
Una empresa que implemente estos principios estda cumpliendo con cualquier
norma certificable.

Estos principios pueden ser utilizados por la alta direccidn con el fin de conducir a
la organizacion hacia la mejora en el desempeno y son:

Primer Principio. Organizacién enfocada al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender
las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y
esforzase en exceder sus expectativas.

Segundo principio. Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la direccion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal puede llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

Tercer principio. Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su total
implicaciéon posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de
laorganizacion.

Cuarto principio. Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan comoun proceso.
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Quinto Principio. 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.

Sexto Principio. Mejora continua

La mejora continua en el desempefio global de la organizacién deberia ser un
objetivo permanente de esta.

Séptimo principio. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

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

Octavo principio. Relaciéon mutuamente beneficiosa con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutualmente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de
sistemas de gestion de la calidad de la familia de normas 1ISO 9000.

3.6NTC ISO 9001:2008

La Nornga ISO 9001:2008 determina los requisitos para elSistema de Gestion de la
Calidad

La aplicacion del sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interaccidén de estos procesos, asi como su gestién para producir el
resultado deseado, puede denominarse como “enfoque basado en procesos” una
ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo sobre los vinculos
ente los procesos individuales y sobre su combinacion e interaccion.

® NTC I1SO 9001:2008
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El enfoque basado en procesos para un sistema de gestién de la Calidad da
importancia a:

e La comprension y el cumplimiento de los requisitos.

e La necesidad de considerar los procesos en términos que aportan valor.
e La obtencién de resultados del desempeno y la eficacia del proceso.

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

La norma ISO 9001: 2008 establece un modelo del sistema de gestidon de la
calidad basado en cuatro macro procesos (ver figura5), responsabilidad por la
direccién, gestion de los recursos, realizacion del producto y medicién, analisis y
mejora.

Figura 5. Modelo de un sistema de Gestion de la Calidad Basado en
Procesos.

7

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD
N Y
Clientes Clientes
) . Responsabilidad
de la direccion
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. < r|= - =P Satisfaccion
Recursos v Mejora
i Requisitos \! Salidas
el i| Entrada ( Realizacion del
o Producto Producto
AN/ AN/
________ » Actividades que aportan Valor

K > Flujo de Informacién j

Fuente.NORMA ISO 9001:2008
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De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia
conocida como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar”

3.6.1Responsabilidad de la Direccion:La alta direccion debe proporcionar
evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de
gestion de la calidad, asi como la mejora continua de su eficacia; comunicando a
la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como
los legales y reglamentarios, estableciendo la politica de la calidad, asegurandose
de que se establecen los objetivos de la calidad,llevando a cabo las revisiones por
la direccion y asegurando a la organizacion la disponibilidad de los recursos.

3.6.2Gestion de los Recursos. La organizacion debe determinar y proporcionar
los recursos necesarios para implementar y mantener el Sistema de Gestion de
Calidad para mejorar continuamente su eficacia y aumentar la satisfaccién del
cliente mediante el cumplimiento de los requisitos

Entre los recursos a suministrar se encuentran el humano, en donde la
organizacion debe asegurarse que sea competente para realizar los trabajos que
afecten la calidad del producto o servicio en los que participe. Ademas se debe
asegurar que exista un ambiente de trabajo que le permita al recurso humano
desarrollarse adecuadamente.

3.6.3Realizaciéon del Producto o Servicio. En este campo la organizacién debe
asegurarse que se planifica y desarrollan los procesos requeridos para que se
establezcan los requisitos de los clientes, se realice el disefio del producto de
manera que se conviertan los requisitos en caracteristicas de calidad el producto,
también para que se establezca la metodologia adecuada para realizar el producto
o servicio de manera que se cumpla con las especificaciones del disefio.

3.6.4Medicion Analisis y Mejora.El sistema debe planificar e implementar los
procesos de seguimiento, medicién analisis y mejora requeridos para demostrar
en todo momento la conformidad del producto del sistema de gestién de la calidad,
mejorando continuamente su efectividad, es decir su eficiencia y eficacia.

Se incluye lo correspondiente al seguimiento y medicién, la satisfaccion del cliente,
el sistema, de los productos y los procesos, el control del producto no conforme, el
campo correspondiente al andlisis de los datos y la mejora continua utilizando su
politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias y
las acciones correctivas y preventivas resultantes del analisis de esos datos.
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3.7 MEJORAMIENTO CONTINUO’

El concepto de mejoramiento continuo tiene sus raices en 1940, primero con los
planteamientos de W. Shewart y luego con el ciclo de E.Deming, conocido
también como ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar). Mas tarde se unen a
estos planteamientos las teorias de J. Harrington (buscando las mejores practicas
desde los procesos de mejoramiento continuo), E.M Goldratt (trabajando por el
mejoramiento continuo) y Vicente Falconi, padre del gerenciamiento de la rutina
para la gestidn de los procesos como parte fundamental de la calidad, utilizando el
ciclo de Deming.

Para elaborar su ciclo de PHVA, partié del concepto de que la calidad es alcanzar
0 exceder las expectativas y requerimientos del cliente, los cuales son
determinados o modificados a través de la comunicacion continua entre clientes,
asociados y administracion.

Asi, Planear determina las metas y objetivos organizacionales y demas
mecanismos para alcanzarlo; Hacer significa educar a los empleados,
entendiéndose por educacién el arte de sacar lo mejor de cada persona,
aprobandose en sus potencialidades y viendo sus oportunidades de mejoramiento.
Esta etapa implica también poner en practica las acciones que llevan a satisfacer
realmente a los clientes, Verificar se refiere a que la organizacién requiere
examinar permanentemente que se ha cumplido y que esta pendiente; se diria que
es el espacio de la mediaciéon. Si se encuentran brechas se procede a planear de
nuevo para hacer los ajustes necesarios, Actuar lleva a la organizacion a
emprender las acciones apropiadas para ejecutar e institucionalizar el cambio.

"ALDANA DE VEGA Op. Cit, pag. 172.
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Figura 6. El Ciclo de Deming

| X

ACTUAR PLANEAR

VERIFICAR HACER

Fuente: ALDANA DE VEGA Luz Angela, ALVAREZ BUILES Maria Patricia, BERNAL TORRES
Cesar Augusto, DIAZ BECERRA Maria Inés, GONZALEZ SOLER CARLOS Ernesto, GALINDO
URIBE Oscar Dario, VILLEGAS CORTES Andrés. Administracion por Calidad. Primera Edicion
Bogota, Alfaomega Colombiana S. A. 2010 Pag. 42 ISBN 978958-682-798-0

3.8AUDITORIA INTERNA®

Como mecanismo fundamental del mejoramiento continuo se encuentra la
auditoria, definida como un sistema de evaluacion de desempefio organizacional
que conduce a establecer el grado de cumplimiento de los objetivos de toda la
organizacion.

La auditoria permite identificar y evaluar la ejecucion de los procesos, para el
mejoramiento continuo de los mismos y para el logro de la efectividad. Ademas,
apoya a todos los trabajadores para el desarrollo de sus actividades, a la vez que
les proporciona analisis, evaluaciones, recomendaciones, asesoria, informacion
permanente y campus puntuales donde deben producirse las mejoras e
innovaciones.

3.8.1 Caracteristicas de la auditoria

e La auditoria no puede ser punitiva, sino un medio que proporcione
oportunidades de crecimiento y mejoramiento.

e Es un espacio de formacion y acompafiamiento.

e Es una herramienta de prevencion.

8ALDANA DE VEGA Op. Cit, pag. 215.
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e Es una oportunidad de hacer seguimiento a los planes de mejoramiento, al
plan estratégico y a los grandes proyectos organizacionales.

e Tiene objetivos claros, como la elaboracién periddica del Diagnéstico
organizacional.

o Establece qué procesos y procedimientos no estan cumpliendo con la razéon de
ser para lo cual fueron disefiados.

e Presenta analisis respecto al deber ser de una organizacion de calidad.

e Puede ser interna o externa.

La auditoria interna es una evaluacién integral, objetiva sistematica y cruzada que
involucra a varios o a todos los procesos, con el objetivo de determinar el grado de
correspondencia, coherencia y consistencia de lo que dice ser la organizacion. Su
alcance es limitado; sin embargo, todas las actividades que se desarrollan pueden
auditarse, sin importar el area o funcion a la cual pertenecen; ello implica la
participacion de un equipo interdisciplinario que apunte a la vision global.
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4. ETAPAS PARA LA PLANEACION Y DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD PARA PRESEA LTDA

Desarrollar un proceso de planeacion requiere establecer el acople entre la vision
que tienen los lideres acerca de lo que debe y debera ser el negocio en el futuro y
las condiciones actuales y las tendencias futuras del mercado que desean
atender; es decir, que haya una Optima convivencia entre los suefios de la
organizacion, la orientacion y destino del mercado en una economia cambiante,
que permita a la organizacién anticiparse y crear situaciones futuras que le
generen ventajas competitivas.

Para la correctaplaneacion del sistema de Gestion de la Calidad en Presea
Ltda,se establecen las siguientes fases de manera secuencial que conllevan a
eliminar las diferencias que puedan hallarse entre los requisitos de la norma
técnica y la gestion administrativa actualmente desarrollada.

En este proyecto de documentacion del sistema de Gestion de la Calidad se
identificaron varias etapas para alcanzar los objetivos propuestos. La secuencia de
estas etapas se observan en la siguiente figura.

Figura 7.ldentificacion de las etapaspara la planeacién del sistema de
gestion de la calidad.

Diagnostico
(Evaluacion del estado
actual ante la norma)

U

Planeacion
(Estructura del proyecto)

Documentacion

Fuente. Autores del proyecto
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Este proyecto también cuenta con las fases de diagndstico y planeacion en la
etapa de “Planear” tal y como se encuentra estructurado en el Sistema de Gestion
de Calidad bajo el ciclo PHVA (Planear — Hacer _ Verificar — Actuar).

4.1 PLANIFICACION DEL S.G.C

4.1.1 Sensibilizacion en el Tema de Calidad. El proceso de sensibilizacién al
igual que la capacitacién es muy importante para el personal de la organizacién,
se debe adoptar como un método para la busqueda de la mejora continua dentro
de toda organizacion, Presea Ltda.,en la busqueda de la cultura de la calidad se
reunio el dia 10 de octubre de 2011 con todo el personal con el fin de realizar una
sensibilizacion del tema, ya que cuando se realiza muy bien este proceso se
disminuye el efecto paradigma (resistencia al cambio) ya que brinda la oportunidad
de conocer el por qué? y para qué? de los cambios a medida que se va
desarrollando el proyecto.(VeranexoA)

Las jornadas de sensibilizaciéon fueron la manera mas efectiva de establecer
comunicacién con todo el personal de Presea Ltda, en ella se interactud
directamente con los colaboradores mediante reuniones donde se realizaron
exposiciones acerca de los conceptos basicos de la NTC ISO 9001 y a su vez
realizando retroalimentacion con el fin de permitir participacion y resolver cualquier
inquietud o recibir sugerencias que conlleven al mejoramiento del proceso.

También se resaltaran los cambios en el clima organizacional y los compromisos
de cada miembro de la organizacion en la puesta en marcha del Sistema de
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Gestidn de la Calidad, de igual forma se explico la metodologia y las fases de
desarrollo del proyecto.

4.1.2 Conformacién del comité de calidad.El dia 11 de octubre de 2011 se
conformé el Comité multidisciplinario de Calidad de la empresa Presea Ltda. con
la mision de contribuir a la mejora de los canales de comunicacion entre los
clientes, directivos y personal de la organizacién, para consolidar de forma
eficiente, los procesos que se llevan a cabo para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes.

El cual quedo conformado de la siguiente manera: (ver anexo A)

La integracion del comité de calidad es una estrategia que permitio la participacion
e involucramiento del personal bajo una metodologia de trabajo en grupo y con
toma de decisiones para todos los procesos de la organizacion.

4.1.3 Capacitacion en el tema de Calidad.Se adelantaron dentro de la Empresa
Presea Ltda.,capacitaciones relacionadas con la Norma vy dirigidos por los
integrantes del proyecto Juan Carlos Pardo y Johanna Maldonado para el
fortalecimiento del Sistema de Gestion de Calidad.(Ver anexo A)

Foto3. Capacitacion en Presea Ltda.

Fuente. Autores del proyecto

Las sensibilizaciones y capacitaciones se realizaron con exposiciones por medio
de diapositivas, al finalizar se retroalimentaba el tema.
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5. DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA
ORGANIZACION

El Diagnédstico de la calidad es el primer paso obligado para poder iniciar un
proceso de calidad; a partir del analisis de la organizacién se pudo realizar una
revision de la situacidn de la empresa con respecto a los requisitos establecidos
en la norma NTC ISO 9001: 2008, los resultados de dicho diagndstico fueron la
base de partida en el proceso de documentacidén del sistemas de gestion de la
calidad.

Esta actividad fue desarrollada en la primera semana del mes de Noviembre de
2011, mediante el uso una encuesta la cual registra el estado actual de la
organizacion.(Ver anexo B)

A partir de los datos recolectados se evidencié las condiciones iniciales de la
empresa frente a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008, la informacion
contenida en este diagnéstico, quedo constituida como la linea base para la
evaluacion posterior del plan de documentacion.

5.1DEFINICION DE INSTRUMENTOS

Los instrumentos que se utilizaron en el proceso de recoleccion consolidacion
requerida para establecer el nivel del avance del Sistema fueron los siguientes:

1. La Encuesta: Técnica cuantitativa que consiste en una investigacién realizada,
su objetivo principal es poder evaluar el cumplimiento de los numerales de la
Norma NTC ISO 9001: 2008. La encuesta refleja el tipo de cuestiones que
aplicada a los trabajadores de la Empresa PRESEA LTDA debe desarrollar en
el proceso de documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

2. La Entrevista: Las entrevistas se utilizaron para recabar informacion en forma
verbal, a través de preguntas que propone el analista, estas entrevistas
sirvieron como soporte de las evidencias obtenidas a través de la encuesta,
ratificando asi cada una de las respuestas plasmadas en ella.

Con la combinacion de estos instrumentos se logré evaluar de forma mas
profunda la percepcion de los trabajadores de la organizacién Presea Ltda.,sobre
los diferentes aspectos que conforman el sistema de gestién de calidad.
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5.2ESTRUCTURA DE LA ENCUESTA

La encuesta se realizO con base en una lista de chequeo con todos los
requerimientos de la norma NTC ISO 9001:2008. Su estructura esta de acuerdo a
los capitulos de la norma, agrupados asi:

Tabla 6.Estructura de la Encuesta — Proceso Diagnodstico
4.1 | Requisitos Generales

4.2 | Requisitos de la Documentacion

5.1 | Compromiso de la Direccion

5.4 | Planificacion

5.5 | Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
5.6 | Revision por la Direccidn

6.1 | Provision de los Recursos

6.2 | Recursos Humanos

7.1 | Planificacion de la prestacion del Servicio

7.2 | Procesos Relacionados con el Cliente

7.3 | Disefo y Desarrollo.

7.4 | Compras

7.5 | Prestacion del Servicio

7.6 | Control de los dispositivos de Seguimiento y Medicién
8.2 | Seguimiento y Medicion

8.3 | Control de Producto No Conforme

8.4 | Andlisis de Datos
Fuente.Autores proyecto

Para la realizacion se tuvieron en cuenta los siguientes criterios:

Tabla 7. Criterio de evaluacion de la Encuesta Proceso Diagnoéstico

CRITERIOS DE EVALUACION CUANTITATIVA PUNTAJE
NA: No aplica 0%
N: No cumple con el requisito de la norma 10%

S: si cumple con el requisito de la norma pero no se encuentra

documentado

D: Cumple con el requisito de la norma y se encuentra o
50%

documentado

I: Requisito aplicable Implementado y documentado 75%

M: Requisito aplicable Implementado y se encuentra en la etapa 100%

de mejoramiento
Fuente.Autores del proyecto

25%
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A continuacién se presenta una tabla del aplicativo “encuesta” realizada en el
proceso de diagnostico.

Figura8. Aplicativo Lista Chequeo de la Encuesta
DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE CALIDAD 1SO 9001;2008

EMPRESA PRESEA LTDA
ITEM| Hum REQUISITO HAT W [ sD[1 [m]T
1 41 |REQUISITOS GEMERALES [1] 1 1 o 0 0 [18%
2 4.1 [Se encuentran identificados los procesos X
3 4.1 |Se ha definido la interaccion de los procesos X
4 4.2 [REQUISISITOS DE LA DOCUMENTACION [1] 6 0 ] 0 10%
b 422 |Tienen un manual de calidad X
tiene procedimiento para el control de documentos
G 423 |( procedimientos, guia para elaboracion de procedimientos, X
intrucciones, manuales, etc)
4.2.3 |Tienen guia para elaborar documentos X
a 403 tienen un inventario de la documentacion existente y de la ¥
flatante
g 474 exi;te un prucegimientu para la adminsitracion de los W
registros de calidad
10 | 4.2.4 |existe in inventrario de registro de calidad X
11 51  |COMPROMISO DE LA DIRECCION 0 4 0 0 0 0 [10%
12 5.1 [Setiene una poltica de calidad X
13 £ 1 =& ha analizado o se tienen objetives gue =& relacionan con ¥
calidad
14 5.1 [ha difundido la politica de calidad X
15 5.1 |=ellevam a cabo revizgiones del SGC X
16 5.4 |PLANIFICACION DE LA CALIDAD o 2 0 a 0 0 |10%

Fuente.Autores del proyecto

5.3APLICACION DE LA ENCUESTA

La encuesta se aplico el dia 22 de noviembre de 2011y fue diligenciada por los
miembros de la Empresa Presea Ltda, en cada una sus areas funcionales.(ver
anexo B)

Esta actividad se combino con la entrevista, buscando asegurar la veracidad de la
informacion suministrada, en este proceso se aclaraban las dudas presentadas,
ademas de recolectar todas las evidencias documentales para apoyar el proceso.

5.4 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

A continuacion se presentan los resultados obtenidos enla evaluacion del
diagndstico realizado en la empresa Presea Ltda.se agrupan los resultados de los
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numerales, proyectando los valores porcentuales (%) de estos hasta obtener un

resultado cuantitativo y cualitativo del sistema.

Tabla 8. Resultado del Diagnéstico
4.1 |Requisitos Generales 18%
4.2 |Requisititos De La Documentacion 10%
5.1 |Compromiso De La Direccion 10%
5.4 |Planificacion De La Calidad 10%
5.5 |Responsabilidad, Autoridad Y Comunicacion 13%
5.6 |Revision Por La Direccion 10%
6.1 |Provisiébn De Recursos 10%
6.2 |Recursos Humanos 20%
7.1 | Planificacion de laprestacion del Servicio. 10%
7.2 | Procesos Relacionados por el Cliente 10%
7.3 |Diseno y Desarrollo 0%
7.4 |Compras 12%
7.5 | Prestacion Del Servicio 10%
7.6 | Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion 0%
8.2 |Seguimiento Y Medicién 11%
8.3 |Control Del Producto Y/O Servicio No Conforme 10%
8.4 |Analisis De Datos 12%

PROMEDIO 10%

Fuente.Autores del proyecto

Figura9.Resultado de la Encuesta
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5.5CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

Al realizar el diagnostico y analizar los resultados obtenidos se pudo evidenciar la
problematica que tiene Presea Ltda, con respecto a la documentaciéon del sistema
de gestion de calidad,

El resultado promedio total del grado de cumplimiento que tiene Presea Ltda,
frente al cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 9001: 2008 fué del
10% lo que evidencidun alto grado de incumplimento de la norma, por lo tanto era
clara la necesidad de iniciar el proceso de documentaciéndel sistema de gestion
de calidad y realizar la planificacion de las actividades a realizar para cumplir con
el objetivo del proyecto.

Capitulo4. Sistema de Gestion de Calidad

Presea Ltda, era una Empresa que deseaba iniciar el proceso de documentacion
de calidad bajo los requsitos de la norma ISO 9001:2008.

¢ No se evidencié la identificacidnde los procesos ni su interaccién.
¢ No existia mapa de procesos.
¢ No existia procesos documentados.

e No se tenia documentado un manual de calidad que cumpliera con los
requisitos de la norma NTC ISO 9001: 2008.

¢ No habian parametros para aprobar, revisar y actualizar los documentos.

Capitulo 5. Responsabilidad de la Direccion

e Existe un gran compromiso e iniciativa de la alta direcciéon por la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la organizacion y se
observo la necesidad de lograr la certificacion por las exigencias del mercado.

e Se conocen los requisitos del cliente, sin embargo no se encontraban
documentados.
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¢ No existiapolitica ni objetivos de calidad, aunque se daba por entendido que
semanejaban ciertas caracterisiticas del servicio.

e La organizacion no tenia definida su politica de calidad.

e Las responsabilidades de cada cargo no habian sido definidas claramente por
parte de la direccion.

e El contrato de trabajo es el unico documento donde se describia el nombre del
cargo.

e Los procesos de comunicacion dentro de la organizacion no se escontraban
definidos.

¢ No habiaevidencia de los procedimientos obligatorios exigidos por la norma.

Capitulo 6. Gestion de los Recursos

e Presea Ltda, cuenta con recursos econdmicos necesarios para Ssu
funcionamiento y el cumplimiento de las necesidades de sus clientes, sin
embargo,no existia evidencia en documentos formales.

Con respecto a la gestionse resaltan los siguientes resultados:

e La organizacion no habia definido las competencias del personalde acuerdo a
los criterios de educacién, formacion, habilidades y experiencia exigidos por la
norma.

e Elambiente de trabajo ha sidofavorable para el cumplimiento de la calidad.

e La organizacion no contaba con un programa de capacitaciones.
e La alta direccion estuvo dispuesta a proporcionar los recursos necesarios para
la documentacion del sistema de gestion de la calidad en la organizacion.

Capitulo 7. Realizacion del Servicio

¢ No existia documentacién de la forma en que se planificaba la prestacion del
servicio.
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Presea Itda, cuenta con una comprensién de las necesidades de los clientes.

La comunicacién con el cliente es frecuente, pero se realizaba de manera
informal por lo quese debia estandarizar y establecer el proceso.

El proceso de compras no se encontraba documentado, éste era realizado de
una manera artesanal y en muchas ocasiones sin evaluar mas opciones.

No existian criterios para seleccionar y evaluar a los proveedores.
En Presea Ltda, no se realiza disefo ni desarrollo.

El numeral de la norma que hacereferencia a la metrologia no aplica para
Presea Ltda.

Capitulo 8. Mediciéon Analisis y Mejora
Los procedimientos para el seguimiento medicion, analisis y mejora del

servicio no se encontraban documentados.

La recoleccion de la informacion acerca de la opinion del cliente frente al
servicio prestado era realizado de forma informal con encuestas,

No existian registros para el analisis de datos.
La organizacion no poseia indicadores para medir sus procesos.

Las quejas y reclamos se registraban empiricamente, no existia registro y
control sobre las mismas, aunque estas eran solucionadas inmediatamente.

La organizacion notenia establecido procedimientos para el tratamiento del
producto no conforme.
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6. PLANEACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Con los hallazgos encontrados en el diagndstico inicial se obtuvo una visién mas
clara de los apectos criticos en la Empresa, se observd la necesidad de realizar
planes de mejoramiento y estandares de calidad, que conllevaran a la
organizaciona lograrla satisfaccion de sus clientes, y cumplir estas exigencias.El
desarrollo y documentacién del sistema de gestion de la calidad en Presea Ltda,
es el resultado de la decision estratégica de la alta direccion de la organizacion.

Se realizéuna reunién con el comité de calidad de Presea Ltda, y se socializ6 el
resultado presentado en el diagndstico con el animo de precisar detalles y
asignacion de responsabilidades a cada uno de los involucrados en las actividades
para llevar a cabo y lograr una adecuada documentacion del sistema de gestidn
de la calidad; para tal fin se debia realizar unplan de accién que diera
cumplimiento a los requisitos establecidos por la norma.

Al realizar este plan de trabajo se procedié a presentarlo a la Gerencia, donde se
aprobd, para proceder posteriormente a socializarlo con todos los colaboradores
de la Empresa Presea Ltda.

6.1DISENO DEL SISTEMA DOCUMENTAL

Para poder iniciar la documentacion, la organizacion considerd, elmanual de
calidad, declaraciones documentadas de los procesos hasta donde el sistema
tiene su alcance, politica y objetivos de calidad, tipo de documentacion, registros
de calidad y documentos externos para el disefio de la documentacion de la
Empresa, como primer lugar los procedimientos mandatorios del Sistema de
Gestion de Calidad.

6.2ALCANCE

El alcance del Sistema deGestion de Calidad de Presea Ltda, se planteado de la
siguiente forma:Prestacion del servicio de asesoria e intermediacion de seguros
de Individuos y Empresas.
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6.3EXCLUSIONES

En el Sistema de Gestion de la Calidad de PRESEA LTDA,no aplica los
elementos numerales 7.3 y 7.6 como requisitos dela NTC ISO 9001:2008.

o Diseno y Desarrollo.

Este numeral de la norma no es aplicable al Sistema de Gestidon de Calidad de
Presea Ltda,debido a que la organizacion no disefia ni desarrolla un servicio o
producto propio ya que su razén de ser es la Asesoria y la intermediacion en la
venta de polizas de segurosy servicios que la Empresa comercializa con sus
clientes, los cuales son desarrollados y disefhados por sus proveedores, es decir
por las Companias Aseguradoras.

e Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

En la prestacion del servicio de asesoria en seguros y capitalizacion Presea
Ltda., no utiliza herramientas que deban ser calibradas por tratarse de un
servicio sobre un producto intangible, este numeral debe ser aplicado a las
herramientas que deben ser calibradas o ajustadas periddicamente para
garantizar su desempefio en la fabricacion del producto, por esta razon este
numeral no es aplicable al Sistema de Gestién de Calidad.

6.4POLITICA DE CALIDAD

Presea Ltda, formuld su Politica de Calidad manteniendo los lineamientos
expresados en su Mision y Vision Organizacional.

A continuacion se presenta la Politica de Calidad de Presea Ltda.

Presea Ltda, manifiesta el firme compromiso con la satisfaccion total de sus
clientes en la prestacion delos servicios que ofrece, cumpliendo con
normatividad vigente,apoyandose en un talento humano idéneo, comprometido
con mejorar continuamente su desempefio.
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6.5 OBJETIVOS DE CALIDAD

1. Incrementar continuamente la satisfaccion de sus clientes.
2. Mejorar continuanente sus procesos.
3. Cumplir oportunamente los servicios solicitados por sus clientes.

4. Contar con un equipo humano competente y capacitado para ejercer sus
funciones.

5. Garantizar que el Software y Hardwareutilizado en la prestaciéon de sus
serviciostengan un adecuado mantenimiento.

6. Ofrecer una adecuada atencidén en asesoria a sus clientes en la prestacion del
servicio.

7. Gestionar y mejorar el archivo de la informacion con el fin de ofrecer a sus
clientes consultas faciles, eficacesy oportunas.

8. Gestionar el recaudo de primas de manera oportuna para asegurar el
adecuado funcionamiento de la organizacion.

9. Direccionar y mantener oportunamente las compras de los bienes y servicios
con la calidad requerida para la excelente prestacion del servicio.

10.Mantener y de forma oportuna la informacion financiera para una adecuada
toma de decisiones.

11.Establecer los mecanismos necesarios para sostener las mejores relaciones
con sus clientes.
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7. DISENO Y DOCUMENTACION DEL S.G.C

7.1IDENTIFICACION E INTERACCION DE LOS PROCESOS

7.1.1 Identificacion de los Procesos. Continuando con la etapa de disefio y
manejando el concepto de enfoque basado en procesos, a través del analisis,
estudio y actividades realizadas en la organizacion se identificaron los Procesos,
su gestion y la interrelacion entre ellos, sus actividades principales, y la
identificacion de los requisitos que debe cumplir el servicio y la metodologia
mediante la cual se verificaria la eficacia del S.G.C.

Los procesos identificados se clasificaron en tres (3) bloquesbasicos los cuales
son:

1. Procesos Estratégicos
2. Procesos Misionales
3. Procesos de Apoyo

A continuacion se muestran identificados y clasificados segun los grupos:

Tabla 9. Procesos PRESEA LTDA.
PROCESOS ESTRATEGICOS (Gerenciales)
Incluyen procesos relativos al establecimiento de | ¢  GESTION GERENCIAL
politicas y estrategias, fijacion de objetivos,
aseguramiento de disponibilidad de recursos | ¢« SISTEMA DE GESTION DE
necesarios y revisiones por la direccion. LA CALIDAD
PROCESOS MISIONALES (Realizacion del Servicio)

Incluyen todos los procesos que proporcionan el | ¢  EXPEDICION,

resultado previo por la organizacion en el INDEMNIZACION Y
cumplimiento de su razén social. Estos procesos CONTROL DE POLIZAS
tienen un impacto directo sobre el cliente, creando
valor para este. o GESTION DE CARTERA

PROCESOS DE APOYO: (Soporte)

Como su nombre lo indica estos procesos apoyan | e GESTION DEL TALENTO
a los demas procesos de la organizacién, incluyen HUMANO

todos aquellos procesos para la provision de los GESTION CONTABLE
recursos que son necesarios en los procesos GESTION DE SISTEMAS
estratégicos y misionales. GESTION DE ARCHIVO
GESTION DE COMPRAS

Fuente. Autores del proyecto

61




7.1.2 Mapa de procesos.El mapa de procesos es “la herramienta por
excelencia que permite a las organizaciones asegurar la integracion de los
procesos para garantizar la satisfaccion de los clientes y de la sociedad en
general™.

Figura 10. Mapa de procesos Presea Ltda.

MAPA DE PROCESOS }

Continuo NECESIDADES Y REQUISITOS DE LOS CLIENTES

Gestion Gerencial ] [ Sistema de Gestion de Calidad ]
)| | <=

Procesos Estratégicos (Gerenciales)

Expedicion Indemnizacion Gestién de Cartera
——) [ y control de pélizas ] [ <

Procesos Misionales (Realizacion del Servicio)

[ Gestion de Contabilidad ] [

-
Mejoramiento }

Gestion del Talento
Humano

[ Gestion de Compras ] [ Gestion de Archivo ]

[ Gestion de Sistemas ]

Procesos Apoyo (Soporte)

[ SATISFACCION DE LOS CLIENTES J Medicién v

Analisis

Fuente.Autores del proyecto

7.1.3 Caracterizacion de los procesos.La caracterizacion tiene como objetivo
describir cada uno de los procesos teniendo en cuenta los requisitos de un
proceso Yy la secuencia e interaccion de los mismos, al igual que la descripcion de

® HERRERA FONTALVO José Tomas. La Gestion avanzada de la calidad. Bogota: Asesores del 2000. 2006,
p. 125
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las actividades de cada proceso basadas en el ciclo PHVA. La interaccion de los
procesos, especifica claramente las entradas proporcionadas por los proveedores
y las salidas requeridas por el cliente.

Todas lasCaracterizaciones definidas para el Sistema de Gestion de Calidad para
la Empresa Presea Ltda.,contienen los siguientes items, los cuales se observan en
laFigura N.11.

Nombre del proceso
Responsable del proceso
Tipo de proceso

Objetivo

Alcance

Proveedor

Entradas

Ciclo PHVA

Actividades del proceso
Responsable

Salidas

Cliente

Interaccion

Recursos

Parametros de control y medicion
Requisitos

Indicadores

La caracterizacion cumple con el requisito 4.1 de la norma ISO 9001: 2008 ypara
la realizacién se utilizé la informacién suministrada por los responsables dentro de
la organizacion.Las caracterizaciones se encuentran en el anexoC.
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Figura 11.Formato Caracterizaciéon de procesos

CODIGO:

CARACTERIZACION DEL PROCESO

FECHA APROBACION: ELABORO:

REVISO Y
APROBO

PROCESO:

PROCESO

PROVEEDOR HiLe

ENTRADAS

PROCESOS CON LOS QUE INTERACTUA:
RECURSOS:

PARAMETROS DE CONTROL Y MEDICION:
REQUISITOS

DOCUMENTOS RELACIONADOS

PROCESO:

RESPONSABLE DEL PROCESO:

OBJETIVO

ALCANCE

ACTIVIDADES
DEL PROCESO
(Que)

PROCESO
CLIENTE

CARGO

RESPONSABLE SALIDAS

MEDICION DEL PROCESO (Indicadores)

OBJETIVO INDICE FORMULA

SENTIDO META FRECUENCIA RESPONSABLE

Fuente. Autores del proyecto

7.2INDICADORES DE GESTION

Los Indicadores son valores o medidas que muestran el grado de cumplimiento
para lograr determinar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y medir el

comportamiento

de la Politica de Calidad de Presea Ltda, se determinan

Indicadores de Gestidbn por procesos, cuyo proposito es evaluar la meta
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establecida y en la medida que aplique contribuya en la medicién de los objetivos
de calidad.

Para cada indicador se establecio:Objetivo, indice, Formula, Sentido,
Meta,Frecuencia yResponsable. Los indicadores se encuentran descritos en las
caracterizaciones de los procesos (Ver anexo C)
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8.GESTION DOCUMENTAL

Esta etapa del proyecto es muy importante ya que la documentacién es la base
que permite estandarizar las actividades de los procesos y alcanzar la efectividad
en el desempeno de los mismos, ademas provee la base para auditar el Sistema
de Gestidon de Calidad y permite realizar trazabilidad a los procesos para tomar
decisiones acertadas.

La existencia de los documentos permite definir con claridad autoridades vy
responsabilidades, posibilita una comunicacion efectiva dentro de la organizacion,
sirve para inducir y capacitar el nuevo personal fomentando un desempeio
uniforme y proporciona evidencia objetiva del funcionamiento del sistema.

La documentacién para el Sistema de Gestion de la Calidad de Presea Ltda,esta
sustentada en los siguientes niveles:

Figura 12. Estructura Documental
R d bl et L

I NIVEL |
i Mapa de procesos
Caracterizacion de procesos

NIVEL Il
! Procedimientos técnicos PROCEDIMIENTOS
| procedimientos Administrativos DEL S.G.C.
e e e e e = —
i NIVEL Il
; Documentos soporte INSTRUCTIVOS

para labores especificas

! NIVEL IV
) Normalizados o no

(Actas, Informes, otros) REGISTROS
| Normas, Términos de
: referencia otros

e
Fuente autores del proyecto
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Los tipos de documentos que hacen parte del sistema de gestion de calidad de
Presea Ltda son:

Manual de Calidad: es un documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad Presea Ltda,en el se contempla la mision, vision, el alcance del sistema, la
politica y los objetivos de calidad.

Procedimientos: forma especifica para llevar a cabo una actividad o proceso, un
procedimiento describe lo que debe hacerse, cuando debe hacerse, quien debe
hacerlo y el registro que debe quedar.

Instructivo: documento que proporciona descripciones detalladas de cémo
realizar y registrar las tareas.

Registros: Documento que presenta los resultados obtenidos o proporciona
evidencia de las actividades desempefadas.

Documentos Externos: Son los documentos que afectan el sistema de gestion
de la calidad, provenientes del cliente y documentos normativos o regulatorios,
como normas técnicas, especificaciones, catalogos, condicionados entre otros

8.1PRESENTACION DEL DOCUMENTO

En la presentacion de los documentos se tienen en cuenta los siguientes
parametros.

@ FESL, °

NOMBRE DEL DOCUMENTO

FECHA: ELABORO:

REVISO Y APROBO
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Logo de la Empresa
Nombre del documento
Cddigo del documento
Fecha

Elaboro

Reviso y aprobd

SOk wN =~

Nombre del documento: descripcion clara y general del documento.
Fecha: fecha en la que se creo, revisé y liberé el documento

Caédigo: Numero que identifica el documento. La interpretacion es la siguiente.

BB CL——

\ 4 \ 4 A 4

A B C

A = LETRAS QUE IDENTIFICA EL TIPO DE DOCUMENTO, ASi:
M: Manual de calidad

CP: Caracterizaciéon de proceso

P: Procedimientos

I: Instructivo

F: Formato para registro

B = NUMERO QUE IDENTIFICA EL CONSECUTIVO DEL TIPO DE
DOCUMENTO, ASi:

MO001, significa que es el manual de Calidad con consecutivo 001.

P003, significa que es el procedimiento con consecutivo numero 002

1005, significa que Instructivo con consecutivo 005

C = DEFINE EL CONSECUTIVO DE VERSION DEL DOCUMENTO, ASI:
F001-00,significa que es el formato para registro niumero 001 de version 00
P002-03, significa que es el Procedimiento numero 002 de version 03.
1004-06,significa que es el procedimiento numero 004 de versién 06.

Elaboré: Cargo de quien documento el contenido del procedimiento o instructivo.
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Revis6 y Aprobé: Se escribe el cargo y se estampa la firma de quien revisa y
aprueba el documento.

8.2ENTREGA Y DISTRIBUCION

Las copias de los documentos son entregados en medio fisico y en medio
magnético a los responsables de su uso, con una copia correspondiente con sello
de copia controlada.

8.3CONTROL DE LOS REGISTROS

La norma establece en su numeral 4.2.4 que estos registros deben ser
controlados, ya que proporcionan evidencia de la conformidad del cumplimiento
de los requisitos planeados y de la operacion del sistema.

Los formatos del Sistema de Gestidén de Calidad en Presea Ltda, se identifican por
su nombre y cédigo.

8.4PROCEDIMIENTOS

El disefio de procedimientos documentados en la Empresa fue relacionado con los
exigidos por la norma y los requeridos por la empresa. (Ver anexo D)

Dentro de estos procedimientos se encuentran los siguientes

P001 Creacién y Elaboracién de Documentos
P002 Control de Documentos del S.G.C.
P003 Control de Registros del S.G.C.

P004 Acciones Correctivas

P005 Acciones Preventivas

P006 Control del Producto No Conforme
P007 Auditorias Internas
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8.5FORMATOS

Para realizar los formatos se tomé como base principal las caracterizaciones de
los procesos en donde se encuentran de forma clara y detallada las necesidades
de documentacion, todos los formatos se encuentran en el anexo J

Los formatos desarrollados se presentan en la siguiente tabla.

Tabla 10.Documentos PRESEA LTDA.

PROCESO | CODIGO NOMBRE
FOO01 Listado Maestro de Documentos
FO004 Control de los Registros
FO10 Hallazgos de la Auditoria
FO11 Solicitud de Acciones Correctivas y Preventivas
F012 Informe de Auditorias
F020 Minuta de Reunién/capacitacién
FO050 Lista de Asistencia
FO77 Indicadores de Gestion
SISTEMA DE | F094 Tablero de Mando
GESTION DE | F098 Cronograma de Mejoramiento del S.G.C
CALIDAD P001 Elaboraciéon Documentos S.G.C.
P002 Control de Documentos del S.G.C
P003 Control de los Registros del S.G.C
P004 Acciones Correctivas
P005 Acciones Preventivas
P006 Control del Servicio No Conforme
P007 Auditorias Internas
MO001 Manual de Calidad
MO003 Mapa de Procesos
i MO004 Politica y Objetivos de Calidad
GESTION F009 Encuesta Satisfaccion del Cliente
GERENCIAL | F019 Documento Interno
FO71 Atencion de Quejas y Reclamos
% F026 Aviso de Cobro
EI)ISTEIIEVIDr\:ICZI,ggII F069 Plan Control Expedicion de Pdlizas
ONY I Recictio de Sofeitog de Jos Clienibs
CON,TROL DE F102 Listado Siniestros
POLIZAS 1021 Seleccion y Reevaluacién de Proveedores
GESTION DE | F029 Recibos de Caja del Sistema
CARTERA F026 Aviso de Cobro
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PROCESO | CODIGO NOMBRE
F031 Avisos de Recaudo
FO33 Memo Remisorio
FO39 Recibos de Caja Manual
F045 Listado de Cartera
F046 Gestién de Cartera
1012 Instructivo Aviso Cobro
FO13 Perfil del Cargo
. FO019 Solicitud del Personal
GESTION DEL | F028 Formatos Para Evaluacion del Desempefio
TALENTO F054 Programa de Entrenamiento
HUMANO F058 Evaluaciéon de Desempeno del Personal
FO056 Induccion al Personal Nuevo
FO76 Solicitud de Personal
2 FO035 Factura de Venta
C%Eﬁ.ﬂng FO38 Nota de Contabilidad
F040 Comprobante de Egresos para Cheque
F022 Cronograma para Elaboracién de Mantenimientos
Preventivos
F028 Listado de Software
F047 Seguimiento a Copias de Seguridad Diarias
F048 Seguimiento a Copias de Seguridad Quincenal
GESTION DE | F051 Seguimiento Copias en Cd Interna
SISTEMAS F052 Seguimiento Copias en Cd Externa
F066 Listado de Equipos
FO67 Revision Peridédica Equipos con Antivirus
F068 Cronograma de Revisién de Equipos con Antivirus
1001 Directrices para Elaboracién de Copias de Seguridad
1011 Directrices Mantenimiento Computadores
% 1009 Gestién de Archivo
G::gh?\'foljsE F059 Recepcion de Correspondencia
FO86 Entrega de Documentos a Archivo
2 FO78 Evaluacién y Seleccion de Proveedores
Ggg;\rnlgg A%E F080 Reevaluacion de Proveedores
F089 Orden de Compra

Fuente. Autores del proyecto
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8.6MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

En Presea Ltda.,los cargos, funciones y sus perfiles no estaban descritos, para
cada cargo se hizo una breve descripcion de estos documentos, con apoyo de
entrevistas personalizadas con cada uno de los responsables en la organizacién.

En la realizacion se disefi6 el propdsito del cargo, identificacion del cargo, mision
del cargo, en el perfil requerido se dividio en educacion, formacion, experiencia,
habilidades, responsabilidades.

A continuacion se relaciona la descripcion de los cargos (ver anexo E)

1001-00 Perfil Cargo Gerente

1002-00 Perfil Cargo Secretaria

1004-00 Perfil Cargo Director de Sistemas
1003-00 Perfil Cargo Ejecutivos de Cuenta
1005-00 Perfil Cargo Director Contabilidad
1006-00 Perfil Cargo Asistente Contable
1007-00 Perfil Cargo Auditor Interno
1008-00 Perfil Cargo Asistente Cartera

Ademas de estos instructivos de perfil del cargo se documentaron otros (ver anexo
F)

8.7MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad de Presea Ltda.,se elabor6 teniendo en cuenta los
numerales descritos por la norma ISO 9001: 2008, fue socializado en reunién con
los integrantes del comité de calidad parasu revisidn y posteriormente para su
aprobacion por parte del gerente.

En el manual de calidad se dan a conocer aspectos importantes de la organizacion
como:

Politica de calidad, objetivos de calidad, indicadores de gestion, organigrama,
presentacion de la empresa, mapa de procesos, productos y servicios, clientes
yproveedores.
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El manual de calidad se encuentra en el ( anexoG)

8.8REVISION POR LA DIRECCION'®

En Presea Ltda.,se establecié que la Gerencia realizara una revision semestral
del Sistema de Gestion de Calidad, conforme a la programacion que establezca la
alta direccién. Esta revision se hara a través de una reunion que sera programada
y comunicada, para asi asegurar la preparacion y alistamiento de las mejoras del
Sistema. Esta revision debe incluir la evaluacion de oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestion de Calidad, incluyendo la
Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad. Asi mismo, en la revisidon
semestral, se tendran en cuenta los siguientes aspectos: resultados de auditorias
internas de calidad, retroalimentacion del cliente, desempefio de los procesos y
conformidad del producto, estado de las acciones correctivas y preventivas,
acciones de seguimiento de revision por la Gerencia y recomendaciones para la
mejora.

Las conclusiones de esta reunién quedaran registradas en el acta de revision por
la direccionformato (F104) (Ver anexo J)

8.9MEDICION,ANALISIS Y MEJORA

8.9.1Seguimiento y Medicion

8.9.2Satisfaccion del Cliente.Como una de las medidas de desempefio del
sistema de Gestion de la Calidad, Presea Ltda., sedisefid una encuesta de
Satisfaccion de sus clientes con el propdsito de mejorar la prestacion del servicio y
lograr la satisfaccién de sus clientes, esta encuesta se encuentra en el formato
(FO09). (Ver anexo J)

8.9.3Auditorias Internas.“Como mecanismo fundamental del mejoramiento
continuo se encuentra la auditoria, definida como un sistema de evaluacién de
desempenfo organizacional que conduce a establecer el grado de cumplimiento de
los objetivos de toda la organizacién.

NORMA NTC 1SO 9001:2008
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La auditoria permite identificar y evaluar la ejecucion de los procesos, parael
mejoramiento continuo de los mismos y para el logro de le efectividad. Ademas,
apoya a todos los trabajadores para el desempeino de sus actividades, a la vez
que les proporciona analisis, evaluaciones, recomendaciones, asesoria,
informacion permanente y campos puntuales donde deben producirse las mejoras

e innovaciones™'".

Para este proyecto se deja documentado el procedimiento; (P007) Auditorias
Internas y los siguientes formatos. (Ver anexoD)

Formato (FO06) Programa de Auditorias,

Formato (FOO7) Plan de Auditoria,

Formato (FOO8) Listas de Chequeo para Auditoria,
Formato (FO10) Hallazgos de Auditoria

Formato (FO12) Informe Final de Auditoria.

Con el fin de lograr desarrollar las auditorias internas del Sistema de Gestion de la
Calidad.

8.9.4 Seguimiento y Medicion de los Procesos. Para los procesos de
seguimiento 'y  medicion  Presea Ltda.formuld6 y estableci6 los
indicadoresdegestion, losresponsables de estos indicadores seran los lideres de
cada proceso quienes seran los encargados de su manejo, analisis y el
planteamiento de acciones para su aprobacion por parte de los integrantes del
comité de calidad, los indicadores de gestion son presentados en el formato
(FO77). (Ver anexo J)

8.10PRODUCTO NO CONFORME

Para la identificacion del Servicio no Conforme Presea Ltda. Disefid un
Procedimiento documentado (P006) y su propdsito es determinar la metodologia
para asegurar la identificacion y la prevencion de la prestacion del servicio No
Conforme, asi como la notificaciéon a los funcionarios interesados, y la metodologia
para dar respuesta a las Quejas y Reclamos de los clientes.

“ALDANA DE VEGA Op. Cit, pag. 215
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8.11MEJORA

8.11.1 Acciones correctivas.Para eliminar las causas de las no conformidades
encontradas y con el objeto de prevenirlas y que no vuelvan a ocurrir, Presea Ltda.
disefio un procedimiento (P004) y el formato (FO11) solicitud de acciones
preventivas y correctivas.

8.11.2 Acciones Preventivas.Para determinar las acciones para eliminar las
causas de las no conformidades y prevenir su ocurrencia Presea Ltda. Disefid el
Procedimiento (P005) y el formato (FO11) solicitud de acciones preventivas vy
correctivas.

75



9. ENTREGA DE LA DOCUMENTACION

En esta fase del proyecto se realizé una reunién con la Gerente de la Empresa
Presea Ltda., con el fin de hacer la entrega formal de toda la documentacion del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Foto 4. Entrega documentacion SGC

Fuente.Autores del proyecto

Se entregd en cada proceso la documentacion respectiva (formatos, registros,
manuales, guias, instructivos) ademas de los indicadores, con los cuales se
evaluara el desarrollo de cada proceso.

Fue muy importante contar con la participacion y el compromiso de todo el
personal de la Empresa, se realiz6 entrega personalizada con cada uno de los
colaboradores para lograr la correcta aplicacién, tratamiento, almacenamiento y
conservacion de los mismos.
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Fuente.Autores del proyeét

El comité de calidad se comprometié a realizar reuniones de seguimiento al
sistema de Gestion de la Calidad, como un avance importante hacia el
mejoramiento en la prestacion de sus servicios y organizaciéon de actividades
internas, creando una cultura entorno a la calidad.

Los documentos que integran el sistema de gestion de la calidad han sido
debidamente archivados identificados en medio magnético, carpeta legajadora,
Az’s y por talonarios, y estos se ubicaran dentro de un archivador o estante del
area respectiva. se dejan responsables en el formato control de registros (FO03).
(Ver anexo |)

La Gerente propietaria de la empresa Presea Ltda. Agradece a los autores del
proyecto a través de una carta dirigida ala Universidad Industrial de Santander
resaltando el trabajo realizado. (Ver anexo K)
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10. CONCLUSIONES

Terminado el proceso de Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad
para la Empresa Presea Ltda. Se puede concluir:

e El diagndstico realizado en la organizacion permitio identificar el estado de la
organizacion frente a los requisitos de la norma y formular las directrices
principales del plan de trabajo a desarrollar durante la documentaciéon del
sistema de Gestion de la Calidad para Presea Ltda.

e Se resalta dentro de la organizacion la clara identificacion y caracterizacion de
sus procesos a partir del diagnéstico inicial lo que facilito la elaboracion de los
documentos, registros y formatos y la cultura del mejoramiento continuo, el
seguimiento  medicion y control de sus procesos con sus respectivos
indicadores de gestion.

e En cuanto a la sensibilizaciones de creacion y apropiacion de una cultura de
calidad, fueronherramientas fundamentales que facilitaron la interiorizacién
ycomunicacion entre los diferentes elementos que participaron en la
elaboracién deldiagndstico del sistema de gestion, ya que contribuy6 y facilitd
la recoleccion de la informacion, la identificacidon delos beneficios de los
sistemas de gestion de la calidady el mejoramiento del ambiente laboral para
toda la organizacion.

e Gracias a la elaboracién de los perfiles de cargos se facilitdé dentro de la
organizacion la identificacion de las obligaciones a seguir por cada uno de los
colaboradores y sus responsabilidades en el cumplimiento de los objetivos
trazados.

e Se puede concluir que a la fecha Presea Ltda. Cuenta con un sistema de
Gestidn de Calidad documentado lo que le permitira en el mediano plazo seguir
con el proceso de implementacién y posterior busqueda de su certificacion.

e Por parte de la Gerente propietaria existe un gran deseo en el mediano plazo
de continuar con el proceso y realizar la etapa de Implementacion de su
Sistema de Gestion de la Calidad

e Con la elaboracidon del presente proyecto nos permitio transmitir y afianzar
nuestros conocimientos obtenidos durante toda la carrera de Gestion
Empresarial.
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e Se entregd por parte de la Gerente de la empresa Presea Ltda. una carta de
agradecimiento a los estudiantes de gestion empresarial y autores del
proyecto como reconocimiento a su labor realizada.
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11. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la organizacién continuar con el proceso de Implementacion
del sistema de Gestion de calidad con el fin de obtener su respectiva
certificacion.

Crear dentro de la Empresa como requisito fundamental en el proceso de
Gestidn del Talento Humano, capacitaciones obligatorias en temas de calidad
lo que le permitird a los miembros de la organizacién aportar continuamente a
los objetivos y politicas de Presea Ltda.

Utilizar las encuestas de satisfaccion de los clientes como una herramienta
clave en la mejora continua de la prestacion de su servicio.

Seguir los parametros sugeridos en los perfiles de cargos disefiados con el fin
de contar con personal competente y comprometido con la organizacion.

Incentivar y motivar al personal dentro de la organizacion como parte
fundamental en el Sistema de Gestion de Calidad.
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ANEXOS



Anexo A. Asistencia a capacitaciones

PLAN DE SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

TEMA DE LA CAPACITADOR FEHCA HORAS
CAPACITACION
Socializaciéon sobre el
proyecto a realizar y
sensibilizacién sobre el | Juan Carlos Pardo
sistema de gestion de la | Johanna Maldonado 10/10/2011 | 2 Horas
calidad generalidades de la
norma iso 9001
Copformamon comite  de Juan Carlos Pardo 11/10/2011 | 2 Horas
calidad
Capacitacion sobre el
sistema de gestion de la | Johana Maldonado 17/10/2011 | 2 Horas
calidad
Socializacion de la Mision
Vision Politica y Objetivos de | Juan Carlos Pardo
Calidad y mapa de procesos, | Johanna Maldonado 6/12/2011 3 Horas
caracterizaciones.
Importancia correcto
diligenciamiento de los | Juan Carlos Pardo 15/03/2012 | 1 Hora
formatos
Manejo Producto N9 juan Carlos Pardo
conforme, Acciones 03/04/2012 | 2 Horas
) . Johanna Maldonado
correctivas y preventivas
Presentacion y socializacion | Joan ©aros Fardo 54042012 | 2 Horas
ohanna Maldonado
Presentacion y socializacion Juan Carlos Pardo 25/04/2012 | 2 Horas

Johanna Maldonado
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SESe,

5 g LISTADO DE ASISTENCIA
L gt
43 pe %Y
FECHA: 10 Octubre de 2011
LUGAR Instalaciones de la Empresa
RESPONSABLE Juan Carlos Pardo y Johanna Maldonado
TEMA Socializacion sobre el proyecto a realizar y sensibilizacion
sobre el Sistema de Gestion de la calidad
OBJETIVO Vincular a todo el personal de la organizacion, con el
Sistema de Gestién de la calidad por medio de la
sensibilizacion , creacion y apropiacion de una cultura de
calidad.
NOMBRE AREA FIRMA
inaora Yloado Urle (oddeldac \l@u%\g{uf@
Hoyedd Puttpge | oRIO  caverciol logery ere
P\,\,\Ialu-\\q \-\( w\uvuk 2 0 P (o meve \q..(‘_ /\ Udneen *{FH&.\Q&]
; ' 0 (] ©
© u,t’(/r’ﬂ V’}mﬂs GE‘/YE' m’%‘:. xO.\“a»CUZ““/i
Bk Cresrrsdos]  Tpte Qyrecs! Prrcbrpbrrees
.2 ] = 2z, T2 )
Ruged Pedls | Do sydome Pogas) okl
TOTAL DE PERSONAL: 6 -\ TOTAL ASISTENTES: & % ASI L A RS .:.3
[ ¥ TIPPOY oy v
FIRMA CAPACITADOR: FIRMA POR LA EMPRESA: (L ‘/)
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¢ P LISTADO DE ASISTENCIA
-4
\LJ/

FECHA: 11 OCTUBRE DE 2011

LUGAR Instalaciones de la Empresa

RESPONSABLE | Juan Carlos Pardo

TEMA Conformacién comité de Calidad

OBJETIVO Designacién del representante de la direccion y conformacion
del comité de calidad de Presea Ltda.

ACTA COMITE CALIDAD PRESEA LTDA
Temas tratados:

Nombramiento del representante de Ia direccién

 Definicion de las funciones y responsabilidades del representante de la
direccion.

» Conformacién del comité de calidad en Presea Ltda.

Conclusiones obtenidas de la reunién.

Es nombrada la sefiora Claudia Yazmin Arias como representante de la direccion
para el Sistema de Gestion de la Calidad de Presea Ltda.

Las funciones a desempefiar como representante de la direccién son:

* Responsabilidad y autoridad con todo lo referente al Sistema de Gestion de
la Calidad.

* Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacién.

* Ademas debera asegurarse de que se establezcan y documenten los
procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad y de Informar
a la alta direccién sobre el desempefio del Sistema de Gestién de la Calidad

Conformacién del comité de calidad:
El comité de calidad de Presea Ltda., queda integrado por:

P A
NOMBRE CARGO /]* FIRMA_ , ,
Claveiag [fle/as berente. x O Clenmte 7"
Rofat/ Jadlo Ditedor s15fan), %ﬁoa/ Ayodilla ]
'nglv a:ﬂagdu, ¢ jacotd Cund? Aodrea g nopdds,
ohannn Haledonado | Hsidards Contable Dhanna E(Alda'mdo
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Las funciones del comité multidisciplinario de calidad son:
¢ Involucrar de manera participativa y responsable a todo el personal.

* Mejorar los canales de comunicacion entre los directivos, el personal y los
clientes.

o Difundir los avances del Sistema de Gestion de la Calidad al interior de sus
areas y brindar asesoria al personal.

¢ Proponer mejoras al St a-d_e-Gesti.c’xmda.lg Calidad
PF Y\ lTB; ; [‘:

‘RES DE SEGUROS i

/ Gerente /
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FEL,

E%Pj LISTADO DE ASISTENCIA

48 DE

FECHA: 17 octubre de 2011

LUGAR Instalaciones de la Empresa

RESPONSABLE Juan Carlos Pardo y Johanna Maldonado

TEMA Capacitacion sobre el Sistema de Gestion de la Calidad

OBJETIVO Vincular a todo el personal de la organizacion, con el
Sistema de Gestion de la Calidad por medio de la
sensibilizacién , creacidén y apropiacion de una cultura de
calidad.

NOMBRE AREA FIRMA

{

8/ awdia ﬂﬁqu éé,zgnﬂé o /)Q " v A4

5

_brona \b\&d‘tg@ Dok Qonkab ol \‘éﬂmﬁj&\x\d@@
1 “ T
Hogorly Bvcge | OPO covercia) Hiferly Rorego
| Andrea Bevnavidey | Dpko Comoral. Prudres R
K%%@s«ﬂcb& Ty @rooen| (D bk ermtl)y
Hogerd Frodilh | Dpl sbomas R) Fredelle

I i

TOTAL DE PERSONAL:

FIRMA CAPACITADOCR:
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oESe, Nombre@)ﬁbﬂ@{&ﬂ@&&ﬁ
kg j Cargo: :AE@_@M

Fecha: & 2< ey o=

1. Que es Calidad?
Lt Gilided e5 haer o Cogass mug bre o/
cptiagacer o foddos,  noebige ChenteS. ¥

2. Mencione los pro:?os de presea Ltda.
@efencﬁo\‘ Co npras -/

"EX‘Y@?{ & . :gndgg?‘%ﬂc\ &n / Mrcheno /
' YO\ [
u =7 %T’ﬁtﬁmg -

COMD lyslidladl
Coyrern v/

Caledad - becasy Woueno”

3. Identifique las siguientes palabras en la sopa de letras.

P '
SATISFACCION / POLITICA _ / CLEENTE — /  CALIDAD ',/

VISION SERVICIO - REGISTRO~ IS0 -.-
MISION / PROCESO -
S1F 8 P B L TI®SiL 4 ' § N T E\\
Aj T R 1 K Y A DXA T
T e[V 7T 5 1 o0 n]a2 E A T /
kL B KL &8 & B N B Y P
SR 1 N Q@ A D W z 2z v C> R
FlH uls E R v 1 ¢ 1 o]w\Awwv
Al'wW Q@ Db F 6 H J K L N E R
€l z N W E X w‘s’/r_n\o]_
¢ x 4 ' K W ¥ U ¥ 1T T R E T RN
I/ F N M J \PNF Y R E R U L R
I X € X O R\B M W Y G F
Nl Y A S D v ONY O P W M
R TRFIG L f T MEAalE D B
N A M M N B V D sy AT X
M F W T Y U I 0 P N R T
H M w A & R F(M 1 s INO/N) W
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SEE,

%b'uE j LISTADO DE ASISTENCIA

FECHA: 6 Diciembre de 2011
LUGAR Instalaciones de la Empresa
RESPONSABLE Juan Carlos Pardo y Johanna Maldonado
TEMA Politica de Calidad, Ojetivos de Calidad, Mision, Vision de la
Empresa, Mapa de Procesos, Caracterizacion de Procesos.
OBJETIVO Vincular a todo el personal de la organizacién, con el
Sistema de Gestion de la Calidad por medio de la
sensibilizacion , creacién y apropiacion de una cultura de
calidad.
NOMBRE AREA FIRMA
\ i
noona Yododa | Prie Cotasrirdeant | Do Yikbd
Amﬂe’ca HEVW& WJO& brrkcs (c me‘r[:ﬁ_‘a\ WLI&\@A’EUMSEQJ

sz CLU()VC{ [[} m’ag Gé’/ren jL@_ Cﬂﬁ,&-LZE&%
oo \‘Qﬁdgqb pto Qonjoleledas) L}ﬂ@%ﬂ«c&,

“@L{Q{\‘{ %O&‘O% Dlvile comex el HUH)Q'M Buded
Dy Gsratiny. Drto Qveresol O eerglomyval
g P2l D =odemas o) Pl

TOTAL DE PERSONAL: __¢

FIRMA CAPACITADOR:%
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B,

P 'ﬁ; LISTADO DE ASISTENCIA
FECHA: 15Marzo de 2012
LUGAR Instalaciones de la Empresa
RESPONSABLE Juan Carlos Pardo y Johanna Maldonado
TEMA Correcto diligenciamiento de los formatos
OBJETIVO Dar a conocer a todo el personal sobre el corecto
diligenciamiento de los formatos y su importancia

NOMBRE

AREA

FIRMA

c%/u/&// 79’//%’5 ’b/cﬂ (;OMC‘LCC’.‘-Q(

dapilent 6\15@40% oo Comercen|

\| d@nmr%@c@ﬁb Dpte  CatalelRied. W%H&
Nathalr Yichel DD,LD Comercio I KDeeRCe( -
Podvo Haander | Dpto (Cowmardial

Ro{ ad ?mo‘i“ﬂ QP:ID < sfana) ?of’aa/ Frad:lfo

TOTAL DE PERSONAL: TPT:L)jISTENTES: 8
FIRMA CAPACITADOR: | ‘{ ]

V
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&P F LISTADO DE ASISTENCIA

FECHA: 03Abril de 2012

LUGAR Instalaciones de la Empresa

RESPONSABLE Juan Carlos Pardo y Johanna Maldonado

TEMA Manejo Producto no conforme, Acciones correctivas y
preventivas

OBJETIVO Dar a conocer el procedimiento para la formulacién de
acciones preventivas y correctivas y el procedimiento de
producto no conforme y su analisis.

NOMBRE AREA FIRMA
/

Q/M@[/&ﬂ U‘G/"} "Eﬂ’“ Comecha/ m
c& [%M ®}1«5quoJ <\7EO (.‘Dv{)ch H{k ﬁu\l Q%MMQS

AT S R C@\’o\:“fdoe{ \orslbctea,
’\'}J—f’hd)f H"clqe( 0?40 Comercia | Q@‘Q‘
]?ufaa/ /’? me”U j)/a s sty Qaﬁ,g/ /ﬂqJ/L

T

FIRMA POR LA EMPR

TOTAL DE PERSONAL: %TO AL ABISTENTES: _J

FIRMA CAPACITADOR:
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Pj

LISTADO DE ASISTENCIA

FECHA: 24 Abril de 2012
LUGAR Instalaciones de la Empresa
RESPONSABLE Juan Carlos Pardo y Johanna Maldonado
TEMA Socializacién y Documentacién del SGC Presea Ltda
OBJETIVO Dar a conocer e instruir al personal de Presea Ltda.,sobre
la documentacién. ( formatos, instructivos, actas,
indicadores, manualesy guias)
NOMBRE AREA FIRMA
f A \ - ‘\ 1 1 ]
pmtgfm ”{"wﬂ Ld o7 L) P o (E‘YX‘(?VC'LCLO w&i& *‘E‘m&e

’ CLU(}” /‘a 64&/@5

Gevente. x(i[’%uﬁwzr/

O
»

*m\éﬁomﬂg _Djz,\)'\_fp OAorvolor | 2dead Ai*k&@dp};&

D.

reheng Eesedtess] Do Qareexerall x%@m&

/?ﬁm. ) Pkl

D?Jc 5‘;‘3%"””"?? %? 1’ / 'f’1(ﬁ M

‘V“’“

TOTAL DE PERSONAL: __( TOTAL ASISTENTES: & %A% 3

FIRMA CAPACITADOR: _% ‘FIRMA POR LA EMPRESA:
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SEE,

xP LISTADO DE ASISTENCIA
o
FECHA: 25 Abril de 2012
LUGAR Instalaciones de la Empresa
RESPONSABLE Juan Carlos Pardo y Johanna Maldonado
TEMA Socializacién Documentaciéon SGC Presea Ltda
OBJETIVO Incentivar a todo el personal a una cultura de mejora
continua basada en la generacién de acciones preventivas y
correctivas.
NOMBRE AREA FIRMA
)
o *@,,}wk{/q IOMM é@’]’m 7[ C. xd,P'CLLL,;PL Yy
Aororo Joledol Tl onlaslidad oo P elcd
Hngu 4 Giageo | Opo  comercal Haqyely Butpo.
Andiers Hf-mc%hdcg DPJCD Comerciol Aw}k@m lpgm;).g.,
" D
/h)q{paa‘J ?\ﬂaJ T”v D P Jo Srshamas ha’pm) ﬂw s Mw

TOTAL DE PERSONAL:

FIRMA CAPACITADOR:
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AnexoB. Instrumento de diagnéstico
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AnexoC. Caracterizacion de procesos

CARACTERIZACIC')N,DEL PROCESO
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ELABORO:
ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL
PROCESO:
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

cODIGO: FECHA:

. CcPoO100 |  01-03-2012
REVISO Y APROBO |

PROCESO: RESPONSABLE DEL
PROCESO:

OBJETIVO |
evaluar todo el Sistema de Gestidn de la Calidad de la Empresa PRESEA LTDA.

ALCANCE |
Cubre todos las actividades de implementacion , mantenimiento, control de documentos, control de registros y las responsabilidades de la
direccion del Sistema de Gestion de la Calidad para la Empresa PRESEA LTDA

PROCESO PH  ACTIVIDADES DEL CARGO
PROVEEDOR =~ ENTRADAS /) PROCESO (Que) ~ RESPONSABLE SALIDAS

Coordinar el proceso
Implementacién del S.G.C.

S.G.C

Disenar, documentar, controlar

PROCESO
CLIENTE

Cronograma de
actividades de

. La Normas ISO
Los clientes

estratégica

documentar, implementar y
mantener el sistema de
Gestion de Calidad.,

productivos en Presea
Ltda.

9000. Con base en las mejoramiento del

La caracteristicas de la S.G.C

Ny Requerimientos empresa y en las e .

organizacion : . Gerente . : Gestion Gerencial
del mercado. necesidades de los clientes Mejoramiento de los

Ente se determinan las acciones procesos

- Planeacion necesarias para establecer, administrativos y
certificador
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO
RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO
CLIENTE

basados en la norma NTC-
ISO 9000.

Identificar y describir,
implementar y mejorar los
procesos de la empresa
Presea Ltda.

Identificar, describir y
documentar los procesos de
la organizacion.

Determinar y documentar su
secuencia e interaccion.

Minutas de Reunion
FO020.

Plan de ! . Manual de Calidad.
. ., Revisar continuamente, los
implementacion . Todos los procesos del
procesos, su secuencia e G ; -
. ylo ; - - Comité de Mapa de procesos Sistema de Gestion de
La Gerencia . . interaccion a través de la . .
mejoramiento oraanizacion ara Calidad. la Calidad de Presea
del Sistema de ganiz ’ P Instructivos Ltda.
. determinar su adecuacion y
Calidad )
mejora. -
Procedimientos
-Implementar las acciones
. . Formatos
necesarias para cumplir con
los objetivos planificados.
-Implementar las acciones
necesarias para asegurar la
mejora continua de los
procesos.
Politica, comunicar los requisitos Manual de Calidad.
objetivos de del cliente, politica vy Registros de
calidad, mision y objetivos de calidad La Gerente asistencia a reuniones | Todos los procesos del
Gestion vision. de capacitacion. Sistema de Gestion de
Gerencial Comunicar, divulgar y Comité de F020 la Calidad en Presea
Requerimientos promover el entendimiento Calidad Organizacion Ltda.

del cliente,
legales y de la

en la organizacién: los
requisitos del cliente, legales

comprometida y
documentada con
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

organizacion.

PH
VA

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)
y de la organizacién, la
politica y los objetivos de
calidad.

CARGO
RESPONSABLE

SALIDAS

respecto al
cumplimiento de la

politica y los objetivos
de calidad, asi como
de los requerimientos
del cliente, los legales

y los de la

organizacion

PROCESO
CLIENTE

Control de los
documentos del SGC

Elaboracién de
Documentos del

registros del
SGC.

recuperacion, determinacion
de tiempo de retencién vy la
disposicion de los registros
del S.G.C

F004 Control de los
registros

R - S.G.C. P-001,
equerimientos
de Normalizar los procesos de
NORMA NTC- administracion y | H | creacion, aprobacion, La Gerente. Control de El S.G.C
ISO 9001 o e Documentos del
control de la emision, modificacion y SGC P-002
documentacioén anulacion de los T ’
documentos del sistema de Listado Maestro de
gestion de la calidad. Documentos FO02
Control De Los Registros
Requerimientos Normalizar los procesos Control de los
de necesarios para la adecuada registros del S.G.C,
NORMA NTC- | administracién y identificacion, PO03
ISO 9001 control de los H almacenamiento, proteccion, La Gerente. EIS.G.C
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

PH
VA

ACTIVIDADES DEL

CARGO
RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO
CLIENTE

Todos los
Procesos del
S.G.C

Objetivos de
calidad.

Datos de los
Procesos

PROCESO (Que)
Medicién y analisis de los

procesos
Determinar los métodos
aplicables, incluyendo las
técnicas estadisticas

necesarias para asegurar

que la medicién y analisis de

los procesos aseguren:

e La conformidad del
producto.

e La conformidad del
servicio.

e La conformidad del
SGC.

e La mejora continua de la
eficacia del SGC.

Disefar e implementar los
indicadores de gestiéon de
cada proceso, basados en
los objetivos de calidad y las
actividades especificas de
cada proceso.

La Gerente

Indicadores de
Gestion

Cuadro de Mando

El S.G.C

S.G.C
Revisién
Gerencial

Requerimientos
norma NTC-ISO
9001

Programa de
auditorias.

Coordinacion de
auditorias internas
Revisiones periddicas para
verificar el desempefio de la
implementacion del sistema
de calidad. Se realizan
auditorias internas,
planificadas con base en la
importancia del area a
auditar y en el
comportamiento del SGC.

Auditores Internos
del S.G.C.

Gerente

Planes de auditoria
Informe de auditorias

Informes de hallazgos

Gestién Gerencial
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

PH
VA

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO
RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO
CLIENTE

Acciones
correctivas y
preventivas de

Acciones correctivas y
preventivas cerradas

todos los - - Gestién Gerencial
Todos los seguimiento periédico a
procesos del procesos V | acciones correctivas vy Gerente Informe de
SGC preventivas seguimiento de Todos los procesos del
FO79 Estado y ) : S.G.C
Seguimiento de acciones correctlvas y
Acciones preventivas
Correctivas
preparar 'y  presentar
indicadores de gestion:
Administracion | Datos del Indicadores de
y Mejora | Desempefio del | V | Con base en los datos del Gerente Gestién Gestion Gerencial
S.G.C. Proceso proceso se recopila la
informacién para elaborar
los Indicadores de Gestion
preparar responder . .
Administracion auditorias Y Gestion Gerencial
é GC Mejora Con la estructuracion del Informes de auditorias Entidades
T Formatos / proceso y el cumplimiento Certificadores
Entidades preguntas de | V de las actividades propias Gerente Solicitud de Acciones
» Auditorias . Correctivas y Administracion y
Certificadoras del proceso, se tiene = ! F011 Meiora S.G.C
preparada la informacion reventivas ejora 5.5
Clientes para responder las Clientes
auditorias.
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PROCESO PH ACTIVIDADES DEL CARGO PROCESO

ENTRADAS SALIDAS

PROVEEDOR VA PROCESO (Que) RESPONSABLE CLIENTE

Solicitudes  de

Accion
Todos Los | Correctiva y Implementaciéon De
Procesos del | Preventiva Acciones Todos Los Procesos
S.G.C. Necesidades de Gerente . . Del S.G.C.

Mei Acciones correctivas y

ejora A Se responden e reventivas
Clientes Reclamos, implementan las actividades | Responsables de P Clientes
. : Implementadas

No de las acciones correctivas, Proceso
Ente conformidades preventivas y/o proyectos de Ente certificador
certificador Desempefio del mejora.

proceso
PROCESOS CON LOS QUE INTE 7Y Este proceso interactia con todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad en

PRESEA LTDA
Personal, Oficina, Instalaciones, Software, computador, papeleria, presupuesto.

T[S0 elo] ;o] A =] [e] BN Auditorias Internas, Revisién por la direccién, Indicadores de gestion de los diferentes
procesos, Comité de calidad.
REQUISITOS DEL CLIENTE: Sistema de Gestion de la Calidad

RECURSOS:

REQUISITOS DE LA ORGANIZACION: Cumplimiento con lo documentado en el S.G.C.,
Manuales, Procedimientos, Instructivos y Caracterizaciones de proceso.

REQUISITOS

REQUISITOS LEGALES: No aplica

REQUISITOS I1ISO-9001 : 2008 : 4.1 -42- 53- 54- 81- 822- 823- 84-85- 85.1
- 852 -85.3

Manual de Calidad

P001 Creacién y Elaboracion de Documentos del S.G.C, P002 Control de documentos del
S.G.C,

P003 Control de Registros del S.G.C, P004 Acciones Correctivas, P005 Acciones
Preventivas

P006 Control del producto No Conforme, P007 Auditorias Internas del S.G.C,

DOCUMENTOS RELACIONADOS
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OBJETIVO

Desarrollar una
cultura de
Mejora continua
que garantice la
eficacia de los
procesos del

sistema de
gestion de
calidad de la
Empresa.

INDICE FORMULA SENTIDO META FRECUENCIA RESPONSABLE
- Total actividades planteadas en el periodo
0,
% ddee%?g;ﬂ;ﬁgﬂilggrgma X100 Ascendente 100 % Trimestral Gerente
) o Total actividades realizadas en el periodo
. . . Acciones Correctivas/Preventivas Cerradas
0,
% Cierre de Argsg)r:lttiavsagorrectlvas X100 Ascendente 100 % Bimensual Gerente
yp Total de acciones correctivas
que deberian cerrarse en el periodo
No Conformidades de auditorias 2 No conformidades de Auditoria Interna Descendente 20 % Semestral Gerente
% de cumplimiento del Programa Auditorias realizadas
de Auditorias Internas X100 Ascendente 100 % Semestral Gerente
Auditorias programadas
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CARACTERIZACIC')N DEL PROCESO
GESTION GERENCIAL

CODIGO: FECHA: | ELABORO:

_______CPoO200 | 01032012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL ______
REVISO Y APROBO PROCESO:

- GESTION GERENCIAL
PROCESO: RESPONSABLE DEL TIPO:

PROCESO:

GG | LA GERENTE DIRECCION
OBJETIVO
documentar las directrices y lineamientos estratégicos que aseguren la eficacia del proceso de Gestion Gerencial en PRESEA LTDA

ALCANCE
Cubre todos los procesos del Sistema De Gestion de Calidad para la Empresa PRESEA LTDA

PROCESO ENTRADAS PH ACTIVIDADES DEL CARGO PROCESO
PROVEEDOR VA PROCESO (Que) RESPONSABLE SALIDAS CLIENTE

PLANEACION
Necesidad de ESTRATEGICA
asegurar el Indicadores de
Gestion desarrollo y Desarrollar, implementar y Gestion
Gerencial posicionamiento P | revisar el plan de La Gerente M004 Politica y | Toda la Empresa.
de la Empresa direccionamiento Objetivos de Calidad
en el mediano y estratégico para el Tablero de Mando
largo plazo. desarrollo a mediano vy
largo plazo de la Empresa.
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PROCESO

ENTRADAS

PH

ACTIVIDADES DEL

CARGO

PROCESO

PROVEEDOR VA PROCESO (Que) RESPONSABLE SALIDAS CLIENTE
COMPROMISO DE LA
DIRECCION. Cronograma de
Necesidad de actividades de
Gestion establecer Desarrollar un plan de mejoramiento del Sistema de Gestién de
G . direccionamient P | trabajo para la Empresa, La Gerente S.G.C .
erencial L . o la Calidad.
o estratégico en con el fin de planificar
la Empresa. todas las actividades que Presupuesto del
desarrollen, implementen S.G.C.
y/o mejoren el S.G.C.
Planificacion de la
calidad.
Establecer las directrices
Norma ISO de la Empresa.
9000. Determinar la politica de
Requisitos  del calidad y los objetivos de
cliente calidad.
Necesidades y Determinar mision, vision. Politica y Objetivos de
expectativas Determinar los indicadores calidad
Leyes, decretos de gestion.
Los Clientes Directrices  de Identificar los procesos Manual de calidad M-
calidad de Ia necesarios para el SGC. L 001 Sistema de Gestion de
. . a Gerente .
. Empresa. P | Determinar la secuencia e la Calidad.
La Gerencia Encuesta interaccion de estos Mapa de procesos.
Satisfaccion procesos.
cliente Determinar los criterios y Indicadores de Gestion
Necesidad de métodos necesarios para de cada proceso
establecer una asegurar que tanto la
planificacion de operacién como el control
la calidad. de estos procesos sean
NTC-1SO-9001 eficaces.

Determinar los métodos
apropiados para asegurar
que se mantiene la
integridad del sistema de

105




PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

PH
VA

ACTIVIDADES DEL

CARGO
RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO
CLIENTE

PROCESO (Que)
calidad cuando se
planifican e implementan
cambios.

Programar actividades para
identificar, establecer vy
comunicar los requisitos del
Cliente, los legales y los de
la Empresa.

Responsabilidad Y
Autoridad Organigrama
Manual de Perfiles del
Establecer y comunicar cargo
Necesidad de funciones de responsabilidades.
Gerencia establecer una responsabilidad y Procedimientos del | Procesos del Sistema
estructura H autoridad. (Conformar La Gerente S.G.C. de Gestion de Ia
Toda la | organizacional grupos de trabajo para el Instructivos del S.G.C. | Calidad
Empresa SGC, Asignar un Caracterizaciones de
NTC-1SO-9001 representante de la Proceso.
direccion, direccionar el Representante por la
desarrollo e direccion para el
implementacion de las S.G.C
descripciones de cargo).
Necesidad  de Gestién De Recursos
asegurar la Provisic d .
disponibilidad rovision ~ de  recursos:
de recursos Elaboracion anual de
La Gerencia Necesidad de planes operatw_os con el fin Presupuesto de .
de proporcionar los . s Procesos del Sistema
proveer a los ; implementacion del L
H | recursos necesarios para La Gerente de Gestion de la
Toda la | empleados con | ficaci | S.G.C. i
Empresa los rECUISOS gsgggrar a eficacia de Calidad
necesarios para T
Proporcionar los recursos
que puedan .
desempefiar sus necesarios para que todos
funciones y cada wuno de los

empleados puedan ejecutar
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

PH
VA

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO
RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO
CLIENTE

eficiente y eficazmente sus
labores, de tal manera que
se asegure la mejora de la
eficacia del SGC.

Necesidad de

Actas de comités

Todos los | establecer Comunicacion Interna Reuniones de
capacitacion. Personal de la
procesos de la | canales de| H E | | La Gerente | E
Empresa comunicacion stab ecer los procesos de Cartt_a eras mpresa.
internos comunicacion interna. Matriz de
] Comunicacion.
Enfoque al Cliente
Asegurar de que los
Datos obtenidos requisitos del cliente se
de informacion cumplen con el propésito
recolectada de aumentar su
acerca de: satisfaccion.
' Verificar que los
-Encuestas de procedimientos Atencion de quejas y
Sistema de Satisfaccién del documentados y reclamos. FO71
Gestion de la ) metodologias Formato de Solicitud .
. cliente. H |. La Gerente . Los Clientes
Calidad. implementadas para de Acciones
-Indicadores de conocer los requisitos, Correctivas
estion quejas, reclamos y Preventivas. FO11
9 ’ sugerencias de los clientes
-Resultados de se CL_JmpIan. -
los Procesos Momtqrear _Igs |nd|c_adores
establecidos de satisfaccion del cliente.
’ Asegurar que se tomen las
acciones pertinentes para
su adecuacion, eficacia y
mejora.
Todos los | Datos obtenidos REVISION POR LA Actas del comité de | Procesos del Sistema
procesos del | de informacion | V | DIRECCION La Gerente calidad. Revision por | de Gestion de la
S.G.C. recolectada a la direccion Calidad
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PROCESO

PROVEEDOR

Clientes.

ENTRADAS

cerca de:
Desempefio de
los procesos y
conformidad del
servicio.
Resultados
Indicadores de
gestion de los
Procesos
Informes de
resultados de
auditorias
internas.
Estado de las
Acciones
correctivas y
preventivas.

No conformidad
de los procesos,
Evaluacion de
los proveedores.
Retroalimentaci
on del cliente.

Acciones de
seguimiento de
revisiones
Previas

Cambios  que
podrian afectar
el S.G.C.
Recomendacion
es para la
Mejora.

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

Establecer revision y
frecuencia del monitoreo
del Sistema de Gestion de
la Calidad para asegurar su
conveniencia, adecuacion y
eficacia continuas.

Revision anual de |la
politica y objetivos de
Calidad, la Mision y la
Vision.

Monitoreo de los
indicadores de gestién con
las frecuencias
establecidas en los
procedimientos
documentados.

Revision  bimensual  del
estado de las acciones
correctivas y preventivas.
Revision  semestral  del
cumplimiento de los planes
operativos.

Revisibn anual de los
requisitos del Cliente, de la
Empresay los legales.
Realizar el seguimiento,
medicion y andlisis de los
procesos establecidos en el
SGC, mediante los
indicadores definidos para
este fin.

RESPONSABLE

SALIDAS

Informes de resultados
de indicadores de

Gestion.

Resultados de
encuestas de
satisfaccion del cliente
aplicadas

Acciones para la
mejora del S.G.C.
Definicion de las
necesidades de
recursos.
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PROCESO

PROVEEDOR

Sistema de

ENTRADAS

Actas de la

PH
VA

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

Mejora Continua

Establecer métodos
adecuados para asegurar
la eficacia y la mejora de la
eficacia del sistema de

CARGO
RESPONSABLE

SALIDAS

Comités
Grupos de
mejoramiento.

PROCESO
CLIENTE

Medicion,

Andlisis y

Gestion de | revisibn por la| A | gestion de la calidad. La Gerente AcCi . )
; . s . cciones correctivas y | mejora del S.G.C.
Calidad. Direccion. Implementar las acciones tivas
necesarias para alcanzar grevent d. .
los resultados planificados royectos de mejora.
y asegurar la mejora
continua de los procesos
del SGC.
preparar y presentar
indicadores de gestion:
Administracion | Datos del Indicadores de
y Mejora | Desempefio del | V | Con base en los datos del La Gerente Gestion Gestion Gerencial
S.G.C. Proceso proceso se recopila la
informacién para elaborar
los Indicadores de Gestion
Preparar y Responder
Administracion Auditorias Gestion Gerencial
y Mejora Informes de auditorias
S.G.C. Formatos / Con la estructuracion del Ente Certificador
proceso y el cumplimiento - .
Ente Kreg_unt’as de | V de las actividades propias La Gerente SoI|C|tu<_:i de Acciones Administracion y
Certificador uditorias del proceso, se tiene Correct|_vas Mejora S.G.C.
L i Preventivas FO11 )
preparada la informacion
Clientes para responder las Los Clientes
auditorias.
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PROCESO PH ACTIVIDADES DEL CARGO PROCESO

PROVEEDOR = ENTRADAS /5 PROCESO (Que) RESPONSABLE SALIDAS CLIENTE
Solicitudes  de
Todos Los | Accion <.
. Implementacion De
Procesos del | Correctiva y ]
. Acciones Todos Los Procesos
S.G.C. Preventiva
. La Gerente . . Del S.G.C.
Necesidades de Acciones correctivas y
. X Se responden e i
Los Clientes Mejora A | preventivas .
implementan las | Responsables de Los Clientes
Reclamos, L . Implementadas
actividades de las acciones Proceso
Ente No ; . e
Certificador conformidades correctivas, preventivas y/o Ente Certificador
~ proyectos de mejora.
Desempefio del
proceso

PROCESOS Este proceso interactua con todos los procesos del Sistema de Gestion de Empresa Presea Ltda. Como

INTERACTUA: el proceso en el cual se dictan las estrategias y lineamientos para el eficaz funcionamiento de la
Empresa.
R Personal, Oficina, Instalaciones, Software, computador, papeleria, presupuesto, Celular, Internet.
;’;RD'IAC“:ELROS DIE el Auditorias Internas, Revisidon por la direccion, Indicadores de gestion de los diferentes procesos, Comité
: de calidad.

REQUISITOS DEL CLIENTE: Todos los Requisitos de los Clientes de empresa PRESEA LTDA (Ver
MO005 manual de calidad Requisitos a Cumplir y FO39 Identificacién de requisitos)

REQUISITOS DE LA EMPRESA: Cumplimiento con los documentado en el S.G.C., Manuales,
REQUISITOS Procedimientos, Instructivos y Caracterizaciones de proceso.

REQUISITOS LEGALES: No aplica

REQUISITOS 1SO-9001: 2008 : 4.1 -4.2- 53- 54- 81- 822- 823- 84- 85- 851- 852 -
8.5.3

Manual de Calidad

DOCUMENTOS P001 Creacion y Elaboracion de Documentos del S.G.C, P002 Control de documentos del S.G.C,

RELACIONADOS P003 Control de Registros del S.G.C, P004 Acciones Correctivas, P005 Acciones Preventivas
P006 Control del producto No Conforme, P007 Auditorias Internas del S.G.C,
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OBJETIVO INDICE FORMULA SENTIDO META FRECUENCIA | RESPONSABLE

Todos Los
Objetivos De Eficacia del Sistema de Resultado final total indicadores de gestion ascendente 90 % semestral Gerente
Calidad Gestion de la Calidad

111



CARACTERIZACION DEL PROCESO
EXPEDICION, INDEMNIZACION Y CONTROL DE POLIZAS

CODIGO: FECHA: ELABORO:

_______Ccpoo3-00 | 01032012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL _______
REVISO Y APROBO PROCESO:

] EXPEDICION, INDEMNIZACION Y CONTROL DE POLIZAS
PROCESO: RESPONSABLE DEL TIPO:

PROCESO:

EJECUTIVOS DE CUENTA
OBJETIVO

Identificar, Documentar y Registrar todas las actividades del proceso Expedicidon, Indemnizacion y Control de Pdlizas para garantizar su
eficacia y asi obtener el buen funcionamiento de la Empresa de conformidad con los requisitos establecidos.

ALCANCE

Cubre todas las actividades del proceso de Expedicién, Indemnizacién y Control de Pdlizas. para la Empresa PRESEA LTDA

PROCESO PH ACTIVIDADES DEL CARGO
PROVEEDOR  ENTRADAS ) PROCESO (Que) RESPONSABLE R Ao =9 (GHlEn=
planificaciéon y
documentacion de las
NORMA  ISO- actividades del proceso: Procedimientos.
. expedicion, . .,
Los Clientes 9001:2008 indemnizacién y control Instructivos Expedicion,
REQUISITOS o Registros. Indemnizacion y
de polizas Mapa de P Control de Pdli
Expedicion : Ejecutivos de apa ge FTocesos. ontrol de Folizas
T Necesidades de | P - e Documentos del
Indemnizacién ; Participar en la elaboracion Cuenta . . o
los clientes y los . S.G.C. relacionados | Sistema de Gestion de
y Control de | . de los Procedimientos, .
. diferentes . L con el proceso Calidad
Podlizas registros, caracterizacion, .
procesos Mapa dé Dbrocesos en Indicadores de
relacionados P P S Y Gestion.
general los diferentes
documentos del proceso
con el fin de lograr su
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PROCESO
PROVEEDOR

ENTRADAS

ACTIVIDADES DEL

CARGO

RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO CLIENTE

PROCESO (Que)

eficaz implementacion y
mantenimiento en el S.G.C.
en lo relacionado con el
proceso de Expedicion,
Indemnizacién y Control de
Pdlizas de la empresa.

Participar en la definiciéon
de metas de los
indicadores del proceso

Solicitudes por

Atencion Al Cliente

Atender a los clientes que
se acerquen a la Empresa

Presea Ltda.

Los Clientes.

Necesidades y
expectativas de
los clientes

polizas

Ejecutivos de
Cuenta

proveedores FO78

medio de 0 que por cualquier medio Expedicion
. Llamadas, - Ejecutivos de Registro de Solicitudes DN
Los Clientes ya sea telefonico, correo . Indemnizacion y
cartas, correos . . ; Cuenta de los clientes FO74 o
.. electrénico o medio escrito Control de Pdlizas
electrénicos o L .
solicita nuestra asesoria en
personalmente .
lo referente a la adquisicion
de alguno de nuestros
servicios.
Asesoria A Los Clientes ; Los Clientes
- Asesoria sobre
Solicitudes de . . : .
. . . Ejecutivos de posibles  compafiias .
Los Clientes | pdlizas o] Se asesora a los clientes Expedicion,
_ Cuenta aseguradoras a MR
servicios. de acuerdo a sus Indemnizacion y
: escoger. h
necesidades. Control de Pdlizas
Necesidades .
Todos los . y Expedicion,
expectativas de . o
procesos del la Empresa Secretaria de Indemnizacién y
SGC de la Definir criterios de Gerencia Formato Evaluacién y | Control de Pélizas
Empresa seleccién de proveedores Seleccién de

Todos los procesos
del S.G.C de Presea
Ltda.
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

PH
VA

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO
RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO CLIENTE

1021 Seleccion y
Reevaluacion
de Proveedores
de Pdlizas

Necesidades y Expedicion,
Todos los . T
expectativas de Indemnizacion y
procesos del L, . o
la organizacion L Secretaria Control de Pdlizas
SGC de la Definir criterios de .,
Empresa P evaluacién periédica de Formato  Evaluacion
PreZea Ltda Necesidades vy rovee dor%s 6lizas Ejecutivos de de proveedores FO80 Todos los procesos
' expectativas de P P Cuenta del SGC de |Ia
. los clientes Empresa Presea Ltda.
Los Clientes
Determinar Los Expedlqlon,_ .
Todos los - Indemnizacién y
Requisitos De Compra o
procesos del . . ; . Control de Pdlizas
o (Calidad, Solidez Ejecutivos de N
SGC de la | Cotizaciones H . . : Cotizaciones
Financiera, Portafolio De Cuenta
Empresa g Todos los procesos
Productos, Atencién De
Presea Ltda. L. del SGC de |Ia
Siniestros, Etc.)
Empresa Presea Ltda.
Todos los Formato para _
iy Expedicion,
procesos del | Formato  para Seleccién de Indemnizacion
SGC de la | Seleccion de Proveedores F079 - y
. . . ; Control de Pdlizas
Empresa Proveedores . Ejecutivos de diligenciado
H | Seleccionar El Proveedor
Presea Ltda. Cuenta
- Todos los procesos
Propuestas, Formato de Solicitud
RO 1 . del SGC de Ia
Proveedores cotizaciones de polizas propio de
-0 g Empresa Presea Ltda.
de Pdlizas cada compania
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PROCESO PH ACTIVIDADES DEL CARGO
PROVEEDOR  ENTRADAS ) PROCESO (Que) RESPONSABLE R Ao =9 (GHlEn=
Todos los Expedicion,
procesos del Proveedor Indemnizacion y
SGC de la ! . Control de Pdlizas
Seleccionado, Documentar Y Revisar Y . .
Empresa i Ejecutivos de -
Ofertas H Aprobar Los Requisitos Pdlizas
Presea Ltda. s Cuenta Todos los procesos
Ganadoras, De Compra Pélizas
Cotizaciones del SGC de la
Compaiiias Empresa Presea Ltda.
Aseguradoras
Verificaciéon Del Producto Pdlizas verificadas Expedlc_lon,_ .
- iy . Indemnizacién y
Pdlizas O Servicio Comprado/ mediante sello Control de Polizas
Factura Contratado Secretaria Verificacion de
Compainiias Cuenta de productos o servicios
H . . . . : Todos los procesos
Aseguradoras | Cobro. Se realiza la verificacion | Ejecutivos de | previos a la del SGC de Ia
Documentos mediante la imposiciéon de | Cuenta legalizacion de
o - Empresa Presea Ltda.
soporte un sello en la podliza Facturas y Ordenes de
después de verificada. compra. Contabilidad
Formato  para L
. e e - Formato Reevaluacion
Compaiiias Reevaluacién Calificar periédicamente .
H Secretaria de proveedores F080 | Compras
Aseguradoras | de proveedores a los proveedores o .
diligenciado.
F078
modificaciones
(Disminucién o Aumento de
valores asegurados,
Los Clientes Solicitud escrita inclusiones o exclusiones Ejecutivos de 0 e Companias
RN H ! . Pdliza modificada
de modificacion de riesgos, Aclaraciones) Cuenta Aseguradoras
Solicitar modificar péliza de
acuerdo a requerimiento
del cliente
Compafiias gr(?(r;t)l(fcl)cado ol n Revision De Certificados Ejecutivos de Certificado  Revisado Gestion de Cartera
Aseguradoras Modificacion Revisar certificado segun la Cuenta con sello Gestion de Archivo
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PROCESO ACTIVIDADES DEL CARGO
PROVEEDOR  ENTRADAS PROCESO (Que) RESPONSABLE R Ao =9 (GHlEn=
solicitud
e Envio Do Polza
Modificada A Los Ejecutivos de .
y Control de . . Comunicados
o Pdliza Clientes Cuenta o o .
Pdlizas o Pdliza modificada Los Clientes
Modificada ;
. . . Aviso de Cobro F026
L Enviar el aviso de cobro, Secretaria
Gestion de Oliza y comunicado
Cartera P y '
Tramites De Renovacion
Expedicion, | Listado  de De Polizas
Indemnizacion | Renovacion Revision de valores vy Ejecutivos de Presupuesto de ;
y Control de Y Los Clientes
. coberturas. Cuenta renovacion
Polizas FO69 Plan de L o
Solicitud de cotizacion y
Control L
elaboracién de
comparativos
Aprobacion Renovacién De Pélizas . .
Llamadas Ejecutivos de .y
. oo Comunicaciéon a la .
Los Clientes Comunicaciones ) C ., Cuenta Compania de Seguros
Confirmacion o negacion a Aseguradora
FO69 Plan de
la aseguradora
Control
Revision De Péliza
Documento  de Podliza revisada y/o
. Renovacién Verificar datos solicitados Ejecutivos de y
Companias ) . aprobada .
Si  existe alguna no Cuenta e Gestién de Cartera
Aseguradoras ; FO091 relacién de
FO69 Plan de conformidad reportar en la
" Producto no conforme.
Control relacion de producto no
conforme F091
Correcciones
Enviar a la compaiia de Ejecutivos de Comunicacion
Aseguradora Pdlizas Mail Aseguradora
seguros memorando 0 cuenta M
emorando

comunicacién por mail o
fax solicitando la correccion
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PROCESO PH ACTIVIDADES DEL CARGO
PROVEEDOR  ENTRADAS ) PROCESO (Que) RESPONSABLE R Ao =9 (GHlEn=
Anexo de Anexo de Correccion
Correccion o Revision De ., Cliente
Aclaracion Correcciones Ejecutivos de ylo Aclaracion
Aseguradora H o .
Verificar las correcciones Cuenta Anexo por facturar si
FO69 Plan de solicitadas PO Cartera
genera prima
Control
. . . . Expedicion,
Gestion de Aviso de Cobro H Revisar Aviso De Cobro Ejecutivos de AV'.SO de cobro Indemnizacion y
Cartera Cuenta revisado o
Control de Pdlizas
Envio Documento De
Expedicion, . Renovacion
. Podliza . . .
Indemnizacién Ejecutivos de . Compainia
H . . Comunicados
y Control de : Enviar comunicaciéon con Cuenta Aseguradora
- Aviso de Cobro .
Pdlizas documento de renovacién y
aviso de cobro
Aviso De Siniestro
Llamada Ejecutivos de Segun ramo aviso a la | Gestion Gerencial
Los Cliente H | solicitud de documentos Cuenta 9
. g aseguradora
Comunicados segun ramo y amparo
afectado
Revision De Documentos
Ejecutivos de : .
. Documentos del e . Comunicados con | Compaiiia
Los Cliente L H | verificar la documentacion Cuenta
siniestro . oy anexos Aseguradora
y enviar a la compafia
aseguradora
. Seguimiento Del Llamada
Expedicion, ..
) Llamada Siniestro . . . .
Indemnizacioén H Ejecutivos de e-mail Compaiiia
y Control de . e Cuenta Aseguradora
- e-mail verificacion del estado de .
Podlizas - .. F102 Listado de
tramite del siniestro .
Siniestros

117



PROCESO

ENTRADAS

PH

ACTIVIDADES DEL

CARGO

SALIDAS

PROCESO CLIENTE

PROVEEDOR VA PROCESO (Que) RESPONSABLE
Llamada . o
pago de indemnizacién Llamada
Compaiiia . Ejecutivos de .
e-mail H ) Los Clientes
Aseguradora confirmar el pago de la Cuenta e-mail
. indemnizacién
Comunicados
Preparar y presentar
indicadores de gestion:
. Datos del . . .
Gestion de Desempefio del | V | Con base en los datos del Ejecutivos de Indlc_a’dores de Gestion Gerencial
Cartera : Cuenta Gestion FO77
Proceso proceso se recopila la
informaciéon para elaborar
los Indicadores de Gestion
Preparar Y Responder
. Auditorias Gestion Gerencial
Gestion de
Cartera Con la estructuraciéon del Informes de auditorfas Ente Certificador
Formatos / roceso y el cumplimiento Ejecutivos de
Ente preguntas de| v |P y © P . J Solicitud de Acciones - L
e . de las actividades propias Cuenta . Administracion y
Certificador Auditorias ! Correctivas .
del proceso, se tiene : Mejora S.G.C.
, . Preventivas FO11
. preparada la informacion
Clientes i
para responder las Clientes
auditorias.
Solicitudes de
Accion Implementacién De
Gestidn de | Correctiva y P .
: Acciones Todos Los Procesos
Cartera Preventiva
. . . Del S.G.C.
Necesidades de . . Acciones correctivas y
. ; Se responden e Ejecutivos de .
Clientes Mejora A | preventivas .
implementan las Cuenta Los Clientes
Reclamos, . . Implementadas
actividades de las acciones
Ente No correctivas, preventivas y/o Ente Certificador
Certificador conformidades P y

Desempefio del
proceso

proyectos de mejora.
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PROCESOS CON LOS QUE
INTERACTUA:

RECURSOS:

PARAMETROS DE CONTROL Y
MEDICION:

REQUISITOS

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Este proceso interactia con todos los procesos del Sistema de Gestién de Calidad debido a que
es el proceso de realizacion que genera valor agregado a la Empresa y vela por cumplir con los
requisitos de los clientes.

Oficina, Computador, Software, base de datos, Sistema de cartera, celular, lineas de
comunicacion telefénica, fax, calculadora, escritorios, Archivo.

Auditorias internas, Revisidon por la Direccion, Indicadores de Gestidon, Evaluacion de la
satisfaccion de los clientes.

REQUISITOS DEL CLIENTE: Todos los requisitos de los clientes ver M005

REQUISITOS DE LA ORGANIZACION: Cumplimiento con lo documentado en el Sistema de
Gestion de la Calidad, Reglamento Interno de trabajo, Reglamento de higiene y seguridad
industrial,

REQUISITOS LEGALES:

Ley 1150 del 2007, Decreto 066 de enero 16 del 2008.

Titulo V del Codigo de Comercio que trata del contrato de seguro.

REQUISITOS 1S0-9001:2008 : 7.1, 7.2, 7.2.2,7.2.3, 7.5,7.5.2, 7.5.3, 7.5.4, 7.5.5, 8.2.2, 8.2.3,
8.2.4,8.3,8.4,8.5

Manual de Calidad

P001 Creacion y Elaboracion de Documentos del S.G.C, P002 Control de documentos del
S.G.C,

P003 Control de Registros del S.G.C, P004 Acciones Correctivas, P005 Acciones Preventivas
P006 Control del producto No Conforme, P007 Auditorias Internas del S.G.C.
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OBJETIVO

INDICE

FORMULA

SENTIDO

FRECUENCIA

RESPONSABLE

Total Producto o Descendente 0% Mensual Ejecutivos de
servicio No Conforme Sumatoria de producto No Conforme Cuenta
% de Eficacia de Siniestros Pagados Gerente
. X 100 Ascendente Semestral . .
siniestros 100% Ejecutivos de
Lograr la Siniestros Presentados* Cuenta
satisfaccion de los
clientes de Presea Satisfacciéon de los Total Calificacién encuesta de Satisfaccion Ejecutivos de
Ltda. . Ascendente Semestral
clientes X 100 100% Cuenta
Total Clientes encuestados °
% Eficacia de las Cotizaciones Aprobadas Eiecutivos de
cotizaciones X100 Ascendente 80 % Mensual !
L o Cuenta
Cotizaciones Presentadas
Cumplir
oportunamente con o . L. L. . .
los servicios % Oportun_ld_ad en el Total Servicios Solicitados en F071 X 100 Ascendente 100% Semestral Ejecutivos de
licitad Servicio Cuenta
solicita os_ por Total servicios Realizados oportunamente
nuestros clientes.
Realizar actividades ) . . . .
comerciales que Total Primas 2 de Primas Gesgonadas e; el periodo por la Ascendente DPS Mil Mensual Eje(éutIV(:s de
permitan el mpresa ($) millones uenta
mantenimiento y
crecimiento de la S de Comisiones Gestionadas en el peri ' jecuti
. periodo por la Trecientos Ejecutivos de
Empresa en el Total Comisiones Empresa ($) Ascendente millones Mensual Cuenta
mercado.
Brindar Asesoria
adecuada a cada % de Satisfaccion de los
i (] 0 . .
uno de los clientes clientes respecto a la Puntaje promedio en pregunta de Asesoria segun Ascendente 100 % Semestral Ejecutivos de

de la Empresa en lo
referente a los
Servicios
requeridos.

Asesoria

Fo71

Cuenta
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
GESTION DE CARTERA

CODIGO: FECHA: ELABORO:

_____CP00400 | 01032012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL ________
REVISO Y APROBO PROCESO:

. GESTION DE CARTERA

PROCESO: RESPONSABLE DEL TIPO:
PROCESO:

ASISTENTE CARTERA REALIZACION
OBJETIVO

Identificar, Documentar y Registrar todas las actividades de la Gestion de Cartera para asegurar su eficacia y asi garantizar el buen
funcionamiento de la Empresa Presea Ltda.

ALCANCE

Aplica para todos los clientes de la Empresa Presea Ltda. En el proceso de aprobacion del crédito y recaudo.

PROCESO PH  ACTIVIDADES DEL CARGO PROCESO
PROVEEDOR  ENTRADAS /) PROCESO (Que) RESPONSABLE SalDaS CLIENTE

Planificacion y
Documentacion De Las
Actividades Del Proceso:

NORMA ISO- Gestion De Cartera Procedimientos.
9001:2008 Instructivos
. REQUISITOS Participar en la elaboracién Registros. Gestion de Cartera
Los Clientes .
de los Procedimientos, . Mapa de Procesos.
. . ] Asistente de - .,
., Necesidades de P | registros, caracterizacion, Documentos del Administracion y

Gestion de ; Cartera . .

los clientes y los Mapa de procesos y en S.G.C. relacionados Mejora del SGC
Cartera ! :

diferentes general los diferentes con el proceso

procesos documentos del proceso Indicadores de

relacionados con el fin de lograr su Gestion.

eficaz implementacion vy
mantenimiento en el S.G.C.
en lo relacionado con la
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PROCESO
PROVEEDOR

ENTRADAS

PH
VA

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO
RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO
CLIENTE

Gestion de Cartera de la
Empresa.

Participar en la definicion
de metas de los
indicadores del proceso

Pdlizas
aprobadas
Expedicion, Clientes
Indemnizacién | Instructivo Aviso H Elaboracién De Avisos Asistente de Aviso de Cobro Todos Ios Procesos
y control de de cobro 1012 De Cobro Cartera diligenciado F026 del SGC
polizas
Aviso de Cobro
F026
Recibos de caja
manuales F039 Cruce de recibos de caja Gestion de Cartera
Gestion de H manuales con Asistente de Actualizacién de la
Cartera Recibos de caja produccién del sistema Cartera cuenta de los clientes Gestion de
Sistema (avisos de cobro) Contabilidad
F029
Listado de
. primas Analizar los listados de
Compainias pendientes de
cartera de las
Aseguradoras | las . .
aseguradoras y Asistente de Listado de cartera .
aseguradoras P Gestion de cartera
. confrontarlos con el Cartera depurado
Gestion de . ]
. listado propio de la
cartera Listado

sistematizado
de la Empresa

empresa
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PROCESO

ENTRADAS

PH

ACTIVIDADES DEL

CARGO

SALIDAS

PROCESO

PROVEEDOR VA PROCESO (Que) RESPONSABLE CLIENTE
Listado Planificacion De La
. : . Cobranza y Recaudos De
Gestion de sistematizado . .
Cartera de primas La Empresa Listado de clientes a
endientes de la llamar para efectuar
Gestién Em resa FO45 Planificacion de la cobros (en el sistema)
. P cobranza diariamente con . F045 Gestion de Cartera
Comercial y . Asistente de
. P | base en los listados de
Mercadeo Avisos de Cobro " ) d b Cartera c . d Los Client
F026 cartera, avisos de cobro, onvenios de pago os Clientes
= coordinacion con el por parte de |las
Companias
. Proceso Gestidon comercial compafiias
Aseguradoras | Listado de i .
fimas de y |_stados de primas aseguradoras
P pendientes de las
Aseguradoras =
companias aseguradoras
Control de llamadas
. para Gestion de
Listado de
clientes a llamar C_qrtera. FO46
diligenciado
para  efectuar
gi‘;tt’;‘;’nsa) s Solicitudes de
Gestion de Financiacion de
Cartera Convenios de primas, Crec_hmapfre, Los Clientes
pago por parte Bqucher, recibos de
Gestion de las - . caja Compaiiias
. L. Llamadas Telefénicas Asistente de
Comercialy | compafiias H . . Aseguradoras
Para Recaudo De Primas Cartera Observaciones por
Mercadeo aseguradoras ,
parte de los clientes
Todos los Procesos
Companias Base de datos Solicitudes del SGC
Aseguradoras | de los Clientes y

Control de
llamadas para
Gestion de

Cartera F046

requerimientos para el
Auxiliar de Oficina y
Auxiliar Administrativo

para realizar los
recaudos
Obtencién de
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PROCESO
PROVEEDOR

ENTRADAS

PH
VA

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO
RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO
CLIENTE

Recaudos

Avisos de Cobro
F026

Solicitudes de
Financiacion de
primas,

Compaiias Credimapfre,
Aseguradoras | Recibos de caja, - . Los Clientes
Diligenciar Los Formatos
Boucher, . Formatos
C o De Pago De Primas De . o X .
Gestion de | autorizacion . Asistente de diligenciados y Compainiias
-~ H Las Diferentes :
cartera débito <. Cartera autorizados por los Aseguradoras
i Compaiiias X
automatico, Asequradoras clientes.
Gestion solicitud de g Gestion de cartera
Comercial crédito y
autorizacion de
desembolso,
solicitud de
pagos pre
autorizados
Elaboracién De Recibos Los Clientes
. Sistema modulo De Caja Sistematizados Y . .
Los Clientes de cartera Manuales Recibos de caja
H Asistente de diligenciados tanto del Gestion de Cartera
Gestion de : . cartera sistema como
Recibos de caja Por concepto de pago de .
Cartera . manuales Gestion de
manuales F039 primas de seguros, .
Contabilidad

comisiones y otros.

124




PROCESO
PROVEEDOR

ENTRADAS

PH
VA

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO
RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO
CLIENTE

Los Clientes

Pagos de
primas y otros

Gestién de Cartera

Dineros H Elaboracién De Asistente de Consignaciones
Gestion de | recibidos por Consignaciones cartera diligenciadas Gestion de
Cartera actividades de Contabilidad
la Empresa
5;201\;03’ Memos Remisorios
tar.gtas 4 FO33 y Avisos de
crédito recaudo Fo31 Compaiiias
Bouchér diligenciados Ase FL)Jradoras
LosClientes consi néciones envié de memos Efectivo, cheques, 9
gn ’ remisorios y avisos de Asistente de tarjetas de crédito, s
. fotocopias de | H e Gestion de Cartera
Gestion de consianaciones recaudo a las compaiiias cartera Boucher,
Cartera 9 aseguradoras consignaciones, .
efectuadas por fotocopias de Gestion de
CI;I(I)errr:’:ZtS(;s e consignaciones Contabilidad
P efectuadas por
reemplazar clientes
Boucher
;roc?co(aZos (Ijoesl Cart_as,_ _memos Todos los procesos
Sistema de remisorios, avisos de del Sistema de
Gestion de la manejar la recaud_o, . Gestion de la Calidad
. Documentos . . . comunicaciones y
Calidad ; S correspondencia propia Asistente de : .
varios recibidos | H < s : C archivo  actualizado, cli
_ enviados de la seccién y actualizar artera consignaciones lientes
Los Clientes y el archivo avisos  de ’ cobro
; .’ | Companias
Companias r_embos de caja, Asegrl)Jradoras
listados de cartera.
Aseguradoras
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

ACTIVIDADES DEL

CARGO
RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO
CLIENTE

PROCESO (Que)

Preparar y Presentar
Indicadores de Gestion:

Gestion de | Datos del Asistente de Indicadores de
Cartera Desempefio del Con base en los datos del e Gestion Gerencial
: Cartera Gestion
Proceso proceso se recopila la
informacién para elaborar
los Indicadores de Gestion
Preparar y Responder
L Auditorias Gestion Gerencial
Gestion de
Cartera Con la estructuracion del Informes de auditorias Ente Certificador
Formatos / L .
proceso y el cumplimiento Asistente de - .
Ente preguntas de - . Solicitud de Acciones - e
i e de las actividades propias Cartera X Administracion y
certificador Auditorias ! Correctivas :
del proceso, se tiene : Mejora S.G.C.
. . Preventivas FO11
. preparada la informacion
Los Clientes .
para responder las Los Clientes
auditorias.

Gestion de
Cartera

Los Clientes

Ente
Certificador

Solicitudes de
Accion
Correctiva y
Preventiva
Necesidades de
Mejora
Reclamos,

No
conformidades
Desempefio del
proceso

Implementacién De

Acciones
Se responden e
implementan las

actividades de las acciones
correctivas, preventivas y/o
proyectos de mejora.

Asistente de
Cartera

Acciones correctivas y
preventivas
Implementadas

Todos Los Procesos
Del S.G.C.

Los Clientes

Ente Certificador
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PROCESOS CON LOS QUE INTERACTUA:

RECURSOS:

PARAMETROS DE CONTROL Y MEDICION:

REQUISITOS

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Este proceso interactua con todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad para
lograr la satisfaccion de los clientes cumpliendo oportunamente con los servicios solicitados.

Oficina, Computador, Software, base de datos, Sistema de cartera, celular, lineas de
comunicacion telefénica, fax, calculadora, escritorios, Archivo.

Auditorias internas, Revision por la Direccion, Indicadores de Gestion, Evaluacion de la
satisfaccion de los clientes.

REQUISITOS DEL CLIENTE: Avisos sobre la cartera del cliente, Llamadas gestién de la
cobranza, oportunidad del servicio, recibos de caja.

REQUISITOS DE LA ORGANIZACION: Cumplimiento con lo documentado en el Sistema
de Gestion de la Calidad, Reglamento Interno de trabajo, Reglamento de higiene y
seguridad industrial,

REQUISITOS LEGALES: Facturacion, segun el Cédigo de Comercio, Ley 45 de 1990.

REQUISITOS 1SO-9001: 2008: 7, 7.1, 7.2, 7.5, 7.51, 753, 752, 7.54, 75.5, 8, 8.2,
8.2.1,8.2.3,8.24,8.3,84,8.5,85.1,85.2,85.3

Manual de Calidad

P001 Creacion y Elaboracion de Documentos del S.G.C, P002 Control de documentos del
S.G.C,

P003 Control de Registros del S.G.C, P004 Acciones Correctivas, P005 Acciones
Preventivas

P006 Control del producto No Conforme, P007 Auditorias Internas del S.G.C.
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OBJETIVO INDICE FORMULA SENTIDO META FRECUENCIA RESPONSABLE

Gestionar el
recaudo de
primas emitidas % Cumplimiento De
de los clientes Recaudo Total dinero ($) recuperado Ascendente | 90 % Mensual Asistente de
de manera X100 Cartera
oportuna para el Total cartera vencida
funcionamiento
adecuado de la

Agencia.
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CARACTERIZACIC')N DEL PROCESO
GESTION DEL TALENTO HUMANO

CcODIGO: FECHA: | ELABORO:
. cPo0os-00 | 01032012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO PROCESO:
! GESTIONDELTALENTOHUMANO
PROCESO: RESPONSABLE DEL TIPO:
PROCESO:
GTH
OBJETIVO
Identificar, definir y documentar las directrices y lineamientos para ejercer las actividades en el Proceso de Administracion y Formacion del
Talento Humano
ALCANCE
Aplica para todas las actividades del proceso de Administracion y Formaciéon del Administracién y Formacién del Talento Humano de la
Empresa Presea Ltda.

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

Planificacion Y
Documentacién De Las

CARGO
RESPONSABLE

PROCESO PH

ENTRADAS PROCESO CLIENTE

SALIDAS

PROVEEDOR VA

- Norma ISO Actividades Del Proceso: Procedimientos.
9001:2008 Gestion Del Talento Instructivos
- Humano Registros. Gestion Del Talento
. - Requisitos Mapa de Procesos.
Gestion del . ., Humano
Participar en la elaboracion Documentos del
Talento - . La Gerente .
- Servicios de los procedimientos, S.G.C. relacionados | . s
Humano . . Sistema de Gestion de
registros, caracterizacion, con el proceso Talento la Calidad

- Necesidades

- Los Clientes

mapa de procesos y en
general los diferentes
documentos del proceso
con el fin de lograr su

eficaz implementacion vy

Humano
Indicadores de
Gestion.
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

PH
VA

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

mantenimiento en el S.G.C

en lo relacionado con el
proceso de Administracion
y Formacion del Talento
Humano

CARGO

RESPONSABLE

SALIDAS PROCESO CLIENTE

Actividades y
funciones de los

de Procesos

personal F019

definido en los instructivos

Gestion del Talento
Humano 1014, y
Vinculacion de Personal
1015

deents R ammte® peries e caro
Todos los 9 ) Funciones
Talento Humano: . Todos los procesos
procesos del N p La Gerente responsabilidades. del SGC
SGC uevos cargos o . e
requeridos. Definir los perfiles de cargo 0 .
o rganigrama
y sus responsabilidades.
Requisitos NTC-
ISO-9001:2008
Tramitar La Vinculacién
De Personal Nuevo
Gestion Del | Vacante o Se realiza la solicitud _de
personal al Gerente, quien
Talento nuevo cargo . o La Gerente - Gerente
. evalua la conveniencia de Solicitud de personal
Humano requerido I hy X
H | la contratacion, para lo Asi d diligenciada Y | Tod |
- anterior tiene en cuenta lo S'Sten.t? e aprobada odos 10S  procesos
Responsables | Solicitud de Contabilidad del SGC
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PROCESO PH

ACTIVIDADES DEL

ENTRADAS PROCESO (Que)

PROVEEDOR VA

CARGO
RESPONSABLE SALIDAS PROCESO CLIENTE

Gestion Del
Talento
Humano

Hojas de Vida
de los
aspirantes al
cargo.

Coordinar la Evaluacién

de la Competencia del
Personal a Contratar.

Realizar la evaluacion de la
competencia del personal a
contratar segun lo definido

La Gerente

Asistente de

Evaluacion de la
competencia de los
candidatos

Todos
del SGC

los procesos

Aspirantes al : en los instructivos Contabilidad
Registros . e
Cargo soporte Vinculacion de Personal
porte. 1015 y Evaluacién de la
competencia del personal
1019
Gestion Del Talento
Humano
Hoja de vida.
Gestion Del Personal contratado Entidad Promotora de
Examenes de Legalizacion Del Contrato Salud
Talento . .
H ingreso. Laboral La Gerente Contrato de trabajo
umano -
Administradora de
Certificados de Asistente de Formularios de | Riesgos Profesional.
Candidato estudios. Realizar la Contratacion del Contabilidad afiliacion a: EPS

Seleccionado

Certificados
laborales

personal

ARP, pension, caja de
compensacion familiar

Fondo de Pension

Caja de
Compensacion
Familiar
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO

RESPONSABLE

SALIDAS PROCESO CLIENTE

Gestion Del

Personal nuevo

0 promovido.
Manual de
calidad.

Manual de

procedimientos.

Coordinacién De La
Induccion Al Personal

Gerente

Talento . Registros de Gerente

Reglamento . C Asistente de L
Humano . Realizar la Induccion del . Induccion.

interno de Contabilidad

. personal nuevo o} Responsables de

trabajo i

Responsables promovido de acuerdo los Personal entrenado. Procesos
; . Responsables de

de Procesos instructivos 1019y

Reglamento de . Procesos

hidi Entrenamiento del personal

igiene y
. 1017

seguridad

industrial

Folleto de

induccion

general

Plan De Capacitacion y/o
Entrenamiento

Responsables La Gerente Programa de
de Procesos ; Establecer, coordinar vy entrenamiento F054.

Necesidades del o Empleados Presea

) verificar el Programa de .

entrenamiento. . Asistente de .

Empleados entrenamiento F054, L Registros de
. Contabilidad .

Presea Ltda. teniendo en cuenta el Entrenamiento.

instructivo  Entrenamiento
del personal 101
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

PH
VA

ACTIVIDADES DEL

CARGO

PROCESO (Que)
Ambiente De Trabajo

Liderar e implementar las

RESPONSABLE

SALIDAS PROCESO CLIENTE

Panorama de riesgos.

COPASO Panorama de tividad lacionad La G ¢ Registros del
Riesgos actividades _ relacionadas a Lserente desarrollo del plan de
Todos los H | con la seguridad y salud salud ocupacional Todos los procesos
rocesos  del | Plan de Salud ocupacional de la Asistente de P ) del SGC
gGC Ocupacional organizacion y lo requerido Contabilidad Infraestructura
P para mantener el ambiente adecuada ara  la
de trabajo requerido para la tacion d F .
prestacion del servicio. prestacion def serviclo.
Evaluacion Del
Instructivo para Deser_npenoy ‘s
evaluar ol Competencu_al E\_/aluacwn
desempefio del De La Eficacia Del
personal 1018. Entrenamiento. Registro_§ de la
5: ?rgg:z(b)lses Formatos para Coordingcién de ) !a 32221:1;':20 gg:
la evaluacion evaluacién de la eficacia La Gerente ersonal
del desempefio Vv del entrenamiento y la P Todos los procesos
Empleados F028 peno. evaluaciéon peridédica del Asistente de Reqistros de del SGC
Prezea Ltda ' desempefio del personal de Contabilidad evagluacién de Ia
. Registros de la - Organizacion, teniendo competencia del
E dScacién en cuenta los instructivos ersgnal
Formacién, Evaluacion de la P
Ex eriencié competencia del personal
Hart))ilidades’ y 1019yEvaluacion del
' desempefio del

personall018
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PROCESO
PROVEEDOR

ENTRADAS

PH
VA

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO

SALIDAS PROCESO CLIENTE

Plan de
entrenamiento

Preparar Y Presentar Los

Indicadores De Gestion
Del Proceso

Realizar seguimiento a los
objetivos  del proceso
mediante los indicadores

RESPONSABLE

C de gestion definidos. La Gerente
Gestion del Evaluacis del Indicad d
Talento valuacion — de \' I . ndicadores € | Gestion Gerencial
Humano desempefio. Responder A Auditorias Asistente de Gestion
Internas. Contabilidad
Datos del
proceso Responder a las auditorias
internas realizadas segun
el cronograma de
auditorias, relacionadas
con este proceso.
Mejora Continua
No Establecer métodos
conformidades adecuados para asegurar
Gestion la eficacia y la mejora de la . .
. del proceso, e Acciones correctivas
Gerencial eficacia del proceso de La Gerente
Problemas A Gestion  del Talento Acciones Preventivas Sistema de Gestidn
Todos los otenciales Humano. Asistente de De Calidad
procesos del P ' Contabilidad Planes de Meiora
SGC Implementar las acciones )

Sugerencias de
mejora

necesarias para alcanzar
los resultados planificados
y asegurar la mejora

continua del proceso.
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PROCESOS CON LOS QUE INTERACTUA:

RECURSOS:

PARAMETROS DE CONTROL Y MEDICION:

REQUISITOS

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Este proceso interactia con todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad de
empresa Presea Ltda. Como proveedor de personal Competente y comprometido.

Personal, Oficina, Instalaciones, Software, computador, papeleria, presupuesto.

Auditorias Internas, Revision por la direccion, Indicadores de gestion de los diferentes
procesos, Comité de calidad.

REQUISITOS DEL CLIENTE: Contar con personal competente que garantice la prestacion
de los servicios y ofrecer excelente asesoria para cumplir con cada uno de los requisitos de
los clientes.

REQUISITOS DE LA ORGANIZACION: Cumplimiento con lo documentado en el Sistema
de Gestion de la Calidad de Presea Ltda., Manuales, Procedimientos, Instructivos, Manual
de perfiles y Responsabilidades y Caracterizaciones de proceso, Reglamento interno de
trabajo, Reglamento de Higiene y seguridad industrial,

REQUISITOS LEGALES: Requisitos Legales de Contratacion (Codigo Sustantivo de
trabajo), Prestaciones Sociales, Reglamento Interno de trabajo.

REQUISITOS 1SO-9001: 2008: 5.5, 6.2, 6.4, 8.2.1, 8.2.3, 8.2.4, 8.3, 8.4, 8.5.2, 8.5.3.

Manual de Calidad

P001 Creacion y Elaboracion de Documentos del S.G.C, P002 Control de documentos del
S.G.C,

P003 Control de Registros del S.G.C, P004 Acciones Correctivas, P005 Acciones
Preventivas

P006 Control del producto No Conforme, P007 Auditorias Internas del S.G.C,
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OBJETIVO

INDICE

FORMULA

SENTIDO

META

FRECUENCI
A

RESPONSABLE

Administrar,
mantener y
mejorar
continuamente la
competencia del
Proceso de
Gestion del
Talento Humano

> Evaluaciones

Promedio Evalueicion Del Total de funcionarios evaluados Ascendente 9 Semestral Gerente
Desempefio
Actividades realizadas X100
%Cumplimiento Del Programa o o
De Entrenamiento Actividades programadas Ascendente 100 % Bimestral Gerente
o Actividades realizadas
% Cumplimiento Programa De X 100 Ascendente 90 % Mensual Gerente

Seguridad Y Salud Ocupacional

Actividades programadas
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CARACTERIZACI()N DEL PROCESO
GESTION CONTABLE

cODIGO: FECHA: ELABORO:

______cpoo600 | 01032012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL |
REVISO Y APROBO PROCESO:

- _________GESTIONCONTABLE
PROCESO: RESPONSABLE DEL PROCESO: TIPO:

DIRECTOR DE CONTABILIDAD SOPORTE
OBJETIVO

Documentar las actividades del Proceso de Gestion de la Contabilidad necesarios para garantizar el normal funcionamiento de la Empresa.

ALCANCE

Aplica para todas las actividades del proceso Gestion de la Contabilidad de Presea Ltda.

PROCESO ACTIVIDADES DEL CARGO SALIDAS PROCESO

PROVEEDOR PROCESO (Que) RESPONSABLE CLIENTE

Planificacion Y
Documentacion De Las
Actividades Del Proceso:
Norma ISO Sistema De Gestion De Procedimientos.
9001:2008 La Calidad Instructivos
Sistema de Registros.
Gestion de la | Requisitos Participar en la elaboracién Mapa de Procesos. Sistema de Gestion de
Calidad P de los procedimientos, Director de Documentos del | la Calidad
Servicios registros, caracterizacion, Contabilidad S.G.C. relacionados
Gestion mapa de procesos y en con el proceso | Gestion Contable
Contable Necesidades general los diferentes Gestion contable
documentos del proceso Indicadores de
Los Clientes con el fin de lograr su Gestion.
eficaz implementacion y
mantenimiento en el S.G.C
en lo relacionado con el
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO
RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO
CLIENTE

proceso de Gestion

contable
Calendario
DIAN Tributario  del Planificacion Anual De Director de Formularios de | Gestion Contable
periodo en Los Pagos Tributarios Contabilidad pagos DIAN
curso
Gestion
Gerencial Definicion De Cuentas L .
. Gestion Gerencial
. Director de .
Gestion PUC , - Sistema estructurado
Se definen las Cuentas en Contabilidad L,
Contable . Gestion Contable
el Sistema
Superfinanciera
Programacion De Pagos
Se definen las fechas para
pagos de: Impuestos, (IVA,
Retencion en la fuente,
Declaracion de Renta)
DIAN Presentacion  de Medios Calendario.
Camara de | Calendario Magnéticos), Seguridad
. . . Social (EPS, ARP, AFP, . Gestién Gerencial
Comercio de | tributario del X L Director de Consulta o revision
X Cajas de Compensacion - L
B/manga. periodo en o ) Contabilidad del vencimiento de .
. Familiar), permisos de G Gestién Contable
Alcaldia de | curso . . . pago a proveedores
funcionamiento (Industria y
B/manga y terceros

Comercio), renovacion de

inscripciones ylo
afiliaciones (Camara de
Comercio de

Bucaramanga) u otras
obligaciones contraidas por

la organizacion.
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

PH

VA

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO

RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO
CLIENTE

Registro De Movimientos
Contables
Se hace el registro de Comprobante de
Soportes - Egreso
movimientos contables . .
Facturas. seqin sea el caso en e | Recibos de Caja
Los Clientes Consignacione 9 . i . Notas Débito Gestion Gerencial
formato apropiado, como: Director de 1
Proveedores S. H - Notas Crédito
o Comprobantes de Egreso, Contabilidad . L
Terceros Cotizaciones. . ) Ajustes de | Gestién Contable
Recibos de Caja, Notas .
Cuentas de L " Contabilidad.
Débito, Notas Crédito,
Cobro. . I Facturas
Ajustes de Contabilidad. . .
Sistema Actualizado.
Facturas de Venta vy
Facturas de Compra de
materiales.
DIAN ProceEs)t()tsé :—;lc:,r;natos
Camara de | Diferentes Director de Formatos
Comercio. formatos de . . Contabilidad Gestion Gerencial
. Se diligencian los formatos elaborados, pagos
Alcaldia. Impuestos H externos para pago de realizados
EPS, ARP, | Aportes y . P pag Asistente ) Y| Gestion Contable
. impuestos, aportes, archivados
fondos de | formularios. . Contable
Pensic renovaciones y los que
ension. .
apliquen
Conciliaciones Bancarias .
Director de
Extractos Contabilidad
B Bancarios Con base en los extractos Formato Gestién Gerencial
ancos o H . . v . x
auxiliares de bancarios recibidos, se . Conciliaciones Gestion Contable
o . Asistente
Contabilidad elaboran las conciliaciones
B . Contable
ancarias
Proveedor Calendario de Pagos Director de
Pagos - Comprobantes de
Terceros E Contabilidad E Gestion G ial
Todos los acturas H Se procede a efectuar el greso est!(?n erencia
Cuentas de P . Gestion Contable
procesos de pago a Proveedores vy Asistente
SGC Cobro Terceros Contable Cheques
Contratos
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO

RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO
CLIENTE

Registro De Recaudo De
Cartera (cartera .
comisiones y primas Director de
Clientes Pagos yp Contabilidad ., .
; . recaudadas) . . Gestion Gerencial
Terceros Consignacione Recibos de Caja i
. Gestion Contable
Banco S, . Asistente
Se registran los pagos
Contable
efectuados y se elaboran
los recibos de Caja.
Elaboracion Y Director de Balance
- Presentacion De Informes - Estado de
L Movimientos . . . Contabilidad . , .
Gestién de la del sistema Financieros.: Ganancias y | Gestion Gerencial
Contabilidad ; Pérdidas Gestion Contable
Soportes Asistente
e elaboran y presentan los Notas a los Estados
) ) X Contable . :
informes financieros Financieros
DIAN
glcaldla de Organizacion Del Archivo
ucaramanga . .
. Contable . Gestion Gerencial
Camara de Asistente
Comercio de | Todos los . . Contable . .
! Se organizan y archivan . Gestion de Archivo
Bucaramanga registros Archivo General
. todos los soportes .
Entidades Contables Director de .
; contables generados - Gestion de la
Comerciales, Contabilidad "
Fi ) durante el mes en las Contabilidad
inancieras .
carpetas correspondientes.
Proveedores
Gerencia
Verificaciéon De La
Informacién Contable
Director de
. Con una frecuencia Contabilidad Gestion Gerencial
Gerencia Informes : X Documentos
trimestral, se revisa la . Contador
Contadora Contables X e . : corregidos ; .
informacién registrada, con Asistente Revisor Fiscal
el fin de detectar errores Contable
que perjudique el estado
financiero de la empresa.
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO

RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO
CLIENTE

En caso de encontrar
errores en la informacion
registrada o en el pago de
las obligaciones solicita la
correccién inmediata a la
entidad o] persona
responsable.

Preparar Y Presentar

conformidades
Desempefio

correctivas, preventivas y/o
proyectos de mejora.

Datos del Indicadores De Gestion Director de Indicadores de
. proceso Contabilidad Gestion FO77 Gestion Gerencial
Gestion Talento | Resul
HumManos . Se. preparan  los _ esu tado§ de
Necesidad de indicadores de gestién con Asistente Desempefio del | G. de Talento Humano
informacion base en los datos del Contable Proceso
proceso
Preparar Y Responder Gestion Gerencial
Auditorias Informes de
G. de Calidad y Director de auditorias F012 G. de Recursos
Mejoramiento Formatos / El Coordinador del area Contabilidad Humanos
Continuo preguntas de mantiene y prepara toda la Solicitud de Acciones
Ente certificador | Auditorias informaciéon del proceso Asistente : Ente certificador
) Correctivas y - .
Los Clientes para responder a las Contable . Gestion de la Calidad
L Preventivas FO11
auditorias que se
presenten. Los Clientes
Solicitudes de L.
Accid Implementacion De
ccion .
. Acciones .
Todos los | Correctiva vy Director de
: - . . Todos los procesos del
procesos del | Preventiva Contabilidad Acciones correctivas
, Se responden e . S.G.C.
S.G.C. Necesidades ; y preventivas FO011 .
) . implementan las . Los Clientes
Clientes de Mejora o . Asistente Implementadas "
e actividades de las acciones Ente certificador
Ente certificador | Reclamos , No Contable
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Este proceso interactua con todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad para
lograr la satisfaccion de los clientes cumpliendo oportunamente con los servicios solicitados.

PROCESOS CON LOS QUE INTERACTUA:

RECURSOS: Todos los procesos del S.G.C.

YNV GO o] G I ]A =] [e] BN 2 Computadores, 1 Oficina, 1 Escritorio, 2 Impresoras, 2 Funcionarios, Software, Archivos y
Papeleria

Auditorias Internas, Revisiones por la Direccién y Revisién por el Revisor fiscal y la

REQUISITOS Contadora.

REQUISITOS DEL CLIENTE: Requisitos de facturacién

REQUISITOS DE LA ORGANIZACION: Metas financieras, Control de gastos, control de
pagos

AT LA o) AL IO REQUISITOS LEGALES: Estatuto Tributario, PUC, Superintendencia de Sociedades,

Cddigo Sustantivo de Trabajo, normas relativas a Seguridad Social, Cédigo de Comercio,
Acuerdo No. 039 de 1989. Normas y manuales relacionadas con el IVA, Retencion en la
Fuente, Declaracion de Renta, Camara de Comercio, Proponentes, facturacion.

REQUISITOS ISO-9001: 2008 : 6.1, 8.5, 8.5.1, 8.5.2, 8.5.3
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OBJETIVO

Generar y
conservar la
informacioén

financiera de

forma oportuna
para la toma de
decisiones por
parte de la
direccion.

INDICE FORMULA SENTIDO META FRECUENCIA RESPONSABLE

Rentabilidad del Patrimonio Utilidad Neta Ascendente 1,5 Mensual Director de
Contabilidad

Patrimonio
Rentabilidad del Activo Utilidad Neta 1,5 Director de
Ascendente Mensual Contabilidad

Activo Total
Incidencia de Gastos Gastos Administrativos 1,0 Director de
Administrativos Descendente Mensual Contabilidad

Utilidad
Utilidad Neta Ascendente 1,5 Director de
Rentabilidad de la Operacion Mensual Contabilidad
Remuneracion

Nivel de Endeudamiento Total Pasivo — Obligaciones Socios Mensual Director de
Descendente 1,5 Contabilidad

Total Activo
Total Pasivo Mensual Director de
De Liquidez Descendente 1,5 Contabilidad

Total Activo
Capital de Trabajo Activo Corriente — Pasivo Corriente Ascendente Mensual Director de
1,5 Contabilidad
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CARACTERI;ACI(')N DEL PROCESO
GESTION DE SISTEMAS

CODIGO: FECHA: ELABORO:

CP007-00 . 01032012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL

PROCESO:
RESPONSABLE DEL TIPO:
PROCESO:
OBJETIVO

Dar soporte técnico a todos los Procesos de la organizacién en lo relacionado con la sistematizacién, procesamiento, analisis, suministro,
calidad y seguridad de la informaciéon que produzca o reciban las dependencias, y Administrar la implementacion, funcionamiento,
actualizacion y mantenimiento preventivo y correctivo de los sistemas de informacion de la organizacion.

ALCANCE

Aplica para todas las actividades del proceso Gestion sistemas de Presea Ltda.

REVISO Y APROBO
PROCESO:

CARGO
RESPONSABLE

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

PROCESO PH

PROVEEDOR \/\ PROCESO CLIENTE

SALIDAS

ENTRADAS

_ planificaciéon y
QC%I?!\%\%ISO documentacioén de las Procedimientos.
Requisitos actividades del proceso: Instructivos
Los Clientes | gestion de sistemas Registros. Gestion de Sistemas
Necesidades Director de Mapa de Procesos.
i6 i P | Participar en la elaboracién . Documentos del | Sistema de Gestién de
Gestion de | de los clientes o Sistemas . g
Sistemas y los de los Procedimientos, S.G.C. relacionados Calidad
diferentes registros, caracterizacion, con el proceso
rocesos Mapa de procesos y en Indicadores de
I?elacionados general los diferentes Gestion.
documentos del proceso
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

PH
VA

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO
RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO CLIENTE

con el fin de lograr su
eficaz implementacion vy
mantenimiento en el S.G.C.
en lo relacionado con la
Gestion de Sistemas de la
empresa.

Participar en la definicion
de metas de los
indicadores del proceso

Necesidades

Gestionar la solicitud
para la compra de

Contratos de compra

Todos los d software y hardware de Director de
e Software y | H : de Software y Todos los procesos
procesos H acuerdo con las Sistemas
ardware necesidades de la Hardware
Empresa
Definir e inventariar
equipos y software.
Cada vez que se adquiera
un equipo (hardware) se
. debe registrar en el listado . .
Equipos de inventario y enumerarlo Listado de equipos
Todos los nuevos. H | Paramayor control. Director de FO66 Todos los procesos del
procesos Sistemas . S.G.C.
Programas Cuando se adquiera e Listado de Software
Nuevos q F028

instale un nuevo software
se debe registrar en el
listado de inventario
software y en la Hoja de
vida del equipo en el cual
fue instalado.
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

PH
VA

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO
RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO CLIENTE

Necesidades
de
Mantenimiento

definir directrices de

Directrices de
Mantenimiento
preventivo de los

de equipos y mantenimiento equipos de cémputo
Director de software P preventivo de los equipos Director de segun 1011 Todos los procesos del
Sistemas de cOmputo y Sistemas S.G.C.
1011 cronograma para su Cronograma para
directrices de elaboracién elaboracion de
mantenimiento mantenimientos
preventivo preventivos. F022
Necesidades
de mantenimiento
Mantenimiento preventivo
de equipos y
Director de software Ge_st_lonar todas las Director de Equipos y software | Todos los procesos del
. H | actividades .
Sistemas . Sistemas en buen estado. S.G.C.
Cronograma correspondientes al
de mantenimiento preventivo
mantenimiento de todos los equipos de
preventivo computo de la empresa
F022
Contrato (Verbal)
Necesidades mantenimiento correctivo Equipos o Hardware
Proveedores de de - Gestionar la contratacion Director de en buen estado. Todos los procesos del
Sistemas Mantemmento H del proveedor del servicio Sistemas S.G.C
de equipos y - Cronograma de T
de Mantenimiento de .
software . mantenimiento
equipos y Software )
preventivo
Actualizado
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

PH
VA

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO
RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO CLIENTE

Solicitudes de

soporte técnico a

soporte usuarios
Todos los ;e(ijndlgo sobrg Soporte técnico a usuarios Director de Soluciones a las Todos los procesos del
procesos del myane'o de H | del sistema de cartera y en Sistemas solicitudes de los S g c
S.G.C. softwére general de todos los usuarios T
roaramas y programas que sean
?Ve?bales) requeridos por lo
funcionarios de la empresa
cNoen(;eiltda%%redse programacion de la
L P revisién periédica de . Cronograma de
Gestion de desinfectados Director de . .
Sistemas P computadores con Sistemas revision de equipos | Todos los Procesos del
Computadores antivirus A TRAVES DE con antivirus FO68 SGC
) |nteFr)net INTERNET
Equipos Revisados y
Src])trgﬁgfldores desinfectados(Libre
revision periodica de de Virus)
Gestion de . computadores con Director de
Sistemas F(e)ﬁg dil::wsmn H antivirus a través de Sistemas FO67 Revisién Todos Iosszgcesos del
E uiDoS  con internet periodica Equipos
quip con antivirus
antivirus o .
diligenciado
Necesidades
de mantener la
informacion
protegida Directrices para la
Gestion de definir directrices para la Director de elaboracion de
. 1010 P elaboracién de copias de . copias de seguridad Gestion de Sistemas
Sistemas . . . sistemas . . x
directrices seguridad de la informacion
elaboracion segun 1010.
copias
seguridad
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PROCESO PH ACTIVIDADES DEL CARGO

PROVEEDOR  ENTRADAS ) PROCESO (Que) RESPONSABLE e ol S0 1 2
Datos e
informacion
Formatos de
copias de
seguridad
F047,F048,FO
51,F052, F088
Registro
entrega de
copias en CD Copias de seguridad
externas a
Gerencia Informacion
Gestion de H elaboracién de copias de | Director de Protegida Todos los Procesos del
Sistemas Necesidades seguridad sistemas 9 S.G.C.
de mantener la
) 9 Formatos
informacion o X
: diligenciados
protegida
Directrices
para la
elaboracién de
copias de
seguridad de
la informacion.
Solicitud de
cambios y Meioras
Gestion de mejoras al creacion de software y Director de joras, - Todos los Procesos del
; H . . . actualizaciones y
Sistemas software mejora del existente sistemas S.G.C.
. software nuevo.
existente
(verbal)
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PROCESO
PROVEEDOR

ENTRADAS

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO

RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO CLIENTE

preparar y responder
auditorias

Gestion Gerencial

Gestion de Informes de
Sistemas Formatos / Con la estructuracion del auditorias Entidades Certificadores
requntas  de proceso y el cumplimiento | Director de
Ente certificador Kuc?itorias de las actividades propias | sistemas Solicitud de Acciones | Sistema de gestidon de
del proceso, se tiene Correctivas y | calidad
Los Clientes preparada la informacion Preventivas FO11
para responder las Los Clientes
auditorias.
Solicitudes de
Accion Implementacién de
Gestion de Correctiva vy P acciones Todos Los Procesos Del
: Preventiva S.G.C.
Sistemas . . . .
Necesidades Director de | Acciones correctivas
. Se responden el . . .
. de Mejora . sistemas y preventivas | Los Clientes
Los Clientes implementan las
Reclamos, . . Implementadas
actividades de las acciones o
e No : . Ente certificador
Ente certificador conformidades correctivas, preventivas y/o
Desempefio proyectos de mejora.
del proceso
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PROCESOS CON LOS QUE
INTERACTUA:

RECURSOS:

PARAMETROS DE CONTROL Y
MEDICION:

REQUISITOS

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Este proceso interactia con todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad como
proveedor de mantenimiento preventivo del software, hardware, y sistema de la empresa.

Oficina, Computador, Software, base de datos, Sistema de cartera, celular, Internet, lineas de
comunicacion telefénica, fax, Unidad quemadora y de Cd y lectora de DVD calculadora,
escritorios, Archivo y herramientas basicas para mantenimiento de equipos de Coémputo, Cd para
copias de Seguridad.

Auditorias internas, Revision por la Direccion, Indicadores de Gestion.

REQUISITOS DEL CLIENTE: Informacion Oportuna y veraz.

REQUISITOS DE LA ORGANIZACION: Cumplimiento con lo documentado en el Sistema de
Gestion de la Calidad, Reglamento Interno de trabajo, Reglamento de higiene y seguridad
industrial,

REQUISITOS LEGALES: Leyes referentes a licencias de software.

REQUISITOS 1SO-9001:2008: 6.3, 8, 8.2, 8.2.1, 8.2.3, 8.2.4, 8.3, 8.4, 8.5, 8.5.1, 8.5.2, 8.5.3

Manual de Calidad

P001 Creacion y Elaboracion de Documentos del S.G.C, P002 Control de documentos del
S.G.C,

P003 Control de Registros del S.G.C, P004 Acciones Correctivas, P005 Acciones Preventivas
P006 Control del producto No Conforme, P007 Auditorias Internas del S.G.C.
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OBJETIVO

Mantener y
mejorar la
infraestructura de
software y
hardware de Ia
Empresa Presea
Ltda.

INDICE

FORMULA

Copias de seguridad realizadas

SENTIDO

FRECUENCIA

RESPONSABLE

% de Cumplimiento de Copias X100 Ascendente 90 % Mensual Director de Sistemas
de Seguridad Copias de seguridad programadas
Actividades de Mantenimiento Realizadas
% de Cumplimiento de X 100 . . )
mantenimiento preventivo Actividades de Mantenimiento Ascendente 100 % Trimestral Director de Sistemas
programadas
Actualizaciones realizadas .

Actualizaciones del Sistema X100 Ascendente 80 % Mensual Director de Sistemas
Operativo Actividades programadas

Revisiones periddicas realizadas
% de Cumplimiento de X 100 80 %
Revisiones periddicas de los Revisiones periodicas programadas Ascendente ° Mensual Director de Sistemas

equipos con antivirus a través
de Internet
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CARACTERIZ’ACI(')N DEL PROCESO
GESTION DE ARCHIVO

CODIGO: FECHA: ELABORO:

_______CPoog00 | 01032012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL ______
REVISO Y APROBO PROCESO:

- ______________GESTIONDEARCHVO __
PROCESO: RESPONSABLE DEL TIPO:

PROCESO:

. GA | ____SECRETARA _____ | _SOPORTE
OBJETIVO

Identificar, Documentar y controlar todas las actividades correspondientes a la Gestién de Archivo de la empresa Presea Ltda.

Aplica a todos las actividades de Archivo de la Empresa Presea Ltda.

PROCESO
CLIENTE

CARGO
RESPONSABLE

PROCESO ENTRADAS PH ACTIVIDADES DEL

PROCESO (Que) SALIDAS

PROVEEDOR VA

Planificacion Y
Documentacion De Las
Actividades Del Proceso:

NORMA [SO- Gestion De Archivo Procedimientos
9001:.2908 . ., Instructivos
Requisitos Participar en la elaboracion Reqistros
Los Clientes de los Procedimientos, Maga de I5rocesos Gestion de Archivo
Necesidades p registros, caracterizacion, Secretaria DocF:)umentos del
Gestion de de los clientes Mapa de procesos y en SGC. relacionados Sistema de Gestion de
Archivo y los general los diferentes T Calidad
. con el proceso
diferentes documentos del proceso Indicadores de
procesos con el fin de lograr su Gestion

relacionados

eficaz implementacion vy
mantenimiento en el S.G.C.
en lo relacionado con el

proceso de Gestion de
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

ACTIVIDADES DEL

CARGO
RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO
CLIENTE

PROCESO (Que)
Archivo
Participar en la definicion
de metas de los

indicadores del proceso

Gestion de
Archivo

NORMA
9001:2008
Requisitos

ISO-

Definir Los Lineamientos
Para La Administracion
Del Archivo

Definir el control de los
registros de Calidad y los
documentos de los clientes
respecto a identificacion,
almacenamiento,
protecciéon, tiempo de
retencion y disposicion de
los mismos conforme al
Sistema de Gestion de la
Calidad de Presea Ltda.
Segun el instructivo
Gestioén de Archivo

La Gerente

Secretaria

1009
Archivo

Gestién

de

Gestion de Archivo

Todos los Procesos del
S.G.C.

Gestién de
Archivo

NORMA
9001:2008
Requisitos

ISO-

Definir Los Lineamientos
Para La Administracion
Del Archivo

Definir el control de los
registros de Calidad y los
documentos de los clientes
respecto a identificacion,
almacenamiento,

proteccién, tiempo de
retencion y disposicion de
los mismos conforme al
Sistema de Gestion de la

La Gerente

Secretaria

1009
Archivo

Gestion

de

Gestion de Archivo

Todos los Procesos del
S.G.C.
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

Calidad de la Calidad de
Presea Ltda.

Segun el instructivo
Gestion de Archivo

CARGO

RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO
CLIENTE

Definir Sitios Y Espacios
Para Gestionar El Archivo
De La Empresa

La Gerente Sitios 'y espacios Gestion de Archivo
Gestion de 009 Gestion ) , definidos para la
. ; Se definen en qué lugar de Co .
Archivo de Archivo . ubicacion del archivo | Todos los Procesos del
la Empresa quedara Secretaria
. . de la empresa S.G.C.
ubicado el archivo y se
dara su respectiva
codificacion
Definir Los Tipos De
Archivo De La Empresa Tipos de Archivo
Gerente definidos Gestién de Archivo
Gestion de 1009 Gestion Definir los diferentes tipos
Archivo de Archivo de archivos que van a ser . Archivo Activo Todos los Procesos del
. Secretaria
gestionados en la empresa S.G.C.
(Archivo Activo y Archivo Archivo Inactivo
inactivo)
- . . Gestion de Archivo
Gestion de 1009 Gestién Definir Los Tipos De La Gerente Tipos de
i : Documentos Los Cuales Documentos
Archivo de Archivo . . . Todos los Procesos del
Van A Ser Archivados Secretaria definidos SGC
1009 Sestion Identificar EI Archivo
Gestién de Archivo
Gestion de . Se debe codificar cada uno : . e
Archivo Archivo de los tipos de archivos Secretaria Archivo Identificado Todos los Procesos del
Central
para que queden S.G.C.
Archivo perfectamente identificados
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PROCESO ACTIVIDADES DEL CARGO PROCESO
PROVEEDOR  ENTRADAS PROCESO (Que) RESPONSABLE SALIDAS CLIENTE
Inactivo
Recepcion De
Corresponden Documentos
! FO59 Recepcion de
cia ; ;
. Se recibe la Correspondencia
Clientes i
correspondencia que ha documentado
F059 ) . . Todos los Procesos del
= o sido enviada por los Secretaria
Compaiiias Recepciéon de . S.G.C.
clientes de la empresa o Documentos
Aseguradoras | Corresponden =
. por las Compainias
cia . .
Aseguradoras y se revisa Correspondencia
para ser distribuida a quien
corresponda
DISTRIBUIR LA
Documentos CORRESPONDENCIA Documentos
Gestion de Secretaria Todos los Procesos del
Archivo Corresponden Se entrega los documentos c . S.G.C.
. orrespondencia
cia a cada responsable o
interesado.
Documentos Archivos y
Gestlo_n de Identlflca!clon De Secretaria documentos Gestién de Archivo
Archivo Corresponden Archivos ) .
cia identificados
Identificacion De Las
Gestion de Carpetas de Carpetas . Carpetas . .
Archivo archivo Correspondientes Al Secretaria Identificadas Gestion de Archivo
Archivo
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PROCESO ACTIVIDADES DEL CARGO PROCESO
PROVEEDOR  ENTRADAS PROCESO (Que) RESPONSABLE SALIDAS CLIENTE
Documentos
Corresponden Documentos
Gestion de cia Archivados
Archivo Archivo De Documentos Secretaria Entrega de | Gestién de Archivo
Pélizas Documentos a
Archivo FO86
Condicionados
Depuracion Del Archivo
Seguin Los Tiempos De
Retencion
Al cumplir el tiempo de
3 retencion los dlfe_rentes Documentos
Gestion de Documentos documentos archivados . . .
. ! Secretaria Depurados y | Gestion de Archivo
Archivo Archivados deben ser depurados como :
) organizados
correspondan es decir del
archivo Activo al archivo
inactivo.
(Archivo Activo>Archivo
Inactivo)
Preparar Y Presentar
Indicadores De Gestion
Gestion de Datos del Indicadores de
. Desempefio Con base en los datos del Secretaria e Gestion Gerencial
Archivo : Gestion
del Proceso proceso se recopila la

informacién para elaborar
los Indicadores de Gestion
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PROCESO

PROVEEDOR

Gestién de
Archivo

ENTRADAS

Formatos /

PH

VA

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

Preparar Y Responder
Auditorias

Con la estructuraciéon del
proceso y el cumplimiento

CARGO

RESPONSABLE

SALIDAS

Informes de
auditorias

PROCESO
CLIENTE

Gestion Gerencial

Ente Certificador

Ente certificador ,Féj\ruec(]:,i?onriz de| V de las actividades propias Secretaria Solicitud de Acciones | Sistema de Gestion de
del proceso, se tiene Correctivas y | Calidad
Los Clientes preparada la informacion Preventivas FO11
para responder las Los Clientes
auditorias.
Solicitudes de
Accion ‘s
y Correctiva  y Impl_ementacwn De
Gestion de Preventiva Acciones Todos Los Procesos Del
Archivo . . . S.G.C.
Necesidades Acciones correctivas
. Se responden e . .
. de Mejora A | . Secretaria y preventivas .
Los Clientes implementan las Los Clientes
Reclamos, . . Implementadas
3 No actmdgdes de las acciones 3
Ente certificador conformidades correctivas, preventivas y/o Ente certificador
Desempefio proyectos de mejora.
del proceso
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PROCESOS CON LOS QUE Este proceso interactia con todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad como
INTERACTUA: proveedor de documentacion gestion del archivo correspondiente.

R Instalaciones, Archivadores, estantes, Carpetas, Personal,

PARAMETROS DE CONTROL Y
MEDICION:

Auditorias internas, Revision por la Direccion, Indicadores de Gestidon, Evaluacion de la
satisfaccion de los clientes.

REQUISITOS DEL CLIENTE: Informacion Oportuna y Veraz.

REQUISITOS DE LA ORGANIZACION: Cumplimiento con todo lo documentado en los
REQUISITOS documentos del S.G.C. de la empresa.
REQUISITOS LEGALES: Leyes de Archivos para documentos.

REQUISITOS 1SO-9001:2008 : 4.2.4, 5.5.3, 6.3, 8, 8.2, 8.2.1, 8.2.3, 8.2.4, 8.3, 8.4, 8.5, 8.5.1,
8.5.2,8.5.3

Manual de Calidad

P001 Creacion y Elaboracion de Documentos del S.G.C, P002 Control de documentos del
S.G.C,

P003 Control de Registros del S.G.C, P004 Acciones Correctivas, P005 Acciones Preventivas
P006 Control del producto No Conforme, P007 Auditorias Internas del S.G.C.

DOCUMENTOS RELACIONADOS
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OBJETIVO INDICE FORMULA SENTIDO META FRECUENCIA | RESPONSABLE

Administrar,

gestionar y
mejorar el archivo
de la informacion
resultado de Ia
gestion de los
procesos de la
Empresa Presea

Ltda., para que Secretaria de

No Conformidades en > de No Conformidades o Inconsistencias en Archivo | Descendente. Mensual gerencia

pueda ser : 0%

< Archivo
consultada facil y
oportunamente
por parte de los
funcionarios o
entidades que lo
requieran.

159



CARACTERIZ'ACI(')N DEL PROCESO
GESTION DE COMPRAS

CODIGO: FECHA: ELABORO:

_______CPoO900 | 01032012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL ______
REVISO Y APROBO PROCESO:

- GESTION DE COMPRAS

RESPONSABLE DEL TIPO:

PROCESO:

OBJETIVO
Identificar, Documentar y Registrar todas las actividades del proceso de Compras para garantizar su eficacia y asi obtener el buen
funcionamiento de la Empresa de conformidad con los requisitos establecidos.

ALCANCE

Aplica a todos las actividades realizadas en el proceso de Compras de la empresa Presea Ltda.

PROCESO:

PROCESO
CLIENTE

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO
RESPONSABLE

PROCESO PH

ENTRADAS SALIDAS

PROVEEDOR VA

Planificacion Y
Documentacion De Las
NORMA 1SO- Actividades Del Proceso: o
9001:2008 Compras Procedlimlentos.
Requ-isitos Instructivos
Participar en la elaboracion Registros. Compras
Los Clientes Necesidades de los Procedimientos, Mapa de Procesos.
de los clientes registros, caracterizacion, Secretaria Documentos del | Sistema De Gestion
Compras y los Mapa de procesos y en S.G.C. relacionados De Calidad
diferentes general los diferentes con el proceso
Procesos document_os del proceso Indlc_adores de
relacionados con el fin de lograr su Gestion.
eficaz implementacion y
mantenimiento en el S.G.C.
en lo relacionado con el
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO

RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO
CLIENTE

proceso de Compras de la
Empresa.
Participar en la definicion
de metas de los
indicadores del proceso
Identificar Los Insumos, Listado de | Compras
Base de datos Servicios Principales Que proveedores y
Compras roveedores Afectan La Calidad De Secretaria productos, insumos o | Todos los procesos
P Los Productos Y servicios criticos. | del SGC de la
Servicios de Presea Ltda. FO78 Empresa
Todos los Necesidades y
rocesos del expectativas Secretaria Compras
P de la Empresa s L
SGC de Ia Definir criterios de Formato  Seleccion Todos los Drocesos
Empresa . seleccién de proveedores Ejecutivos de de proveedores F079 P
Necesidades y Cuenta del SGC de |Ia
Los Clientes expectativas Empresa
) de los clientes
Necesidades y
Todos los | expectativas Comoras
procesos del | de la Definir criterios d Secretaria E to Evaluacié P
SGC de la | organizacién etinir criterios de ormato - Evaiuacion
Emoresa evaluacion periédica de Eiecutivos de y seleccion de | Todos los procesos
P . proveedores J proveedores FO78 del SGC de |Ila
Necesidades y Cuenta Emoresa
Los Clientes expectativas P
de los clientes
Determinar los requisitos
Todos los Orden de de compra (calidad, . Compras
compras y . . . Secretaria
procesos del g solidez financiera, ; ) Formato Orden de
servicios . Ejecutivos de - Todos los procesos
SGC de Ia portafolio de productos, Cuenta Compras y servicios del SGC de Ia
Empresa L atencion de siniestros,
Cotizaciones etc.) Empresa

161




PROCESO

ACTIVIDADES DEL

CARGO

PROCESO

PROVEEDOR  CNTRADAS PROCESO (Que) RESPONSABLE SALIDAS CLIENTE
Formato para
Todos los | Formato para Seleccién de Comboras
procesos del | Selecciéon de . Proveedores F078 P
Secretaria . .
SGC de la | Proveedores . ; ) diligenciado
E Seleccionar el proveedor Ejecutivos de Todos los procesos
mpresa
Cuenta - del SGC de |Ila
Propuestas, Formato de Solicitud E
A g : mpresa
Proveedores cotizaciones de pdlizas propio de
cada compaifiia
T?c?czssos lioesl Proveedor Documentar v revisar Ordenes de compra Compras
P Seleccionado, yrev y aprobadas
SGC de Ia of aprobar los requisitos de S . Tod |
Empresa ertas compra (6rdenes de ecretaria odos los procesos
Ganadoras, Contratos del SGC de |Ia
o compra o contratos) :
Cotizaciones legalizados Empresa
Proveedores
Verificacion Del Producto
O Servicio Comprado/
Producto
. - Contratado
Bien, Servicio .
Verificacion de | Compras
comprado o . ) -
se realizara con firma en la . productos o servicios
contratado . Secretaria .
factura y/o cuentas previa . . previos a la | Todos los procesos
proveedores Factura P Ejecutivos de N
verificacion de los datos, legalizacion de [del SGC de Ia
Cuenta de . . Cuenta 5
Cobro cantldad’es_, referenC|_a, Facturas y Ordenes Empres_e_z
) caracteristicas, precio de compra. Contabilidad
Documentos - .
Definidos previamente en
soporte .
las 6rdenes de compra o
contratos
Formato para
A Formato
Reevaluacién - - C
Calificar Periédicamente . Reevaluacién de
proveedores de Secretaria Compras
A Los Proveedores proveedores  F080
proveedores diligenciado
F080 )
Datos del Preparar Y Presentar Indicadores de
Compras Desempefio Indicadores De Gestion Secretaria . Gestion Gerencial
Gestion
del Proceso
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PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADAS

PH
VA

ACTIVIDADES DEL
PROCESO (Que)

CARGO
RESPONSABLE

SALIDAS

PROCESO
CLIENTE

Con base en los datos del
proceso se recopila la
informacién para elaborar
los Indicadores de Gestion

Compras

Formatos /

Preparar Y Responder
Auditorias

Con la estructuraciéon del
proceso y el cumplimiento

Informes de
auditorias

Gestidon Gerencial

Ente Certificador

Ente certificador Kfcsi;i?onrzzz de | V de las actividades propias Secretaria Solicitud de Acciones | Sistema De Gestion
. del proceso, se tiene Correctivas y | de Calidad.
Los Clientes ; - :
preparada la informacion Preventivas FO11
para responder las Clientes
auditorias.
Solicitudes de
Accién L.
c . Implementacién De
orrectiva y .
Compras . Acciones Todos Los Procesos
Preventiva
; . . Del S.G.C.
: Necesidades Acciones correctivas
Los Clientes . Se responden e . :
de Mejora A | Secretaria y preventivas .
implementan las Los Clientes
Reclamos, S . Implementadas
Ente No actividades de las acciones
Certificador . correctivas, preventivas y/o Ente Certificador
conformidades .
D o proyectos de mejora.
esempefio
del proceso
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PROCESOS CON LOS QUE El proceso de compras interactua con cada uno de los procesos del Sistema de
INTERACTUA: Gestion de la Calidad como proveedor de los insumos y servicios necesarios
para el correcto funcionamiento de la Empresa.

RECURSOS: Oficina, Computador, Software, base de datos, celular, lineas de comunicacion
telefonica, fax, calculadora, escritorios, Archivo, personal.

PARAMETROS pINele] (e /BN @8 Auditorias internas, Revision por la Direccion, Indicadores de Gestion,
MEDICION: Evaluacioén de la satisfaccion de los clientes.

REQUISITOS DEL CLIENTE: Ver M005

REQUISITOS DE LA ORGANIZACION: Cumplimiento con lo documentado en
el Sistema de Gestion de la Calidad.

REQUISITOS

REQUISITOS LEGALES: Facturacion, Cédigo de Comercio, Ley 45 de 1990.

REQUISITOS 1SO-9001:2008 : 6, 7.4, 8.2.2, 8.2.3, 8.2.4, 8.3, 8.4, 8.5

Manual de Calidad

P001 Creacion y Elaboracién de Documentos del S.G.C, P002 Control de
documentos del S.G.C,

P003 Control de Registros del S.G.C, P004 Acciones Correctivas, P005
Acciones Preventivas

P006 Control del producto No Conforme, P007 Auditorias Internas del S.G.C.

DOCUMENTOS RELACIONADOS
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OBJETIVO INDICE FORMULA SENTIDO META FRECUENCIA | RESPONSABLE

Garantizar la
compra oportuna | Devoluciones a Proveedores
y con la calidad
requerida de los
bienes y servicios
necesarios para la

devoluciones a proveedores Secretaria de
2 P Descendente 0% Semestral Gerencia

prestacion del Secretaria de
servicio de la | Calificacién de Proveedores S % calificacion de Proveedores Ascendente | 100 % Semestral Gerencia
Empresa Presea

Ltda. N° de Proveedores Evaluados
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AnexoD.Procedimientos

, PROCEDIMIENTO
CREACION Y ELABORACION DE DOCUMENTOS DEL S.G.C

CODIGO: FECHA: ELABORO:

P001-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL

REVISO Y APROBO
GERENTE

1. PROPOSITO Y ALCANCE

1.1 PROPOSITO:

Definir los lineamientos para la creacion y elaboracion de documentos del sistema
de Gestion de Calidad los cuales deben ser consistentes con los requerimientos
de la NTC-ISO 9001: 2008, y la politica de Calidad de Presea Ltda.

1.2 ALCANCE.

Este procedimiento aplica en la elaboracion de los siguientes documentos que
hacen parte del Sistema de Gestibn de Calidad: Manual de Calidad,
Caracterizaciones de Proceso, Procedimientos, Instructivos y Registros.

2. DEFINICIONES y TERMINOLOGIA

Evidencia Objetiva Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Politica de Calidad Intenciones globales y orientacién de una organizacién
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente
por la alta direccién.

Manual de Calidad Documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion.
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Procedimiento Forma especificada para llevar a cabo una actividad o
un proceso.

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

Anexo: Documento que requiere ser controlado debido a que
presenta modificaciones y es utilizado en el Sistema de
Gestion de la Calidad distinto a los documentos
anteriores.

3. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES

ESQUEMA PARA EL ENCABEZADO DE LA PRIMERA HOJA DEL
DOCUMENTO

NOMBRE DEL DOCUMENTO

CODIGO: FECHA: ELABORO:

REVISO Y APROBO

Donde se diligencia los siguientes campos del formato: Nombre documento,
Fecha, Codigo, Elaborod, Revisé y Aprobd.

SOLICITAR NOMBRE Y CODIGO DEL DOCUMENTO

La codificacion del documento es realizada por el Facilitador de Calidad o el
GERENTE, quien es el responsable del Listado Maestro de Documentos del
Sistema de Calidad F002 por su condicién de Responsable por la Direccion para
el Sistema de Gestion de la Calidad, por lo tanto el creador del documento le
solicita el cdédigo y nombre del documento

Si es un MANUAL utilizar el formato FO01 llenado

e Nombre del documento
e Cadigo
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Fecha

Elabordé

Revis6 y Aprobd

Propdsito

Alcance

Definiciones (opcional)

Contenido: segun los lineamientos de la norma NTC-ISO 9001:2008
Registro de Distribucion

Historial de Revisiones

Paginacion

Si es un PROCEDIMIENTO utilizar el formato F001 llenando

Nombre del documento
Cddigo

Fecha

Elaboré

Reviséy Aprobd
Propésito

Alcance

Definiciones (opcional)
Procedimiento
Registro de Distribucién
Historial de Revisiones
Paginacién

Si es un INSTRUCTIVO se puede utilizar el formato F001 o cualquier otro medio
identificando como minimo:

o Nombre del Instructivo
e Cadigo del instructivo
o El contenido y el disefio sera de acuerdo a la necesidad.

Si es un FORMATO para registros, diligenciar:

168



DESCRIPCION PARTES DEL DOCUMENTO

Cuando se necesita documentar requerimientos definidos por los clientes o
requerimientos internos, estos se deben plasmar en el “Formato para documentos”
F001, diligenciando los siguientes elementos segun el tipo de documento:

Nombre del documento: Descripcidn clara y general del documento.

Fecha: Fecha en la que se cred, revisé y liberd el documento.

Caédigo: Numero que identifica el documento. La interpretacion es la siguiente:

- TaeBBCL

A 4 \ 4 \ 4

A B C

A = LETRAS QUE IDENTIFICAN EL TIPO DE DOCUMENTOS, ASI:
M: Manual de calidad

CP: Caracterizaciéon de proceso

P: procedimientos

I: instructivo

F: formato para registro

B = NUMERO QUE IDENTIFICAN EL CONSECUTIVO DEL TIPO DE
DOCUMENTO, ASi:

MO001, significa que es el manual de Calidad con consecutivo 001.

P003, significa que es el procedimiento con consecutivo numero 002

1005, significa que Instructivo con consecutivo 005

C = DEFINE EL CONSECUTIVO DE VERSION DEL DOCUMENTO, ASI:
F001-00, significa que es el formato para registro numero 001 de version 00
P002-03, Significa que es el Procedimiento numero 002 de version 03.
1004-06, Significa que es el procedimiento numero 004 de versién 06.

Elaboré: Cargo de quien documento el contenido del procedimiento o instructivo.
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Revis6 y Aprobé: Se escribe el cargo y se estampa la firma de quien revisa y
aprueba el documento.

Propésito: Especifica el POR QUE y PARA QUE se requiere el documento.

Procedimiento: Descripcion de la metodologia que permite cumplir con el
requerimiento; en el cual se enumeran paso a paso las actividades a seguir. El
procedimiento debe contener el COMO, QUIEN Y CUANDO se desarrolla una
actividad.

Registro de Distribucion: Muestra la lista de Distribucion, es decir, en qué areas
0 cargos se deben tener copias del documento controlado.

Historial de Revisiones: Control histérico del documento donde se muestra las
modificaciones que ha tenido.

Elementos que se deben documentar solo cuando apliquen:

Definiciones: Términos o conceptos especificos del documento.

Referencias: Se relaciona la documentacion asociada con la ejecucion y
desarrollo del documento, tales como

4. REFERENCIAS

e Control de los documento del S.G.C P002.

e NTC-ISO-9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y
Vocabulario.

e NTC-ISO-9001:2008 Sistemas De Gestidon De La Calidad - Requisitos.

Numeral 4.2.3 Control de Documentos de la NTC-1SO-9000:2008.
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5.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A

FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

EJECUTIVO DE CUENTA 1

EJECUTIVO DE CUENTA 2

EJECUTIVO DE CUENTA 3

SECRETARIA

DIRECTOR DE SISTEMA

DIRECTOR CONTABILIDAD

ASISTENTE DE CONTABLE

6. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA

DESCRIPCION

00 01/03/2012

Liberado para su implementacion.
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PROCEDIMIENTO
CONTROL DE DOCUMENTOS DEL S.G.C

CODIGO: FECHA: ELABORO:

P002-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL

REVISO Y APROBO

GERENTE

1. PROPOSITO Y ALCANCE

1.1 PROPOSITO:

Determinar el procedimiento para la elaboracion, revision, aprobacion, distribucion,
modificacion, actualizacion y control de los documentos y datos que hacen parte
del sistema de calidad, Al igual se establece el control sobre documentos de
origen externos que pueden afectar el Sistema de Calidad dePresea Ltda.

1.2 ALCANCE:

Aplica a todos los documentos del Sistema de presea Ltda. y a los documentos
Externos identificados para su control.

2. DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

Copia controlada Son todos los documentos que se distribuyen a todas
las areas de la organizacion y que adicionalmente se
incluyen en una lista maestra de documentos que posee
cada area y en forma centralizada en la Coordinacion
de Calidad. Este documento debe ser identificado a
través de un sello “Copia Controlada” y solo tiene
validez cuando el sello esta con tinta original no
fotocopia.

Copia no controlada Documento el cual se puede usar como referencia y no

tiene validez como documento controlado; Se identifica
porque el sello de “Copia Controlada” es fotocopia o es
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una impresion del documento como “Copia no
Controlada” por lo cual no requiere de sello.

Documento Informacion y su medio de soporte, para el sistema de
gestion de Presea Ltda. se han definido los siguientes
documentos: manuales, procedimientos documentados,
documentos de procedimiento, planes de calidad,
reglamentos e instructivos.

Nota. EI medio de soporte puede ser papel, disco
magnético, optico o electrénico, fotografia o muestra
patron o una combinacion de estos.

Manual de CalidadDocumento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion.

Registro Documento que presenta resultados obtenidos o
proporciona evidencia de actividades desempenadas

Listado MaestroRelacion de todos los documentos que componen el Sistema de
Calidad de Presea Ltda.

Modificacion Cambio que se hace a un documento o procedimiento,
puede ser de fondo de forma.

Proceso Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interactuan, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados.

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

3. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES

REVISION Y APROBACION DEL DOCUMENTO

Una vez el documento ha sido elaborado y codificado debe ser sometido a revision
para su aprobacion; la firma de aprobacidén del documento implica la revision del
mismo, es suficiente con la firma de aprobacion en la primera pagina del
documento.
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La aprobacion de los documentos del S.G.C. la realiza el Responsable del proceso
al que corresponde el documento.

La liberacion de los formatos esta implicita en la aprobacion del documento que
los genera.

EMISION Y DISTRIBUCION DE LOS DOCUMENTOS

e DOCUMENTOS INTERNOS

Solo se emiten documentos que estén previamente codificados, revisados vy
aprobados.

Para la emision del manual de calidad, los procedimientos e instructivos se
diligencia el item 6. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO, del
formato FO01. En el cual se define el area o cargo al cual ha sido emitido el
documento.

La fecha de entrega y la firma se consignaran en el documento original en el
momento de la entrega de las copias vy se retiraran las copias obsoletas para
evitar su uso.

Si por alguna razén, se mantienen o guardan documentos obsoletos, estos seran
identificados.

La emision y distribucion de los documentos del S.G.C. es responsabilidad del
gerente en su calidad de Representante de la direccion para el S.G.C. o a quien
delegue.

DOCUMENTOS EXTERNOS

Los Documentos externos utilizados en las diferentes areas de la empresa Presea
Ltda. y que incidan en la calidad del servicio seran recopilados por el responsable
de cada area, quien se encargara de actualizar el Listado Maestro de Documentos
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(Externos) F002, definiendo quien manejara el documento original y quienes
requieren de copias controladas.

Para la distribucion se utilizara el formato Notificacion de Emision o Modificacion
de Documentos F003. El cual se archivara en el area que emite los documentos
externos para su uso y se retiran las copias obsoletas para evitar su uso.

Si por alguna razén se mantienen o guardan documentos externos obsoletos estos
seran identificados mediante sello o con denominacion de obsoletos.

MODIFICACION DE DOCUMENTOS.

Cuando sea necesario modificar y/o actualizar los documentos del S.G.C. el
proponente del cambio y/o actualizacion la da a conocer al GERENTE,
DIRECTOR DE SISTEMAS vy al respectivo responsable del proceso a modificar
quienes definen si se realiza la modificacién.

Si es realizado el cambio o actualizacion se llevan a cabo las actividades de
revision, aprobacion y distribucion del documento de acuerdo a este
procedimiento.

Para la noticia de liberacion y/o modificacion del manual de calidad,
procedimientos e instructivos basta utilizar el registro de distribucion del
documento y el historial de revisiones que tiene cada documento.

Para la noticia de modificacion de cualquier otro documento del sistema de calidad
diferente a los mencionados en el parrafo anterior se utilizara el formato
Notificacion de Emision o Modificacion de Documentos F003.

4. REFERENCIAS

e Creacion y elaboracion de los documento del S.G.C P001.

e NTC-ISO-9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y
Vocabulario.

e NTC-ISO-9001:2008 Sistemas De Gestidon De La Calidad - Requisitos.
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Numeral 4.2.3 Control de Documentos de la NTC-1SO-9000:2008.

5.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A

FIRMA RECIBIDO

FECHA

GERENTE

EJECUTIVO DE CUENTA 1

EJECUTIVO DE CUENTA 2

EJECUTIVO DE CUENTA 3

SECRETARIA

DIRECTOR DE SISTEMA

DIRECTOR CONTABILIDAD

ASISTENTE DE CONTABLE

6. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA

DESCRIPCION

00 01/03/2012

Liberado para su implementacion.

176




PROCEDIMIENTO
CONTROL DE LOS REGISTROS DEL S.G.C

CODIGO: FECHA: ELABORO:

P003-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL

REVISO Y APROBO

GERENTE

1. PROPOSITO Y ALCANCE

1.1 PROPOSITO:

Establecer un sistema de control de los registros que proporcione evidencia de la
conformidad con los requisitos y de la operacién eficaz del Sistema de Gestion de
la Calidad.

1.2ALCANCE:

Este procedimiento corresponde a todos los registros generados y relacionados en
los documentos del Sistema de Gestidon de la Calidad de Presea Ltda.

2. DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

Documento Informacién y su medio de soporte, para el sistema de
gestion de Presea Ltda. se han definido los siguientes
documentos: manuales, procedimientos documentados,
documentos de procedimiento, planes de calidad,
reglamentos e instructivos.

Nota. El medio de soporte puede ser papel, disco
magnético, optico o electronico, fotografia o muestra
patrén o una combinacion de estos.

Registros Documento que presenta resultados obtenidos o
proporciona evidencia de actividades desempefadas.

177



Listado Maestro Relaciéon de todos los documentos que componen el Sistema de
Calidad de Presea Ltda.

3. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES

Los registros en medios impresos, magnéticos u otros se deben identificar
mediante un titulo y otros parametros segun requiera el caso como numeros
consecutivos, codigos de formato que faciliten su identificacion, de acuerdo a lo
establecido en el procedimiento de Elaboracién de Documentos de SGC P001.

Recuperacion de Registros

Cada jefe de area es responsable de la recoleccion y proceso de archivo de sus
registros de calidad, de acuerdo al proceso documentado al que pertenezca ese
registro.

Todo registro es almacenado por el personal responsable de emitir la evidencia
durante la ejecucion, verificacion o revision de un proceso para evaluar la
conformidad con los requerimientos especificados. Los registros archivados se
encuentran organizados por tipo de documento, consecutivos, fecha, proveedores,
clientes, lo cual dependera de las necesidades de cada departamento

Almacenamiento de los Registros de Calidad

Los registros del Sistema de Gestion de Calidad se archivaran en félderes o
carpetas, que se almacenaran a su vez en archivadores que preserven su estado,
o ubicados en un sitio que facilite su manejo.

Proteccion, tiempo de retencion y control de los Registros

El almacenamiento de los registros se realiza en folderes o carpetas garantizando
la proteccion para la preservacion de su estado durante su tiempo activo de uso.
En el listado Control de Registros F004, se identificara el cédigo, nombre, tipo de
almacenamiento, acceso, responsable, tiempo de retencidén en el archivo activo e
inactivo y la disposicion de cada registro
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4. REFERENCIAS

Creacién y Elaboracién de documento del S.G.C P001.

e NTC-ISO-9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y
Vocabulario.

e NTC-ISO-9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.
Numeral 4.2.4 Control de los registros.

5.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

EJECUTIVO DE CUENTA 1

EJECUTIVO DE CUENTA 2

EJECUTIVO DE CUENTA 3

SECRETARIA

DIRECTOR DE SISTEMA
DIRECTOR CONTABILIDAD
ASISTENTE DE CONTABLE

6. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION
00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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PROCEDIMIENTO
ACCIONES CORRECTIVAS

CODIGO: = FECHA: ELABORO:

P004-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL

REVISO Y APROBO
GERENTE

1. PROPOSITO Y ALCANCE

1.1 PROPOSITO

Definir la metodologia requerida en la toma de acciones correctivas para eliminar
la causa de las No Conformidades que afectan la calidad del servicio a los clientes
internos y externos, con objeto de prevenir su re ocurrencia para el mejoramiento
de los procesos.

1.2 ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los procesos que participan en el Sistema de
Gestién de la Calidad.

2. DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA
Requisito Necesidad o expectativa establecida generalmente
Implicita u obligatoria.

No Conformidad Incumplimiento de un requisito.

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

Accion Correctiva Accion tomada para eliminar la causa de una
no conformidad detectada u otra situacion
indeseable.
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Producto No Conforme:

Producto Rechazado

Especificacion

Queja

Reclamo:

Productos que no cumplen los requisitos
especificados.

Producto que no cumple los requerimientos
especificados y que no es posible aceptar como
conforme o usar en aplicaciones alternas.

Documento que establece los requisitos.
Insatisfaccion de un cliente con relacion al
cumplimiento de sus expectativas, especificaciones

o cumplimiento de alguna variable implicita.

Insatisfaccion puntual de un cliente con relacién a
una expectativa no satisfecha.

3. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES

Identificacion y revision de las No conformidades

Las fuentes por las cuales se pueden identificar las No Conformidades en la
Empresa Presea Ltda.Son las siguientes:

e Quejas y reclamos de los clientes.

e Productos / Procesos no conformes.

¢ No conformidades encontradas en Auditorias al Sistema de Calidad, ya sean

internas o externas.

e Problemas con Proveedores y material o servicios comprados.

e Tendencia y/o comportamiento Negativo con relacién a la meta de los indices
de Gestion de los procesos.

e Revisiones por parte de la direccion.

Todos los responsables de los procesos estan en la capacidad de abrir acciones
correctivas, las cuales debe dar a conocer al Representante por la direccion para
el S.G.C- para su control y seguimiento.
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Analisis y determinacién de las causas

Una vez definido que se requiere abrir una Solicitud de Accidén Correctiva con la
informacion obtenida en el punto anterior, diligenciar en el formato de solicitud de
accion correctiva F011 (12. Pagina) la descripcion de la no conformidad

Realizar un analisis de la no conformidad con el fin de establecer las causas mas
probables por las cuales se generd la no conformidad.

Queda a decision del responsable del cierre de la accion correctiva el conformar
un equipo de trabajo para realizar el analisis de las no conformidades, sus causas
y la delegacion de las actividades para dar el tramite para el cierre de las no
conformidades

Definicion de Correcciones inmediatas

Diligenciar el formato de Solicitud de Accion Correctiva F011 (12. Pagina), La
descripcion de las correcciones inmediatas requeridas para solucionar el problema
especifico.

Definicidon de acciones correctivas para evitar la recurrencia

Diligenciar el formato de Solicitud de Accion Correctiva F011 (22. Pagina), en los
cuadros que corresponden al plan de accién para evitar que se vuelva a presentar
la no conformidad, estas acciones corresponden a actividades que ataquen las
causas de las no conformidades, de tal forma que las acciones tomadas sean
apropiadas para evitar que las no conformidades se vuelvan a presentar.

En esta parte se definira la tarea, el responsable de realizar la tarea, la fecha en la
cual se estima que dicha tarea estara ejecutada y como compromiso del
responsable de la ejecucion de dicha tarea este firmara al frente de la tarea
descrita.
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Implementacién de las acciones definidas

Implementar las acciones programadas en lo posible en los plazos definidos para
tal fin el responsable de cerrar la accion correctiva es responsable de que dichas
actividades planeadas se implementen cuando en estas actividades se requiera de
inversiones en infraestructura o equipos o cambios criticos al proceso deben ser
aprobadas por la Gerencia.

Registro de las acciones tomadas

Como evidencia de las acciones tomadas se presentaran los registros
correspondientes, dependiendo del tipo de accion ejecutada, como por ejemplo:
registros de entrenamiento, registros de inspeccion, cambios en documentos
(Procedimientos, Instructivos o formatos) entre otros, los cuales seran utilizados
como respaldo en el momento de realizar el seguimiento y cierre de la accion
correctiva

Revisidon y seguimiento de las acciones tomadas

El responsable del tratamiento y cierre de la accion correctiva debe realizar el o los
seguimiento(s) correspondientes para verificar la implementacion o realizacion de
las actividades planeadas y una vez sea evidenciada la ejecucion mediante
registros o muestras evidentes de que la actividad se ejecuto, registra este
seguimiento en la Solicitud de Accion Correctiva F011 (22. Pagina) en el campo:
Evidencia del tratamiento de las actividades.

Revision y seguimiento de las acciones correctivas por parte del Comité de
Calidad.

Bimestralmente el Comité de Calidad hara seguimiento a las acciones correctivas
que estan en proceso de cierre en cada uno de los diferentes procesos y
actualizara el estado del seguimiento de las mismas en el formato de acciones
correctivas y Preventivas F011.

El Comité de Calidad mediante la verificacion de la efectividad de las acciones
tomadas sera quien defina si una accion correctiva tomada es cerrada o no,
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dejando constancia y firmando en el formato Solicitud de Accion Correctiva F011
(22. Pagina).

Revision y seguimiento por parte de la Gerencia

Bimestralmente el Director de Sistemas presentara informe de los indicadores de
acciones correctivas y preventivas abiertas vs las cerradas y su correspondiente
seguimiento, a la Gerencia.

La Gerencia se informara y vigilara la no recurrencia de las no conformidades.

Registro de las acciones correctivas

En cada uno de los procesos se mantendra el archivo de las correspondientes
acciones correctivas con su tratamiento para el cierre y el Representante por la
Direccion para el Sistema de Gestion de la Calidad mantendra los indicadores y el
informe de seguimiento de las acciones correctivas

4.REFERENCIAS

Acciones Preventivas P005.

e NTC-ISO-9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y
Vocabulario.

e NTC-ISO-9001:2008 Sistemas De Gestidon De La Calidad - Requisitos.

Numeral 8.5.2 Acciones Correctivas de la NTC-1SO-9001:2008.

5.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

EJECUTIVO DE CUENTA 1

EJECUTIVO DE CUENTA 2

EJECUTIVO DE CUENTA 3
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EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

SECRETARIA

DIRECTOR DE SISTEMA

DIRECTOR CONTABILIDAD

ASISTENTE DE CONTABLE

6. HISTORIAL DE REVISIONES
REVISION FECHA DESCRIPCION
00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.

185




PROCEDIMIENTO
ACCIONES PREVENTIVAS

CODIGO: FECHA: | ELABORO:

P005-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL

REVISO Y APROBO
GERENTE

1. PROPOSITO Y ALCANCE

1.1 PROPOSITO:

Analizar las posibles no conformidades potenciales, su ocurrencia de fallas, su
severidad y la posibilidad de deteccion, antes de que éstas se presenten, para
establecer las medidas preventivas que evitaran o disminuiran la posibilidad de su
aparicion.

1.2 ALCANCE:

Este procedimiento aplica a todas las areas de la empresa en los siguientes
casos:

e Determinar las no conformidades potenciales y sus causas

e Evaluar el grado de la no conformidad para actuar de forma adecuada para
prevenir la ocurrencia de estas

2. DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA
Requisito Necesidad o expectativa establecida generalmente
Implicita u obligatoria.
No Conformidad Incumplimiento de un requisito.
Accioén Preventiva Accion tomada para eliminar o evitar la ocurrencia de

una no conformidad potencial u otra situacion
potencialmente no deseable.
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Producto No Conforme Productos que no cumplen los requisitos
especificados.

Producto Rechazado Producto que no cumple los requerimientos
especificados y que no es posible rescatar a través
de reprocesos, o reclasificarlos para su uso en
aplicaciones alternas.

Especificacion Documento que establece los requisitos

3. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES

Identificacion de oportunidades de aplicar acciones preventivas

Las fuentes por las cuales se pueden identificar las oportunidades de mejora para
evitar posibles No Conformidades en la Empresa Presea Ltda. Son las siguientes:

e Sugerencias de los clientes, registros encuesta a clientes.

e Tendencias estadisticas de No Conformidades.

e Observaciones de mejora aportadas por los Auditores Internos o externos
durante las auditorias.

e Sugerencias de Proveedores para la mejora del Servicio y/o proceso.

e Tendencia y/o comportamiento negativo con relacién a la meta de los indices
de Gestidn de los procesos.

e Sugerencias en Revisiones por parte de la direccion en los diferentes comités y
reuniones.

e Sugerencias de mejora de parte de todos los colaboradores de la compaiiia.

Todos los responsables de los procesos estan en la capacidad de abrir acciones
preventivas las cuales debe dar a conocer al departamento de calidad para su
control y seguimiento

Analisis y determinacion de las causas
Una vez definido que se requiere abrir una Solicitud de Accidon Preventiva con la
informacion anterior, diligenciar en el formato de solicitud de accion correctiva o

preventiva F011 (12. Pagina) la descripcidn de la posible No Conformidad (No
Conformidad que podria presentarse si no se actua a tiempo)
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Realizar un analisis de la situacién para evitar la No Conformidad con el fin de
establecer las causas mas probables por las cuales se podria generar la No
Conformidad si no se efectuan actividades para evitarlo.

Queda a discrecidn del responsable del tratamiento de la accion preventiva el
conformar un equipo de trabajo para realizar el analisis de la situacion, sus causas
y la delegacion de las actividades para dar el tramite para la mejora y evitar la No
Conformidad.

Definicién de acciones de mejora inmediatas

Diligenciar el formato de Solicitud de Accion Correctiva o preventiva FO11(12.
Pagina), La descripcion de las acciones inmediatas requeridas para evitar el
problema especifico si aplica.

Definiciéon de acciones para evitar su ocurrencia

Diligenciar el formato de Solicitud de Accion Correctiva/preventiva F011 (22.
Pagina), en los cuadros que corresponden al plan de accidén para evitar que se
presente la No Conformidad estas acciones corresponden a actividades que
ataquen las causas de la posible No Conformidad, de tal forma que las acciones
tomadas sean apropiadas para evitar que la No Conformidad se presente.

En esta parte se definira la tarea, el responsable de realizar la tarea, la fecha en la
cual se estima que dicha tarea estara ejecutada y como compromiso del
responsable de la ejecucion de dicha tarea este firmara al frente de la tarea
descrita.

Implementacién de las acciones definidas

Implementar las acciones programadas en lo posible en los plazos definidos para
tal fin. El responsable de cerrar la accidén preventiva es responsable de que dichas
actividades planeadas se implementen cuando en estas actividades se requiera de
inversiones en infraestructura o equipos o cambios criticos al proceso deben ser
aprobadas por la Gerencia.
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Registro de las acciones tomadas

Como evidencia de las acciones tomadas se presentaran los registros
correspondientes, dependiendo del tipo de accion ejecutada, como por ejemplo:
registros de entrenamiento, registros de inspeccion, cambios en documentos
(Procedimientos, Instructivos o formatos) entre otros, los cuales seran utilizados
como respaldo en el momento de realizar el seguimiento y cierre de la accion
correctiva

Revision y seguimiento de las acciones tomadas

El responsable del tratamiento y cierre de la accion preventiva debe realizar el o
los seguimiento(s) correspondientes para verificar la implementacion o realizaciéon
de las actividades planeadas y una vez sea evidenciada la ejecucion mediante
registros o0 muestras evidentes de que la actividad se ejecutd, registra este
seguimiento en la Solicitud de Accion Correctiva o Preventiva F011 (22. Pagina)
en el campo: Evidencia del tratamiento de las actividades

Revision y seguimiento de las acciones preventivas por parte del Comité de
Calidad

Bimestralmente el Comité de Calidad hara seguimiento a las acciones correctivas
que estan en proceso de cierre en cada uno de los diferentes procesos y
actualizara el estado del seguimiento de las mismas en el formato de acciones
correctivas y Preventivas F011.

El Comité de Calidad mediante la verificacion de la efectividad de las acciones
tomadas sera quien defina si una accién correctiva tomada es cerrada o no,
dejando constancia en el formato Solicitud de Accion Correctiva F011 (22
Pagina).

Revisidon y seguimiento por parte de la Gerencia

Bimensualmente el Comité de Calidad presentara informe de los indicadores de
acciones correctivas y preventivas abiertas vs.las cerradas y su correspondiente
seguimiento, a la Gerencia.
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La Gerencia se informara y vigilara la no ocurrencia de las No Conformidades.

Registro de las acciones preventivas

En cada uno de los procesos se mantendra el archivo de las correspondientes
acciones preventivas con su tratamiento para el cierre. y el Representante por la
Direccion para el SGC mantendra los indicadores y el informe de seguimiento de
las acciones preventivas

4. REFERENCIAS

Acciones CorrectivasP004.

e NTC-ISO-9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y
Vocabulario.

e NTC-ISO-9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.

Numeral 8.5.3 Acciones Preventiva NTC-1SO-9001:2008.

5. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

EJECUTIVO DE CUENTA 1

EJECUTIVO DE CUENTA 2

EJECUTIVO DE CUENTA 3

SECRETARIA

DIRECTOR DE SISTEMA

DIRECTOR CONTABILIDAD

ASISTENTE DE CONTABLE

6. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION
00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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PROCEDIMIENTO

CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

CODIGO: FECHA: ELABORO:

P006-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL

REVISO Y APROBO

GERENTE

1.1 PROPOSITO:

1. PROPOSITO Y ALCANCE

Determinar la metodologia para asegurar la identificacion y la prevencion de la
prestacion del servicio No Conforme, asi como la notificacién a los funcionarios
interesados, y la metodologia para dar respuesta a las Quejas y Reclamos de los

clientes.

1.2 ALCANCE:

Este procedimiento aplica a todos los procesos que participan en el Sistema de

Gestion de la Calidad.

2. DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

No Conformidad

Defecto

Servicio No Conforme

Producto Rechazado

Incumplimiento de un requisito.

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

Productos que no cumplen los requisitos
especificados.

Producto que no cumple los requerimientos
especificados y que no es posible rescatar a través
de reprocesos, o reclasificarlos para su uso en
aplicaciones alternas.
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Desecho Accion tomada sobre un producto no conforme para
impedir su uso inicialmente previsto.

Especificacion Documento que establece los requisitos.

Reproceso: Accién tomada sobre un producto no conforme para
que cumpla con los requisitos.

Reclasificacion: Variacién de la clase de un producto no conforme, de
tal forma que sea conforme con requisitos que
difieren de los iniciales.

Reparacion: Accién tomada sobre un producto no conforme para
convertirlo en aceptable para su utilizacion prevista.

3. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES

El responsable de Compras debe Inspeccionar el producto que corresponde a las
compras de soporte e identificar mediante sello en la factura, en la cual se escribe
si el producto es aprobado, si el producto es no conforme este se rechaza y se
espera el producto de nuevo, el cual debe corresponder a los requisitos
solicitados, para identificar el producto no conforme en las compras de soporte se
debe diligenciar el F092 Registro de Recepciéon de Compras, en el cual se evalua
el tiempo de entrega y la conformidad del producto.

Identificar el Producto no conforme de las Compaiiias de Seguros.

Si el producto corresponde a una podliza, se identifica mediante un sticker y se
guarda en la carpeta de producto no conforme y se relaciona en el formato de
recopilacion de producto/servicio no conforme, F091.

Las no conformidades que pueden presentar las diferentes pdlizas se encuentran
documentadas en el Anexo No 1 de Producto No conforme F093.
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Reporte de No conformidades a proveedores.

Reportar la No Conformidad al proveedor mediante comunicacion telefonica y/o
escrita, devolviendo el producto y o la pdliza si es necesario.

Los rechazos y/o reclamos a proveedores se registraran en el formato de
recopilacion de producto/servicio no conforme, F091, y ademas en el registro de
control y asignaciéon de quejas y reclamos del Cliente Externo.

Producto no Conforme en proceso

Las ejecutivas de cuenta, Gerente y Secretaria de Gerencia deben monitorear las
caracteristicas del producto de acuerdo al Plan de Control de expedicién de
polizas PCO001, y reaccionar de acuerdo al Anexo No 1 de producto no conforme,
informar y corregir las no conformidades presentadas antes de que las pdlizas
sean enviadas o entregadas a los clientes.

El producto no conforme debe ser identificado mediante un sticker y se guarda en
la carpeta de producto no conforme y se relaciona en el formato de recopilacion de
producto/servicio no conforme, F091.

Definir la extension del problema

Los Funcionarios de la Empresa determinan la extension del problema,
cuantificando e identificando todo el producto o pdlizas no conforme en la empresa
y cualquiera que se haya enviado al cliente (cuando se trata de una Queja o
Reclamo).

Determinar la disposicion del producto

Los funcionarios, se aseguran que el producto identificado como “Producto No
Conforme” sea inspeccionado de acuerdo al Anexo No 1 de Producto no
conforme y segun el Plan de Control de expedicion de Pdlizas o a la factura.

Si por cualquier razon el producto es rechazado se identificara con un sticker
sobre la pdliza para evitar que estas sean enviadas a los clientes, y si es producto
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de soporte se identificara con la factura la cual debe estar marcada con el sello y
debe escribirse que es un rechazo.

Coordinar la aprobacion de producto no conforme cuando se requiera.

Si por alguna razon el producto de soporte es aceptado o aprobado o se ha
definido que se va a comprar de todas formas es revisado nuevamente y se
requiere la autorizacion de la Gerente.

A las pdlizas no se les realiza reprocesos o0 ajustes en la Empresa, siempre son
devueltas a la Compania Aseguradora correspondiente.

Registrar las No Conformidades en el Proceso de Gestion de Pdlizas.

El producto no conforme detectado en proceso debe ser identificado mediante un
sticker y se guarda en la carpeta de producto no conforme y se relaciona en el
formato de recopilacién de producto/servicio no conforme, F091.

Evaluar y Tomar acciones sobre las causas de No Conformidad del producto

Los funcionarios de la Empresa realizan el analisis de los productos con No
conformidades para tomar acciones correctivas sobre las causas que generaron
las No Conformidades, en “F011 Solicitud de Acciones Correctivas y
Preventivas”

Quejas o reclamos de los Clientes

Cuando un cliente devuelve una pdliza por alguna inconsistencia informando de
algun defecto o por qué no cumple con sus requisitos y/o expectativas, debe
diligenciarse el formato de control y asignacion de quejas y reclamos del cliente
externo FO15.

Ademas existe una encuesta en la que se diligencian las quejas, sugerencias y
opiniones de los clientes, estas se consignan en el formato para quejas y
sugerencias FO71.
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El producto no conforme detectado en proceso debe ser identificado mediante un
sticker y se guarda en la carpeta de producto no conforme y se relaciona en el
formato de recopilacion de producto/servicio no conforme, F091.

Estadisticas de producto no Conforme

Mensualmente se llevara las estadisticas correspondientes al producto no
conforme en el indicador de Producto no conforme en el proceso de Expedicion,
Indemnizaciéon y control de Pdlizas, ademas se llevara el control de las quejas
mediante los registros FO71 y en el de control y asignacion de las quejas y
reclamos.

4. REFERENCIAS

e NTC-ISO-9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y
Vocabulario.
e NTC-ISO-9001:2008 Sistemas De Gestidon De La Calidad - Requisitos.

Numeral 8.3 control del Producto no conforme

5.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

EJECUTIVO DE CUENTA 1

EJECUTIVO DE CUENTA 2

EJECUTIVO DE CUENTA 3

SECRETARIA

DIRECTOR DE SISTEMA

DIRECTOR CONTABILIDAD

ASISTENTE DE CONTABLE
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6. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION

FECHA

DESCRIPCION

00

01/03/2012

Liberado para su implementacion.
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PROCEDIMIENTO
AUDITORIAS INTERNAS

CODIGO: FECHA: ELABORO:

P007-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL

REVISO Y APROBO
GERENTE

1. PROPOSITO Y ALCANCE

1.1 PROPOSITO:

Establecer la planificacion, implementacion, ejecucién, y seguimiento de Auditorias
Internas de calidad, para verificar, registrar y asegurar la conformidad de sus
actividades con las disposiciones planificadas determinando la eficacia del
Sistema de Gestion de Calidad de Presea Ltda.

1.2 ALCANCE:

Aplica para la revision del sistema de Gestion de calidad, en los diferentes
procesos de Presea Ltda., en relacion con su respectiva documentacion de
acuerdo a los requerimientos definidos por la NTC-ISO 9001/2008, desde la
planificacion, ejecucion, seguimiento, verificacion de las acciones preventivas, las
acciones correctivas y la revision por la Direccion de los resultados de las
auditorias internas del S.G.C.

2. DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

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

Criterios de auditoria

Evidencia de la auditoria

Hallazgos de la auditoria

Conclusiones de la auditoria

Cliente de la auditoria

Auditado

Auditor

Equipo auditor

No conformidad:

Conjunto de una o mas auditorias planificadas
para un periodo de tiempo determinado vy
dirigidas hacia un propdsito especifico.

Conjunto de politicas, procedimientos o
requisitos utilizados como referencia.

Registros, declaraciones de hechos o cualquier
otra informacién que son pertinentes para los
criterios de auditoria y que son verificables.

Nota. La evidencia de la auditoria puede ser
cualitativa o cuantitativa.

Resultados de la evaluacién de la evidencia de la
auditoria recopilada frente a los criterios de
auditoria.

Nota. Los hallazgos de la auditoria pueden
indicar conformidad o no-conformidad con los
criterios oportunidades de mejora.

Resultado de una auditoria que proporciona el
equipo auditor tras considerar

Los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos
de la auditoria.

Organizacion o persona que solicita una
auditoria.

Organizacion que es auditada.

Persona con la competencia para llevar a cabo
una auditoria.

Uno o mas auditores que llevan a cabo una
auditoria.

Es el No cumplimiento de wun requisito
especificado. Toda No Conformidad genera una
accion correctiva.

No conformidad mayor (NCM) Es significativa contra el Sistema de Gestion de

Calidad, dado que es una falla completa de un
requerimiento. También puede ser por la suma
de una cantidad significativa de No
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Conformidades menores de un requerimiento
particular.

No conformidad menor (NCM)Es un incidente aislado atestiguado a una falla en
un procedimiento o requerimiento del Sistema de
Calidad. Un problema menor que merece
atencion.

Observacion Es una declaracion hecha durante la auditoria la
cual no se considera como No conformidad, pero
si un aspecto que es importante tener en cuenta
para mejorar o hacer mas facil una actividad.

3. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES

Programa de Auditorias Internas

Las auditorias internas al sistema de calidad estan programadas teniendo en
cuenta:

El estado del sistema de gestién de Calidad

La importancia y estado de los procesos.

Las areas a auditar.

Los resultados de auditorias previas.

Este programa se encuentra en el formato F006 Programa de Auditorias Internas,
el cual es realizado y mantenido por el Representante de la direccién para el
S.G.C.

Plan de Auditoria

El Auditor Lider con base a los numerales, la cantidad de auditores y con el
Programa de Auditorias elabora el plan en el Formato F007 Plan de auditoria. Este
plan debe ser aprobado por la Direccion o su representante.

El plan de Auditoria se da a conocer con anticipacién a los auditores y auditados
para enterarlos de los numerales, procesos, fechas y horas de la auditoria.
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Durante la elaboracion de este plan y durante la auditoria es tenido en cuenta que
para garantizar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria los auditores
no deben auditar su propio trabajo, por lo cual la distribuciéon de los numerales y/o
procesos a auditar son distribuidos por el auditor lider.

Preparacion de la Auditoria en Lista de Chequeo

El Auditor Interno prepara la auditoria, inicialmente solicitando al responsable del
proceso a auditar, la documentacion necesaria como: Procedimientos, Planes de
Calidad, Manuales, Registros, etc. Necesarios para preparar la Auditoria. Con
base en los "DEBE" de la Norma y especificamente del Requisito a ser Auditado y
la informacion extraida del analisis de los documentos anteriores, el Auditor
prepara una Lista de Chequeo, en el Formato F008.

No siempre sera preparada esta lista de chequeo para auditoria, ya que a medida
que mejore la competencia de los auditores internos, quedara a disposicién de
ellos la necesidad o no de realizarla.

Reunién de Apertura

En el dia sefialado por el Plan de Auditoria para iniciar la auditoria se realiza la
Reunion de Apertura con los auditores, auditados, la Direccidon o su representante;
con el proposito de presentar el equipo auditor, revisar el objetivo y alcance de la
Auditoria, el plan y el método a seguir Aclarando los detalles confusos del plan de
auditoria y todas aquellas dudas pertinentes a la auditoria, ademas de confirmar la
fecha y hora de la reunién de cierre.

Lo anterior se realiza si se va a auditar mas de tres (3) procesos del Sistema de
Calidad en la misma Fecha, registrando dicha reunion en el Formato F009 Lista de
Asistencia.

Cuando se van auditar menos de tres (3) procesos del S.G.C. no se realiza la
reunion de apertura, los detalles previos a la auditoria son explicados por el
Auditor Interno al Auditado en los primeros minutos de inicio de la auditoria.
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Auditoria, Trabajo de campo y recoleccién de evidencias.

Durante la ejecucion de la auditoria, la evidencia se reune a través de las
entrevistas, examen de los documentos, observaciones de las actividades y
condiciones de las areas de interés. Es conveniente que los indicios que sugieren
no conformidades sean anotados e investigados asi no estén en la lista de
chequeo utilizada para la auditoria. La informacion reunida puede ser probada por
fuentes independientes a la obtenida por la entrevista directa con el auditado.

La informacidn recolectada durante la auditoria se registra en el formato F010
Hallazgos de Auditoria. El cual debe ser firmado por los auditores y los auditados.

Declaracién y redaccion de No Conformidades

Los auditores junto con el auditor lider redactan y diligencian en el formato F011
Solicitud de Accidén Correctiva o Preventiva, las No conformidades encontradas,
determinando si estas son de caracter mayor o menor, o si corresponde a
observaciones para mejora y hace firmar el registro por los auditados.

Elaboracion del Informe de la Auditoria

El auditor lider junto con el equipo de auditores internos elaboran el informe para
la Gerencia y los auditados al cual se adjuntan y documentan el plan de auditoria,
Los Hallazgos de la Auditoria, los registros de no conformidades, los aspectos
positivos, los aspectos por

Mejorar, los aspectos débiles, y toda aquella informacion pertinente para sustentar
adecuadamente dicho informe.

Este se documenta en el Formato F012 Informe final de Auditoria Interna.

Reunion de Cierre de la Auditoria.

La reunidén de cierre, se realiza junto con la Gerencia o su representante, los
auditores, auditados y los responsables de las funciones pertinentes.
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El principal propésito es presentar las observaciones de la Auditoria buscando que
se asegure la comprension de los resultados de la misma.

Lo anterior se realiza si se audito mas de tres (3) procesos del Sistema de Calidad
en la misma Fecha, registrando dicha reunion en el Formato F009 Lista de
Asistencia.

Cuando se auditan menos de tres (3) procesos del S.G.C. no se realiza la reunién
de cierre, los detalles de los resultados de la auditoria son explicados por el
Auditor Interno al responsable de cada proceso auditado una vez se haya
elaborado el Informe de la auditoria.

Solicitud de Acciones Correctivas y/o Preventivas

Se presentan las diferentes no conformidades a los auditados para que estos a su
vez analicen las causas de las no conformidades y diligencien dando fechas del
cierre de las no conformidades (Periodo de tiempo razonable) en el formato F011
Solicitud de Acciones correctivas y preventivas.

El tratamiento de las acciones correctivas abiertas con base en las No
conformidades detectadas en la auditoria se realiza de acuerdo con el
procedimiento P004 Acciones Correctivas.

El tratamiento de las acciones preventivas abiertas con base en las oportunidades
de mejora y/o las observaciones realizadas por los auditores internos se realiza de
acuerdo con el procedimiento P005 Acciones Preventivas.

Seguimiento de Acciones Correctivas y Preventivas

El Representante por la Direccion para el S.G.C. es el responsable de coordinar o
realizar el seguimiento de las acciones correctivas y preventivas planteadas por
los auditados, de acuerdo a lo establecido en los procedimientos P004 Acciones
Correctivas y P005 Acciones Preventivas.
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Cierre de las No Conformidades

El Representante por la Direccion para el S.G.C. mediante la verificacién de la
efectividad de las acciones tomadas sera quien defina si una accion correctiva
tomada es cerrada o no, dejando constancia en el formato Solicitud de Accion
Correctiva o preventiva F-011 (22. Pagina).

Informe del estado de las Acciones correctivas y/o preventivas a la Gerencia

El Representante por la Direccion para el S.G.C. presenta informe de los
resultados de la verificacion de las acciones correctivas y preventivas tomadas a la
Gerencia.

Registros de Auditoria.

En la Gerencia se mantiene registro de los informes de Auditorias Internas
Programa de Auditorias Internas

Planes de auditoria

Registro de Hallazgos

Listas de Chequeo

Informe de Auditoria con las conclusiones

Seguimiento de las acciones correctivas y preventivas

En cada uno de los procesos se mantendra el archivo de las correspondientes
acciones correctivas con su tratamiento para el cierre

4. REFERENCIAS

Acciones Correctivas P004.

Acciones Preventivas P005.

e NTC-ISO-9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y
Vocabulario.

e NTC-ISO-9001:2008 Sistemas De Gestion De La Calidad - Requisitos.

Numeral 8.2.2 Auditoria Interna
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FECHA
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EJECUTIVO DE CUENTA 1

EJECUTIVO DE CUENTA 2

EJECUTIVO DE CUENTA 3

SECRETARIA

DIRECTOR DE SISTEMA

DIRECTOR CONTABILIDAD

ASISTENTE DE CONTABLE

6. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION |[FECHA

DESCRIPCION

00 01/03/2012

Liberado para su implementacion.
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Anexo E. Manual de funciones y responsabilidades

PERFIL DEL CARGO GERENTE

CcODIGO: FECHA: ELABORO:

1001-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL

REVISO Y APROBO

GERENTE

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre:
Area: ADMINISTRATIVA
Titulo: GERENTE

Jefe Inmediato: JUNTA SOCIOS

2.0BJETIVO:

Planear, dirigir, controlar y evaluar todas las actividades necesarias en la empresa
con el objetivo de maximizar las utilidades y reducir los costos de la organizacion,
proveyendo una fuente de empleo estable y seguro asi como unos recursos
adecuados dentro de un clima organizacional estable que procure el alcance de
las metas propuestas dentro de la mision y vision.

3. PRINCIPALES AREAS DE RESPONSABILIDAD

e Disefiar, consolidar y coordinar el plan de negocios de la compafiia donde se
establezcan todos los objetivos, estrategias y planes haciendo el respectivo
seguimiento de los mismos.

e Realizar un control y evaluacion sobre las distintas dependencias y areas de la
empresa con base en la informacion que estas proporcionan.

e Promover el mejoramiento y desarrollo personal de la fuerza laboral de la

Empresa.

Velar por el Funcionamiento adecuado de Ila Empresa, en cuanto

administracion, presentacion y operacion.
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Realizar una correcta planeacién de las estrategias gerenciales de la Empresa
para la consecucion de las metas fijadas.

Desarrollar estrategias comerciales.

Evaluacion del desempefio y de la competencia del personal.

Redactar, revisar y firmar Documentos.

Mantenimiento de los clientes vigentes.

Comercializacion de los servicios y productos con los clientes, gestion en
ventas cruzadas y nuevos negocios.

Responsabilidad en la direccion del Sistema de Gestidon de la Calidad de la
Empresa.

Adelantar con las compaiias aseguradoras los tramites necesarios para el
cumplimiento de los contratos suscritos con estas entidades.

Dar cumplimiento a las disposiciones legales, asi como a las normas técnicas e
internas que se adoptan para lograr la implementacion de las actividades de
medicina preventiva y del trabajo de higiene y seguridad industrial vy
concordante con el reglamento y el panorama de salud ocupacional de la
Empresa.

Dar estricto cumplimiento a las normas definidas en el reglamento interno de la
Empresa.

Propender por la Mejora Continua como un objetivo de los procesos de la
Organizacion.

Cabal cumplimiento de los Objetivos y Politica de la Calidad.

4. RELACIONES DE CARGO:

RELACIONES INTERNAS

Con el personal en general de la empresa por ser la cabeza principal de la
organizacion.

RELACIONES EXTERNAS

Con Clientes y proveedores de la empresa.

5. PERFIL DEL CARGO:

Educacion:

Profesional en administracion, ingenieria, economia, derecho o ramas afines.
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Experiencia:
e Tres (3) afios desempefiando cargos Directivos o cargos similares

Habilidades:

e Liderazgo y capacidad de desarrollo Organizacional que le permitan dominar
los aspectos técnicos y comerciales de la empresa

e Capacidad e iniciativa para crear y desarrollar proyectos, planes y programas
orientados a la consecucion de los objetivos de la organizacion

e Capacidad para tomar decisiones importantes y efectivas.

e Habilidad para manejar conflictos, aportando soluciones efectivas y oportunas
a situaciones con alto grado de complejidad.

e Habilidad para coordinar y supervisar tareas

Formacion:
e Alta Gerencia, Mercadeo y Ventas, Planeacién Estratégica, diplomados, cursos
en la rama de seguros.

6.RESPONSABILIDADES:

Informacion:
e Manejo adecuado y responsable del flujo de informacion interna y externa

Personal:
e Manejo Administrativo del Recurso Humano

Elementos de Trabajo:
e Todos los elementos entregados.

7. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA
GERENTE
8. HISTORIAL DE REVISIONES
REVISION FECHA DESCRIPCION
00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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PERFIL DEL CARGO SECRETARIA

CcODIGO: | FECHA: ELABORO: |

1002-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL

REVISO Y APROBO |
GERENTE

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre:
Area: ADMINISTRATIVA
Titulo: SECRETARIA

Jefe Inmediato: GERENTE

2. OBJETIVO:

Es funcion servir de apoyo a la gerencia, atender todas las llamadas que se
reciban en la empresa; asi como la atenciéon de las inquietudes, sugerencias y
reclamos que hagan los clientes internos y externos para dar un apoyo o solucion
definitiva y/o satisfactoria, la secretaria es parte fundamental de la imagen
corporativa a proyectarse en la Empresa.

3. PRINCIPALES AREAS DE RESPONSABILIDAD

Recepcion y entrega de toda la correspondencia recibida.

Atencion telefénica a los clientes.

Atencion a todos los requerimientos de gerencia.

Asistencia en la comunicacion de todos los departamentos de la empresa.
Expedicion del SOAT.

Manejo de la Caja menor,

Encargada de compras y archivo.

Envio de correspondencia a los clientes en cuanto a pélizas y avisos de cobro.
Dar cumplimiento a las disposiciones legales, asi como a las normas técnicas e
internas que se adoptan para lograr la implementacion de las actividades de
medicina preventiva y del trabajo de higiene y seguridad industrial, y

208



concordantes con el reglamento y el panorama de salud ocupacional de la
Empresa.

e Dar estricto cumplimiento a las normas definidas en el reglamento interno de la
Empresa.

e Las demas funciones relacionadas con el cargo o las que le sean asignadas
por su jefe inmediato.

e Propender por la Mejora Continua como un objetivo de los procesos de la
Organizacion.

e Cabal cumplimiento de los Objetivos y Politica de la Calidad.

4. RELACIONES DE CARGO:

RELACIONES INTERNAS
e Con el personal en general de la empresa por ser persona que asiste
directamente a la Gerencia.

RELACIONES EXTERNAS
e Con Clientes y proveedores de la empresa.

5. PERFIL DEL CARGO:

Educacion:
o Preferiblemente CAP del SENA en secretariado general y / o estudiante técnica
o tecndloga en areas de Administracion, Ingenieria en economia o comerciales

Experiencia:
e 2 anos en cargos similares

Habilidades:
Capacidad para relacionarse y comunicarse con grupos de Trabajo

e Capacidad para manejar conflictos con los clientes
e Habilidad para tomar pedidos

e Habilidad para registrar informacion Clara y precisa
Formacidn:

e Mercadeo y Ventas.
e Técnicas de Servicio al Cliente. (Informatica Basica)
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6.RESPONSABILIDADES:

Informacion:
e Confidencialidad de Informacion de documentos de la Empresa y responder
por el archivo de los mismos.

Equipo:
e Computadora

e Faxy el conmutador.

Elementos de Trabajo:

e Todos los elementos referenciados

7.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA
GERENTE
SECRETARIA
8. HISTORIAL DE REVISIONES
REVISION FECHA DESCRIPCION

00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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PERFIL DEL CARGO EJECUTIVOS DE CUENTA

CODIGO: FECHA: ELABORO:

1003-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL

REVISO Y APROBO

GERENTE

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre:
Area: COMERCIAL
Titulo: EJECUTIVO DE CUENTA

Jefe Inmediato: GERENTE

2. OBJETIVO:

Gestionar una excelente asesoria a nuestros clientes en la suscripcion de
Seguros, titulos de capitalizacion y en la atencion de siniestros, que promueva el
cumplimiento de una promesa basica acompafiando con la prestacion de un buen
servicio al cliente y mejorando continuamente el buen nombre de la Empresa.

3. PRINCIPALES AREAS DE RESPONSABILIDAD

e Atencion al cliente.

e Suscripcidn correcta de las pdlizas que se tramiten.

o Asistir a las capacitaciones dadas por las aseguradoras para nuevos productos
y servicios.

e Cotizar a los clientes vigentes y nuevos recibidos por Illamadas o
personalmente teniendo en cuenta las diferentes alternativas que ofrece el
mercado asegurador en los diferentes ramos de los seguros.

e Llevar control técnico y administrativo de las polizas de los diversos ramos, con
los clientes asegurados.

e Llevar control de vencimientos de pdlizas.

e Mantener control y solicitar a las aseguradoras respectivas los cobros
mensuales con las novedades presentadas en las diversas pdlizas.

e Hacer el manejo técnico y administrativo de los programas de seguros.

e Llevar el control de los siniestros, por clientes y ramo.
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De acuerdo a los vencimientos y /o solicitudes de pdlizas nuevas se evaluan
segun las condiciones de las companias aseguradoras.

Realizar cuadros comparativos donde se sefialan riesgos, valores asegurados,
amparos, deducibles, garantias, valores de primas; Estableciéndose la mejor
opcioén para el cliente.

Diligenciar los respectivos formatos exigidos por las compaiias aseguradoras
después de concretar la adjudicacion.

Revisar las pélizas para verificar que se encuentran acorde con lo cotizado; en
caso de no ser asi debe solicitar a la compafiia aseguradora la respectiva
modificacion.

Ejercer el control de la correspondencia enviada a las aseguradoras y el
seguimiento de los pendientes.

Tramitar ante las aseguradoras la expedicion de las pdlizas de los diferentes
ramos.

Revisar que las pdlizas que se expidan cumplan con los requerimientos
solicitados y pasar a facturacion.

Elaborar memorandos o cartas remisorias para las aseguradoras y los clientes.
Dar cumplimiento a las disposiciones legales, asi como a las normas técnicas e
internas que se adoptan para lograr la implementacion de las actividades de
medicina preventiva y del trabajo de higiene y seguridad industrial vy
concordante con el reglamento y el panorama de salud ocupacional de la
Empresa.

Dar estricto cumplimiento a las normas definidas en el reglamento interno de la
Empresa.

Propender por la Mejora Continua como un objetivo de los procesos de la
Organizacion.

Cabal cumplimiento de los Objetivos y Politica de la Calidad.

Las demas funciones relacionadas con el cargo o las que le sean asignadas
por su jefe inmediato.

4. RELACIONES DE CARGO:

RELACIONES INTERNAS

Con el personal en general de la empresa para coordinar actividades propias
del cargo

RELACIONES EXTERNAS

Con los Clientes para efectuar en si todo el proceso de venta, cotizacion,
asesoria, toma de inquietudes y necesidades, para suministrar precios,
condiciones de pago, etc.
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5. PERFIL DEL CARGO:

Educacion:

Preferiblemente técnico o tecndlogo en Seguros, administracion, sistemas,
economia, ingenierias o ramas afines

Experiencia:

2 afos en cargos similares

Habilidades:

Capacidad de persuasion o convencimiento, para abrir canales de
comunicacion con el cliente.

Habilidad para la ejecucion de planes y metas.

Capacidad para determinar la oportunidad en el servicio con el uso de los
recursos disponibles.

Capacidad para relacionarse y comunicarse con grupos de Trabajo

Capacidad para manejar conflictos con los clientes

Conocimiento de las zonas geograficas de distribucién, planeacion y
organizacion de las actividades diarias.

Formacion:

Cursos, diplomados o afines en seguros, conocimientos basicos de sistemas y
atencién al cliente.

6. RESPONSABILIDADES:

Informacion:

Confidencialidad de Informacién de documentos de la Empresa y responder
por el archivo de los mismos.

Equipo:

Computadora
Fax y el conmutador.

Elementos de Trabajo:

Todos los elementos referenciados
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7.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

EJECUTIVO DE CUENTA 1
EJECUTIVO DE CUENTA 2
EJECUTIVO DE CUENTA 3

8. HISTORIAL DE REVISIONES
REVISION FECHA DESCRIPCION
00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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PERFIL DEL CARGO DIRECTOR DE SISTEMAS
CODIGO: FECHA: ELABORO:

EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre:
Area: SISTEMAS
Titulo: DIRECTOR DE SISTEMAS

Jefe Inmediato: GERENTE

2. OBJETIVO:

Desarrollar las actividades administrativas, comerciales, operativas y técnicas
necesarias para el buen funcionamiento del hardware y software para garantizar la
preservacion de la informacion de la Empresa.

3. PRINCIPALES AREAS DE RESPONSABILIDAD

e Servir de soporte técnico permanente para todos los funcionarios que manejan
herramientas computacionales.

e Desarrollar el software necesario para agilizar el manejo administrativo de los
programas de seguros.

e Dar soporte en lo referente al SGC al representante por la direccion para el
Sistema de Gestion de la Calidad.

e Gestionar el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos de cémputo
de la Empresa.

e Elaborar las copias de respaldo de la informacién.

e Asesorar en la adquisicion de nuevo software y hardware.

e Dar cumplimiento a las disposiciones legales, asi como a las normas técnicas e
internas que se adoptan para lograr la implementacion de las actividades de
medicina preventiva y del trabajo de higiene y seguridad industrial vy
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concordante con el reglamento y el panorama de salud ocupacional de la
Empresa.

e Dar estricto cumplimiento a las normas definidas en el reglamento interno de la
Empresa.

e Las demas funciones relacionadas con el cargo o las que le sean asignadas
por su jefe inmediato.

e Propender por la Mejora Continua como un objetivo de los procesos de la
Organizacion.

e Cabal cumplimiento de los Objetivos y Politica de la Calidad.

4. RELACIONES DE CARGO:

RELACIONES INTERNAS
e Con el personal en general de la empresa para coordinar actividades propias
del cargo

RELACIONES EXTERNAS

e Con los Clientes para efectuar en si todo el proceso de venta, cotizacién,
asesoria, toma de inquietudes y necesidades, para suministrar precios,
condiciones de pago, etc.

5. PERFIL DEL CARGO:

Educacién:
e Preferiblemente técnico o tecndlogo en Seguros, administracion, sistemas,
economia, ingenierias o ramas afines

Experiencia:
e 2 anos en cargos similares

Habilidades:

e Capacidad de persuasion o convencimiento, para abrir canales de
comunicacién con el cliente.

e Habilidad para la ejecucion de planes y metas.

e Capacidad para determinar la oportunidad en el servicio con el uso de los
recursos disponibles.

e Capacidad para relacionarse y comunicarse con grupos de Trabajo
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e Capacidad para manejar conflictos con los clientes
e Conocimiento de las zonas geograficas de distribucion, planeacién y
organizacion de las actividades diarias.

Formacién:
e Cursos, diplomados o afines en seguros, conocimientos basicos de sistemas y
atencion al cliente.

6. RESPONSABILIDADES:

Informacion:
e Confidencialidad de Informacion de documentos de la Empresa y responder
por el archivo de los mismos.

Equipo:
e Computadora
e Faxy el conmutador.

Elementos de Trabajo:
e Todos los elementos referenciados

7.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

EJECUTIVO DE CUENTA 1

EJECUTIVO DE CUENTA 2

EJECUTIVO DE CUENTA 3

8. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION
00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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PERFIL DEL CARGO DIRECTOR DE CONTABILIDAD
CODIGO: FECHA: ELABORO:

EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre:
Area: FINANCIERA'Y CONTABLE
Titulo: DIRECTOR CONTABILIDAD

Jefe Inmediato: GERENTE

2. OBJETIVO:

Gestionar la correcta aplicacion de las normas contables vigentes, obteniendo los
datos financieros acertados para la toma de decisiones gerenciales de manera
oportuna.

3. PRINCIPALES AREAS DE RESPONSABILIDAD

e Apoyar a la Administracion en la planeacion, organizacion y direccion de los
negocios, en la toma de decisiones en materia de inversiones y crédito, en la
evaluacion de la gestion de los administradores, en el control de las
operaciones de la Empresa, en la prediccion de su flujo de efectivo mediante el
suministro de informacion comprensible, pertinente, confiable, oportuna y con
valor de prediccion.

e Proveer asistencia en los aspectos de caracter tributario o fiscal.

e Atender requerimientos eventuales de interpretacion de disposiciones por parte
de los clientes.

e Elaborar o supervisar declaraciones tributarias.

e Realizar la planeacién tributaria.

e Elaborar los flujos de efectivo de la Empresa.
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Elaborar la evaluacién, valoracion y tratamiento contable de inversiones de
renta fija y variable, asi como la evaluacion de los riesgos de solvencia y
juridica de las mismas.

Garantizar que los estados financieros se lleven de acuerdo con el plan unico
de cuentas establecido por la Superintendencia Bancaria para las entidades
financieras.

Revisar los informes financieros, los datos y los libros contables que le
presenta su auxiliar.

Revisar que el aviso de cobro generado al asegurado corresponda a la péliza
en lo referente a: ramo, certificado, valor de la prima, porcentaje de comisién y
nombre de la Empresa aseguradora.

Verificar que las facturas enviadas a las Empresas aseguradoras corresponda
a los valores efectivamente pagados por el asegurado bajo las condiciones de
comisién pactadas.

Asesorar a la empresa en aspectos fiscales.

Coordinar toda la operacion de tramite de cuentas, avisos de cobro, recaudo y
pago de primas correspondientes a los negocios celebrados por la Empresa.
Actualizar registros de los movimientos contables y financieros de la Empresa.
Elaborar estados financieros periddicamente.

Preparar los indicadores financieros de la Empresa.

Dar cumplimiento a las disposiciones legales, asi como a las normas técnicas e
internas que se adoptan para lograr la implementacion de las actividades de
medicina preventiva y del trabajo de higiene y seguridad industrial vy
concordante con el reglamento y el panorama de salud ocupacional de la
Empresa.

Dar estricto cumplimiento a las normas definidas en el reglamento interno de la
Empresa.

Propender por la Mejora Continua como un objetivo de los procesos de la
Organizacion.

Cabal cumplimiento de los objetivos y Politica de la Calidad.

Las demas funciones relacionadas con el cargo o las que le sean asignadas
por su jefe inmediato.

4. RELACIONES DE CARGO:

RELACIONES INTERNAS

Con el personal en general de la empresa para coordinar actividades propias
del cargo.

RELACIONES EXTERNAS

Con Proveedores para efectuar pagos de facturas.
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e Con Terceros para solicitar informacion de los bancos, de entidades de
seguridad social, con entidades oficiales donde se requiera dar informacion o
llenar requisitos legales.

5. PERFIL DEL CARGO:

Educacion:
e Contador Publico Titulado

Experiencia:
e 3 afos en cargos similares

Habilidades:

e Conocimientos Contables y Financieros

e Manejo de Documentos Relacionados con el cargo.

e Capacidad para relacionarse y comunicarse con grupos de Trabajo
e Habilidad digitado Informacion

Formacion:
e Manejo basico del software contable de la empresa (XEO), seminarios o cursos
en ramas o conocimientos afines.

6. RESPONSABILIDADES:

Informacion:
e Confidencialidad de Informacion de documentos de la Empresa.

Equipo:
e Computadora

e Faxy el conmutador.

Elementos de Trabajo:

e Todos los elementos referenciados
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7.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA
GERENTE
DIRECTOR DE CONTABILIDAD
8. HISTORIAL DE REVISIONES
REVISION FECHA DESCRIPCION
00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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PERFIL DEL CARGO ASISTENTECONTABLE
CODIGO: FECHA: ELABORO:

EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre:
Area: FINANCIERA Y CONTABLE
Titulo: ASISTENTE CONTABLE

Jefe Inmediato: @ GERENTE

2. OBJETIVO:

Realizar las actividades y procesamiento de informacién necesarias para lograr un
eficaz apoyo al Director de Contabilidad. @Ademas de verificar que esta
informacion sea de facil acceso, claray legible para su consulta.

3. PRINCIPALES AREAS DE RESPONSABILIDAD

¢ Digitacion de todos los movimientos contables en el sistema XEO.

o Verificar que todos los recibos de caja estén con sus respectivos soportes.

e Realizar la liquidacion de los aportes parafiscales, caja de compensacion y
aportes a seguridad social, EPS,AFP,ARP.

e Realizar la ndbmina quincenal y su respectivo pago.

e Realizar los pagos a proveedores y a terceros (servicios publicos).

e Realizar las afiliaciones a EPS, ARP de todo el personal que trabaja en la
Empresa.

¢ Realizar los contratos de trabajo del personal de la Empresa.

e Realizar los cortes de comisiones y su respectiva facturacion a las compafiias
aseguradoras.

e Realizar los cheques de primas para las aseguradoras.

e Descargar del sistema de cartera todas las comisiones pagadas por las
companias.
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e Dar cumplimiento a las disposiciones legales, asi como a las normas técnicas e
internas que se adoptan para lograr la implementacion de las actividades de
medicina preventiva y del trabajo de higiene y seguridad industrial vy
concordante con el reglamento y el panorama de salud ocupacional de la
Empresa.

e Dar estricto cumplimiento a las normas definidas en el reglamento interno de la
Empresa.

e Las demas funciones relacionadas con el cargo o las que le sean asignadas
por su jefe inmediato.

e Propender por la Mejora Continua como un objetivo de los procesos de la
Organizacion.

e Cabal cumplimiento de los Objetivos y Politica de la Calidad.

4. RELACIONES DE CARGO:

RELACIONES INTERNAS
e Con el personal en general de la empresa para coordinar actividades propias
del cargo.

RELACIONES EXTERNAS

e Con Proveedores para efectuar pagos de facturas.

e Con Terceros para solicitar informacion de los bancos, de entidades de
seguridad social, con entidades oficiales donde se requiera dar informacion o
llenar requisitos legales.

5. PERFIL DEL CARGO:

Educacion:
e Contador publico, Administrador de Empresas, Ingeniero Financiero.

Experiencia:
e 2 afnos en cargos similares

Habilidades:

e Conocimientos Contables y Financieros

e Manejo de Documentos Relacionados con el cargo.

e Capacidad para relacionarse y comunicarse con grupos de Trabajo

223



e Habilidad digitado Informacion

Formacién:
e Especializacion ramas contabilidad, Diplomados en areas contables
economicas.

6. RESPONSABILIDADES:

Informacion:
¢ Confidencialidad de Informacion de documentos de la Empresa.

Equipo:
e Computadora

e Faxy el conmutador.

Elementos de Trabajo:

e Todos los elementos referenciados

7.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

DIRECTOR DE CONTABILIDAD

ASISTENTE CONTABLE

8. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION

00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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PERFIL DEL CARGO AUDITOR INTERNO
CODIGO: FECHA: ELABORO:

EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre:
Area: ADMINISTRATIVA
Titulo: AUDITOR INTERNO

Jefe Inmediato: GERENTE

2. OBJETIVO:

Participar activamente en la planificacion y desarrollo de las auditorias internas del
Sistema de Gestion de la Calidad de Presea Ltda.

3. PRINCIPALES AREAS DE RESPONSABILIDAD

Preparar y divulgar el plan de auditorias. (Auditor Lider)

Coordinar y realizar la reunion de Apertura (Auditor Lider)

Elaborar las los reportes de Hallazgos. (Auditor Interno y Auditor Lider)
Realizar entrevistas a los duefios y participantes de los procesos  (Auditor
Interno y Auditor Lider)

Clasificar los hallazgos de auditoria. (Auditor Interno y Auditor Lider).

Elaborar el informe final de auditoria. (Auditor Lider)

Coordinar y realizar la reunion de Apertura (Auditor Lider)

Cumplir y hacer cumplir las normas y procedimientos propios de la Empresa,
en especial las normas de Salud Ocupacional y las de Gestidén de la calidad,
las contempladas en la ley y en el Reglamento Interno de Trabajo

« Dar cumplimiento a las disposiciones legales, asi como a las normas técnicas e
internas que se adoptan para lograr la implementacion de las actividades de
medicina preventiva y del trabajo de higiene y seguridad industrial vy
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concordante con el reglamento y el panorama de salud ocupacional de la
Empresa.

« Dar estricto cumplimiento a las normas definidas en el reglamento interno de la
Empresa.

« Propender por la Mejora Continua como un objetivo de los procesos de la
Organizacion.

« Cabal cumplimiento de los Objetivos y Politica de la Calidad.

4. RELACIONES DE CARGO:

RELACIONES INTERNAS

e Con la gerencia para la entrega de informacion correspondiente al proceso de
auditoria y otros.

¢ Con los equipos auditores para la realizacion del proceso de auditoria.

e Con los empleados de la organizacién con los cuales tenga contacto en el
momento de realizar la auditoria interna.

RELACIONES EXTERNAS:
e Con el auditor externo en el momento de realizar la auditoria externa.
e Con el asesor colaborador en la implementacion de las normas ISO 9001.

5. PERFIL DEL CARGO:

Educacién: ]
e Tecndlogo y/o Profesional en Areas Administrativas o Afines
e Formacién en Auditorias Internas de Calidad.

Experiencia:
e 48 Horas en Auditorias en Sistemas de Gestion de Calidad, diplomados en
Sistemas de Gestion de la Calidad.

Habilidades:

e Con personal perteneciente al grupo de calidad de la empresa. que sea lider y
que genere soluciones.

e Capacidad para tomar decisiones

e Capacidad para relacionarse y comunicarse con grupos de Trabajo

e Capacidad para manejar conflictos
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e Habilidad para coordinar y supervisar tareas
e Capacidad e iniciativa para crear y desarrollar alternativas de mejoramiento

Formacidn:

¢ Informatica Basica

e Auditorias Internas (S.G.C).
e Procesos de la empresa

6. RESPONSABILIDADES:

Informacion:
e Responder por el manejo adecuado y restriccion en la informacion de la
Empresa

Equipo y maquinaria:
e Equipos de Computo, Impresora con los que se desarrolle la implementacién.

Personal:
e Rendimiento del personal en Ilas actividades concernientes en la
implementacion de NTC ISO 9001:2000.

Elementos de Trabajo:
e Todos los elementos referenciados

7.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

SECRETARIA DE GERENCIA

DIRECTOR DE SISTEMAS

DIRECTOR CONTABILIDAD

ASISTENTE DE CONTABILIDAD

8. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION

00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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PERFIL DEL CARGO ASISTENTE CARTERA

CODIGO: FECHA: ELABORO:

EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre:
Area: ADMINISTRATIVA
Titulo: ASISTENTE DE CARTERA

Jefe Inmediato: GERENTE

2. OBJETIVO:

Revisar, evaluar auditar y coordinar las labores y actividades de recaudo asi
como las propias con responsabilidad y orden prestando un buen servicio al
cliente y mejorando continuamente el buen nombre de la Empresa.

3. PRINCIPALES AREAS DE RESPONSABILIDAD

« Planificar la cobranza y los recaudos de la Empresa.

« Analizar los listados de cartera de las aseguradoras y confrontarlos con el
listado propio de la Empresa.

« Confirmar recaudos efectuados en primas de seguros por la Empresa, generar
su respectivo corte y pago a la compania.

« Elaborar los recibos de caja por concepto de pago de primas (cliente) y

recibido de comisiones de las aseguradoras.

Realizar telefénicamente la gestidon de cobro a los diferentes clientes.

Actualizar de la cartera de los diferentes clientes.

Conciliacion de listados de cartera de los diferentes clientes.

Elaborar avisos de cobro que soporta el tramite de cuenta a los clientes

Elaborar las consignaciones y controlar las mismas en los diferentes bancos.

Coordinar con los mensajeros para que sean recogidos los pagos.
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Manejar la correspondencia propia de la seccidn y actualizar el archivo.

Enviar a las aseguradoras: Memos Remisorios (Envio de dinero) - Avisos de
Recaudo (Avisar los pagos sin enviar dinero)

Dar cumplimiento a las disposiciones legales, asi como a las normas técnicas e
internas que se adoptan para lograr la implementacion de las actividades de
medicina preventiva y del trabajo de higiene y seguridad industrial vy
concordante con el reglamento y el panorama de salud ocupacional de la
Empresa.

Dar estricto cumplimiento a las normas definidas en el reglamento interno de la
Empresa.

Propender por la Mejora Continua como un objetivo de los procesos de la
Organizacion.

Cabal cumplimiento de los Objetivos y Politica de la Calidad.

Las demas funciones relacionadas con el cargo o las que le sean asignadas
por su jefe inmediato.

4. RELACIONES DE CARGO:

RELACIONES INTERNAS

Con la gerencia para la entrega de informacién correspondiente al proceso de
cartera y otros.

Con los empleados de la organizacion con los cuales tenga contacto para el
desarrollo de sus labores.

RELACIONES EXTERNAS:

Con los clientes para el desarrollo de sus funciones de cobro.
Con los proveedores para coordinar labores del cargo.

5. PERFIL DEL CARGO:

Educacion:

Preferiblemente ser técnico o tecndlogo en areas contables, economia o
secretaria auxiliar contable CAP del SENA.

Experiencia:

Preferiblemente dos (2) afos en cargos similares

Habilidades:

Capacidad para tomar decisiones
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e Capacidad para relacionarse y comunicarse con grupos de Trabajo
e Capacidad para manejar conflictos
e Capacidad de analisis y conciliacion de cuentas

Formacidn:

e Informatica Basica

e Conocimientos basicos programas( office)
e Atencidén y servicio al cliente

e Manejo programas contables

6. RESPONSABILIDADES:

Informacion:
e Responder por el manejo adecuado y restriccion en la informacion de la
Empresa

Equipo y maquinaria:
e Equipos de Computo, Impresora con los que se desarrolle la implementacion.

Personal:
e Rendimiento del personal en Ilas actividades concernientes en la
implementacion de NTC ISO 9001:2000.

Elementos de Trabajo:
e Todos los elementos referenciados

7.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

SECRETARIA

DIRECTOR DE SISTEMAS

ASISTENTE DE CARTERA

DIRECTOR CONTABILIDAD

ASISTENTE DE CONTABILIDAD

8. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION

00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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Anexo F. Instructivos

INSTRUCTIVO
GESTION DE ARCHIVO

CODIGO: FECHA: ELABORO:

EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE

1. PROPOSITO

Documentar los lineamientos para realzar una Gestidon de Archivo eficaz y
conforme a las necesidades de la Empresa.

2. ALCANCE

Este documento es aplicable a todas las actividades de Archivo de la Empresa
Presea

3. INSTRUCCIONES

DEFINICION DE TIPOS DE ARCHIVO

Para la gestion del Archivo de la Empresa se tiene definidos dos tipos de archivo
de acuerdo al tiempo de retencion de los documentos contenidos. Estos tipos de
archivos son:

Archivo Activo, Archivo Inactivo.
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CLASIFICACION DE LOS CLIENTES.

Para realizar el archivo de la correspondencia y documentacion de los clientes de
la Empresa, se hizo una clasificacion de los clientes en la que se tuvo en cuenta la
cuantia o el valor de los pagos que cada uno de estos le genera a la Empresa.

Como resultado de esta clasificacion se dividieron en tres clases de la siguiente
manera:

Clientes Corporativos: Aquellos que realicen pagos Iguales o mayores a los
100°000.000 de pesos.

Clientes Naturales y juridicos Importantes: Son los clientes que generan pagos
entre los 50'000.000 y los 100°000.000 de pesos.

Clientes Naturales y personas juridicas: Son aquellos clientes que generan
pagos inferiores a los 50°000.000 de pesos.

El archivo de Presea Ltda.

ORDEN EN EL CUAL SE DEBEN ARCHIVAR LOS DOCUMENTOS EN LAS
CARPETAS

Las carpetas en las cuales se deben archivar son AZ carta, para cada cliente se le
abrira una carpeta propia y el orden en el que se archivaran los documentos de
cada cliente es el siguiente:

Primero debe ir la correspondencia.

Después se archivan por ramo de pdéliza de la siguiente forma:
Incendio

Sustraccion

Sustraccion flotante

Rotura maquinaria

Equipo electrénico

Equipo y maquinaria

Manejo global
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Responsabilidad civil
Cumplimiento

Transporte de mercancias
Transporte de valores
Automoviles

Siniestros

TIEMPO DE ALMACENAMIENTO DE LOS DOCUMENTOS A ARCHIVAR

El tiempo en el cual se deben mantener archivados los documentos esta definido
en el registro control de los registros FO04.

RESPONSABLE DEL ARCHIVO

La responsable del Archivo en Presea Ltda. Es la Secretaria de Gerencia.

ENCARGADOS

Los encargados de cumplir con las actividades requeridas para mantener
organizado, consultar y archivar los documentos en el Archivo de la Empresa son
ejecutivos de cuenta y Asistente contable.

4. REFERENCIAS

NTC-ISO-9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos vy
Vocabulario.
NTC-1ISO-9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos.

233



5.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA
GERENTE
SECRETARIA
EJECUTIVOS DE CUENTA
AUX CONTABLE
6. HISTORIAL DE REVISIONES
REVISION FECHA DESCRIPCION

00 01/03/2012

Liberado para su implementacion.
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_ INSTRUCTIVO
ELABORACION DE COPIAS DE SEGURIDAD

CODIGO: FECHA: ELABORO:

EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE

1. PROPOSITO

Identificar y documentar los criterios para realizar las copias de seguridad para
prevenir la perdida de informaciéon de la Empresa.

2. ALCANCE

Este documento es aplicable a todas las actividades relacionadas con las copias
de seguridad de la informacion de la Empresa Presea Ltda.

3. INSTRUCCIONES

DIRECTRICES PARA LA ELABORACION DE COPIAS DE SEGURIDAD.

Con el fin de prevenir pérdidas de informacion, se determina realizar copias de
seguridad segun los siguientes criterios:

Determinar con cada usuario que carpetas contienen informacién que requiera de
copia de seguridad y la periodicidad con la cual se elabora. Esto se debe hacer
una vez al afio en el formato F024.

Sacar copias segun la periodicidad definida en un disco duro de un equipo
diferente a aquel en el cual se encuentre la informacién. A esta copia se le llamara
de aqui en adelante “COPIA EN DISCO”. De esta copia se mantendran las 2
ultimas y las anteriores se iran eliminando.
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Sacar copia de seguridad en CDS una vez al mes. Esta copia se mantendra en la
oficina y la mantendra el Director de Sistemas. A esta copia se le llamara de aqui
en adelante “COPIA EN CD INTERNA". De esta copia se mantendra la ultima y las
demas se iran borrando.

Sacar un par de copias de seguridad en CDS una vez al mes. Estas copias se
mantendran 1 fuera de la oficina en la casa del gerente y la otra en la caja fuerte
de la oficina. Una vez se elabore un nuevo par de copias, se reemplaza la copia
de la caja fuerte y la que se encuentra en la casa del gerente. A estas copias se
les llamara de aqui en adelante “COPIAS EN CD EXTERNAS”.

4. REFERENCIAS

NTC-ISO-9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos vy
Vocabulario.
NTC-ISO-9001:2000 Sistemas de Gestidon de la Calidad - Requisitos.

5.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

DIRECTOR DE SISTEMAS

6. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION

00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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INSTRUCTIVO )
MANTENIMIENTO PREVENTIVO EQUIPOS DE COMPUTO

CODIGO: FECHA: ELABORO:

EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE

1. PROPOSITO

Definir los criterios para la realizacion del mantenimiento preventivo de los equipos
de computo de la Empresa.

2. ALCANCE

Este instructivo es aplicable para todas las actividades de mantenimiento
preventivo de los equipos de computo de la Empresa Presea Ltda.

3. INSTRUCCIONES

DIRECTRICES PARA EL MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE LOS EQUIPOS
DE COMPUTO.

Con el fin de prevenir interrupciones no planificadas en el uso de los equipos de
computo, se determiné realizar mantenimiento preventivo 1 vez al aio a cada
computador y para ello se debe definir un cronograma para la elaboracién de los
mismos. En cuanto a impresoras se determina hacer mantenimientos preventivos
1 vez al aflo y en cuanto al HUB se determina hacer mantenimientos preventivos 1
vez cada 2 afos.

Los mantenimientos definidos se realizaran de la siguiente manera:
Equipos de computo: En la organizacion
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Impresoras: Se contratara el servicio.
HUB: Se contratara el servicio.

Cada vez que se realice el mantenimiento preventivo de un equipo de computo, se
debe elaborar una ficha de mantenimiento preventivo en el formato F023 y se
debe registrar su realizacion en la ficha de informaciéon general de computador en
el formato F021. Cuando se contrate un mantenimiento preventivo, este se debe
registrar en la ficha de informacion general de computador en el formato F021.

4. REFERENCIAS

NTC-ISO-9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos vy

Vocabulario.
NTC-ISO-9001:2000 Sistemas de Gestidon de la Calidad - Requisitos.

5.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

DIRECTOR DE SISTEMAS

6. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION

00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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ELABORACION DE AVISOS DE COBRO

cODIGO: FECHA: ELABORO:

EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE

1. PROPOSITO

Establecer las actividades necesarias para la elaboracion de los avisos de cobro
para los clientes de la de la Empresa.

2. ALCANCE

Este instructivo es aplicable para todas las actividades de aviso de cobro para los
clientes de la Empresa Presea Ltda.

3. INSTRUCCIONES

Con base en las pdlizas aprobadas por el proceso Indemnizacién, Expedicién y
Control de pdlizas, se procede a la elaboracion de los correspondientes avisos de
cobro.

Estos avisos se deben hacer diariamente.

Se entra al modulo de CARTERA, se toma la opcién Manejo Técnico y se
selecciona Agregar péliza para generar el aviso de cobro.

Aparece el pantallazo Datos de la Pdliza:

Numero de pdéliza:
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Numero de documento:

Céd. Ramo:

Ramo: Existe nombre de todos los ramos. Seleccionar

Céd. Asegq:

Aseq: Existe nombre de todas las Aseguradoras. Seleccionar

Placa 1: Sélo para pdlizas de Automdviles y Soat

Nit del Asegurado: Cédula 6 Nit del Tomador de la pdliza.

Nombre Asegurado: Al colocar la identificacion del asegurado, aparece
automaticamente el nombre, de lo contrario hay que crearlo, diligenciando la
opcion: Tomadores.

Tipo de documento:

Expedicion: Se selecciona para pélizas nuevas.

Renovacién: Opcidn para las poélizas que se renuevan por la vigencia de un ano.

En esta opcién hay que Buscar la Pdliza, a la cual va a afectar, es decir la pdliza
del aio anterior y se selecciona para continuar con la elaboracion del aviso.

Cancelacion: Opcion para las pdlizas que van a ser canceladas o anuladas.

En esta opcion hay que Buscar la Pdliza, que va a ser afectada y seleccionarla.
Prérroga: Solo para las pdlizas que amplian la vigencia del certificado. También
hay que Buscar la Pdliza, que va a ser afectada. y seleccionarla. Por lo general,

en las polizas dice el tipo de documento.

Otras modificaciones: Opcidn para las polizas cuyo objeto es modificar la pdliza
original, ya sea por inclusiones, exclusiones, etc.

Vigencia, Vencimiento y Fecha limite de pago

Para el tipo de documento Expedicion, Renovacion, Cancelacion y Prorroga
aparecen las fechas de vigencia, Vencimiento y Fecha limite de pago.

Vigencia Inicio documento: Fecha inicial del periodo que cubre el certificado.
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Vigencia Hasta documento: Fecha en que termina el periodo que cubre el
certificado.

Fecha vencimiento de la pdliza: Fecha en que termina la vigencia de la pdliza.

Fecha limite de pago: Esta fecha se toma de los convenios de pago. El sistema
también da estas fechas automaticamente segun el ramo.

Porcentaje de comision: En algunos certificados vienen estipulados los
porcentajes de comisidén y en otros no. Para averiguar los porcentajes de comision
consultar en el sistema las pdlizas ya existentes y en el caso de pdlizas nuevas
llamar a las Aseguradoras.

Valor de la comision: Lo da automaticamente el sistema.
Prima: Valor de la prima bruta

Gastos: Si la pdliza tiene gastos de expedicion se escribe el valor, sino se escribe
0.

IVA: El sistema lo liquida automaticamente. Si son pdlizas de Vida o Accidentes
no tienen IVA; el sistema lo liquida automaticamente.

Otros: Solo para el caso de Soat, en este campo se escribe el valor de
contribucion. En los demas ramos se escribe 0.

Total: Lo liquida automaticamente el sistema.

Grabar Nueva: Seleccionar y dar Sl o NO, segun el cas

3.2 IMPRESION DEL AVISO DE COBRO

Se coloca en la impresora el formato de los avisos de cobro y se seleccionan las
siguientes opciones:

e Manejo Técnico

e Imprimir avisos de cobro pendientes de impresién

e Numero del primer aviso que se va a imprimir: Escribir el numero del aviso de
cobro, segun consecutivo.

e Marcar los avisos que se quieren imprimir y dar la opcion IMPRIMIR

e Si desea hacer una modificacion o eliminar un aviso, desde este pantallazo lo
puede hacer antes de imprimir.
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3.3 INTEGRACION DE LOS AVISOS DE COBRO

Una vez impresos los avisos de cobro, se van al pantallazo INTEGRAR AVISOS
DE COBRO AL SISTEMA.

Desde este pantallazo se hace la revisién de la trascripcion de los datos de las
poélizas antes de ser integradas. Se tiene la opcion de escoger si desea integrar el
primero, el anterior, el siguiente ¢ ultimo aviso de cobro. También desde este
pantallazo puede anular uno o varios avisos de cobro. Por ultimo se da la opcidn
INTEGRAR Yy Si 6 No, segun el caso.

3.4 DISTRIBUCION DE COPIAS DE LOS AVISOS DE COBRO

Las copias de los avisos de cobro de Cliente y Cartera junto con las pdlizas, se
pasan a la Secretaria de gerencia, quien elabora una comunicacion y se los envia
a los clientes.

Una vez recibidas las comunicaciones es devuelta la copia de Cartera a esta

seccion para Gestionar el cobro y soportar los recibos de caja.
La Copia de Contabilidad: Se lleva al consecutivo.

4. REFERENCIAS

NTC-ISO-9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos vy
Vocabulario.
NTC-ISO-9001:2000 Sistemas de Gestidon de la Calidad - Requisitos.

5.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

ASISTENTE CARTERA
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6 HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION

FECHA

DESCRIPCION

00

01/03/2012

Liberado para su implementacion.
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INSTRUCTIVO
PLANIFICACION DE LA COBRANZA Y RECAUDOS DE LA
EMPRESA
CODIGO: FECHA: ELABORO:

EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE

1. PROPOSITO
Documentar las actividades para la planeacion de la cobranza y recaudos de la
Empresa.

2. ALCANCE

Este instructivo es aplicable para todas las actividades de planificacion de la
cobranza y recaudo de la Empresa Presea Ltda.

3. INSTRUCCIONES

La cobranza se planifica con base en el listado de primas pendientes de la
Empresa, los listados de cartera de las aseguradoras, los avisos de cobro, los
convenios de pago y coordinacion con el proceso Gestion Gerencial

La principal herramienta es el teléfono.

Diariamente se debe planear la cobranza segun el vencimiento de los plazos
establecidos por las Aseguradoras.

Se debe estar pendiente de los vencimientos de las fechas de los acuerdos de
pago para recordarles a los clientes.
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Se debe enviar mensualmente envio al Grupo de Incubadora una relacién de las
primas pendientes de pago.

En caso que los clientes soliciten estados de cartera ya sea impresos o
telefébnicamente, se debe suministrar esta informacion.

Se debe llamar a las Aseguradoras para confirmar pagos que los clientes hacen
directamente, para poder legalizarlos en la Empresa.

Diligenciar el documento llamado "Control de llamadas para Gestion de Cartera",
en donde se relacionan todas la llamadas efectuadas a los clientes y las
respectivas anotaciones para hacerles el seguimiento.

Una vez concretado con el cliente la forma de pago, se coordina con los Auxiliares
Administrativos el recorrido para realizar esta actividad.

4. REFERENCIAS

NTC-ISO-9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos vy
Vocabulario.
NTC-ISO-9001:2000 Sistemas de Gestidon de la Calidad - Requisitos.

5.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

ASISTENTE CARTERA

6.HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION

00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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~ INSTRUCTIVO
GESTION DEL TALENTO HUMANO

CODIGO: FECHA: ELABORO:

EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE

1. PROPOSITO

Documentar la metodologia utilizada por Presea Ltda., para definir y Gestionar el
Talento Humano requerido para implementar y mantener el Sistema de Gestién de
la Calidad, mejorar continuamente su eficacia y aumentar la satisfaccion del
cliente mediante la implementacién de sus requisitos.

2. ALCANCE

Este instructivo es aplicable para lo provision y gestion del Talento Humano en
todas las areas de la Empresa Presea Ltda.

3. DEFINICIONES

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Para el propdsito de este procedimiento son aplicables los términos y definiciones
dados en la NTC-ISO 9000:2000
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4. INSTRUCCIONES

4 1IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DE TALENTO HUMANO

Para determinar y proporcionar los recursos necesarios son tenidos en cuenta:

» Las Revisiones al sistema de Calidad por parte de la Direccién

o Los proyectos de Mejoramiento y/o implementacion de cada una de las
areas.

La proyeccién y presupuesto de ventas.

Ocurrencia del retiro de un Trabajador y se requiere cubrir la vacante.
Promocién de un Trabajador y se requiere cubrir la vacante.

Aumento de trabajo.

Por la necesidad de cubrir nuevas actividades y se requiera la creacién de nuevos
cargos Para lo cual los jefes de las diferentes areas son responsables por la
identificacion de las necesidades de personal nuevo y su correspondiente solicitud
a la Gerencia procediendo de acuerdo con el instructivo “Vinculacién de Personal”
1015

4.2 DETERMINACION DE LA COMPETENCIA DEL PERSONAL

Se define la competencia del personal de los cargos criticos es decir quienes
realizan trabajos que afectan la calidad del producto o servicio, en lo referente a
Educacién, Formacion, Habilidades y Experiencia en la descripcion del cargo la
cual es complementada con las responsabilidades del mismo, y dada a conocer a
cada uno de los trabajadores.

Se mantienen en las Hojas de vida de los empleados los correspondientes
registros de: Educacién, Formacion, Habilidades y Experiencia.

a. EVALUACION DE LA COMPETENCIA

El personal que realiza trabajos que afectan la calidad del Producto y Servicio es
evaluado en cuanto a su educacion, formacion, habilidades y experiencia
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apropiada para determinar su competencia, mediante el Instructivo “Evaluacion de
la Competencia del Personal” 1016

4.3 ACCIONES PARA LOGRAR LA COMPETENCIA

Continuamente se toman las acciones correspondientes para proporcionar la
formacion y el entrenamiento requeridos por el personal de acuerdo con el
Instructivo “Entrenamiento del personal” 1017.

4.4EVALUACION DE LAS ACCIONES TOMADAS CON EL FIN DE LOGRAR LA
COMPETENCIA DEL PERSONAL

Se evalua continuamente la eficacia de las acciones tomadas respecto a la
competencia y entrenamiento del personal mediante el instructivo “Evaluacion
del Desempeno del Personal” 1018.

4.5 CONCIENCIA Y FORMACION PARA EL LOGRO DE LOS OBJETIVOS DE
CALIDAD

PRESEA LTDA, asegura que el personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de
la calidad mediante el instructivo “Induccion al Personal Nuevo o Promovido” 1019,
dando a conocer las correspondientes funciones del cargo del manual de
Funciones, y la difusion y evaluacion continua de las politicas y objetivos de
calidad de la Empresa.

4.6 DISTRIBUCION DEL TALENTO HUMANO

Estos recursos de personal son distribuidos conforme a las necesidades
planteadas y su distribucion puede ser observada de acuerdo a:

e Organigrama general de PRESEA LTDA

e En la determinacion de los responsables en cada uno de los documentos del

Sistema de Gestion de Calidad.
e En las descripciones de los cargos contenidos en el Manual de Funciones.
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5. REFERENCIAS

NTC-1ISO-9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos vy

Vocabulario.
NTC-1ISO-9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos.
Numeral 6.2 Recursos Humanos de la NTC-ISO-9001:2000.

6.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE
SECRETARIA

EJECUTIVO DE CUENTA 1

EJECUTIVO DE CUENTA 2
EJECUTIVO DE CUENTA 3
DIRECTOR DE SISTEMAS
DIRECTOR DE CONTABILIDAD

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION
00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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INSTRUCTIVO
VINCULACION DEL PERSONAL

cODIGO: | FECHA: ELABORO:

EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE

1. PROPOSITO

Establecer los parametros basicos para realizar la solicitud y vinculacion del
personal nuevo teniendo en cuenta el perfil basico del cargo vacante para dar
cumpliendo con la competencia requerida para el cargo en la Presea Ltda.

2. ALCANCE

Abarca las solicitudes del personal a todo nivel de la Empresa Presea Ltda., para
cubrir las vacantes en cualquier area de la Empresa.

3. DEFINICIONES

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Para el propdsito de este procedimiento son aplicables los términos y definiciones
dados en la NTC-ISO 9000:2000

4. INSTRUCCIONES

4.1IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DE TALENTO HUMANO

El personal nuevo puede ser requerido para ocupar una vacante en el caso de
ocurrir un retiro o cuando se promueve al titular, se aumenta la carga de trabajo o
en la creacion de nuevos cargos. Los jefes de las diferentes areas son los
responsables por la identificacion de las necesidades del personal nuevo, su perfil
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y comunicacion al Gerente y/o al responsable del proceso de Administracion y
Formacion del Talento Humano. Durante la creacion de cargos nuevos, el
Gerente toma nota de los requerimientos del cargo con el fin de documentar el
perfil que se va a solicitar. Este nuevo cargo debe ser documentado en el Manual
de Perfiles y Responsabilidades.

El formato de Solicitud de Personal FO76 puede ser usado para consignar los
datos mas importantes para el control de las necesidades de personal sobre todo
en las areas o secciones donde el cargo es nuevo y requiere ser aprobado por El
Gerente.

4.2 CONTACTOS PARA LA SOLICITUD DE PERSONAL

La Gerencia define quien sera el responsable deestablecer comunicacién con los
diferentes medios (periddicos, bolsa de empleo, informacion personalizada, etc.),
dependiendo del perfil del cargo, para realizar el contacto y/o la solicitud del
personal.

4.3 EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Recibido el candidato, su hoja de vida y los documentos relacionados con el
proceso de seleccion realizado por la Empresa, el Gerente o quien él delegue,
procede a realizar la correspondiente evaluacion de lo relacionado con su
educacion, formacion, habilidades y experiencia de acuerdo con el instructivo
“Evaluacion de la Competencia del Personal “ 1016.

4.4 ENTREVISTAS Y PRUEBAS

En todas las areas tanto operativas como administrativas, los candidatos son
entrevistados por el Gerente y evaluados de acuerdo a las pruebas disefiadas
(cuando sean requeridas) para tal fin dependiendo del cargo a ocupar, por el Jefe
del area. El personal operativo solicitado puede ser entrevistado ademas por los
encargados del area respectiva.

Nota: Las pruebas seran disefiadas por los Jefes de area en la medida en que se
vayan necesitando para evaluar personal nuevo durante las entrevistas, una copia
sera entregada al Responsable del Proceso de Administracién y Formacién del
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Talento Humano para su archivo y futuro uso de las mismas. En los casos en que
la Gerencia lo estime conveniente, se contara con los servicios de empresas
especializadas en el campo de seleccion de personal, quienes realizaran el
proceso, presentando a la Gerencia los candidatos escogidos segun los criterios
previamente establecidos por la misma.

La Gerencia siempre entrevistara a los candidatos a ocupar un  cargo
independientemente del nivel que este ocupe dentro de la Empresa. El desarrollo
de estas pruebas y entrevistas se debe registrar en el formato Evaluacion para la
Vinculacion del personal FO77. Teniendo en cuenta los siguientes criterios:

EVALUACION DE LA HOJA DE VIDA

CALIFICACION CRITERIO
Si la hoja de vida del candidato evaluado no cumple con
1 ninguno de los requisitos, requeridos por la descripcion del
cargo.
Si la hoja de vida del candidato cumple con alguno de los
2 requisitos de la descripciéon del cargo pero no presenta
experiencia.
Si la hoja de vida del candidato cumple con algunos de los
3 requisitos de la descripcion del cargo y presenta alguna
experiencia.
Si la hoja de vida del candidato cumple con todos los
4 requisitos de la descripcidbn del cargo y presenta
experiencia suficiente.
Si la hoja de vida del candidato cumple con todos los
5 requisitos de la descripcion del cargo vy presenta
Excelente experiencia en companiias similares o0 mejores y
excede las expectativas.,
EVALUACION DE LA ENTREVISTA
CALIFICACION CRITERIO
1 Al ser entrevistado no se expresa con seguridad, ni conoce

el tema relacionado con el cargo

Al ser entrevistado aunque se expresa con seguridad, no
conoce el tema relacionado con el cargo.

Al ser entrevistado aunque se expresa con seguridad, y
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CALIFICACION CRITERIO

conoce el tema relacionado con el cargo, no se observa
suficiente motivacion y actitud ante el trabajo.

Al ser entrevistado se expresa con seguridad, y conoce el
4 tema relacionado con el cargo, se observa suficiente
motivacion y actitud ante el trabajo.

Al ser entrevistado se expresa con seguridad, y conoce el
tema relacionado con el cargo, se observa suficiente
motivacion y actitud ante el trabajo., Expresa excelente
capacidad para responder con las exigencias del cargo, se
puede observar una muy buena forma de tratarse con la
gente ( Jefes colegas y Subordinados)

VINCULACION DEL PERSONAL NUEVO

Una vez seleccionada la persona que va a ocupar el cargo vacante, La Asistente
Contable realiza el tramite respectivo para su vinculacion.

Se abre una carpeta por empleado y se archivan todos los documentos:
e Hoja de Vida, Certificaciones, Documentos del Seguro y prestaciones, Otros
documentos de soporte

4.5 INDUCCION AL PERSONAL NUEVO

Vinculada la persona que va a ocupar el cargo vacante, El Gerente realiza o
delega a quien sea el mas idoneo o competente para el tramite respectivo a la
capacitacion y entrenamiento del funcionario nuevo en el puesto de trabajo y en el
Sistema de Calidad de acuerdo con el instructivo “Induccién al Personal Nuevo o
promovido” 1019 Si el cargo del funcionario es nuevo, se debe realizar la
actualizacion del organigrama de la Empresa.

4.6 PERIODO DE PRUEBA Y EVALUACION DEL DESEMPENO

El funcionario vinculado estara en prueba y evaluacion de su competencia por un
periodo de dos (2) meses si es contrato a término indefinido o la cuarta parte del
contrato si es a término fijo, tiempo durante el cual su Jefe inmediato le hara
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seguimiento y emitira un informe en el formato “ Evaluacion del desempeno del
personal” FO78

4.7 TERMINACION DE CONTRATO

Cuando la persona se desvincula en forma voluntaria de la Empresa se le realiza
una carta de aceptacion de la renuncia y la liquidacién y los tramites de retiro
que se requieran. Se debe tener en cuenta que el funcionario que se desvincule
de la organizacion tanto en forma voluntaria como por decision de la organizacion,
debe quedar a paz y salvo con esta en todos los sentidos. Como constancia de
esto se realiza el certificado de paz y salvo correspondiente.

5. REFERENCIAS

NTC-1ISO-9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos vy
Vocabulario.

NTC-ISO-9001:2000 Sistemas de Gestidon de la Calidad - Requisitos.

Numeral 6.2 Recursos Humanos de la NTC-ISO-9001:2000.

6. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

DIRECTOR DE SISTEMAS

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION

00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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INSTRUCTIVO
ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL

CODIGO: FECHA: | ELABORO: |
1017-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE
1. PROPOSITO

Establecer la metodologia para determinar las necesidades de entrenamiento su
planificacion y evaluacion de su eficacia con el fin de lograr, mantener y mejorar la
competencia del Talento Humano de PRESEA LTDA.

2. ALCANCE

Este instructivo aplica para todas las personas que trabajan en la Empresa, o van
a ingresar y especialmente a aquellas cuyo trabajo incide directamente con la
calidad de la prestacion del servicio y con el correcto funcionamiento del Sistema
de Calidad de PRESEA LTDA.

3. DEFINICIONES

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Para el propésito de este procedimiento son aplicables los términos y definiciones
dados en la NTC-ISO 9000:2000
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4. INSTRUCCIONES

4.1 IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO

Cada vez que suceden cambios en la Empresa, Ingreso de personal nuevo,
promociones de personal, compra de equipos especiales, modificaciones en el
sistema de calidad, evaluacion del desempefio, evaluacién de la competencia del
personal surgen necesidades de capacitacidon y entrenamiento, el cual sera
coordinado por el jefe del area y el Gerente, para esto se diligencia formato F055
Solicitud de Capacitacion o Entrenamiento.

El entrenamiento basico requerido para el personal nuevo de PRESEA LTDA.

CARGO TIPO DE ENTRENAMIENTO

e POLITICA DE CALIDAD

e NORMAS ISO 9000, CON ENFASIS EN EL MODELO
ISO 9001 VERSION 2000

TODOS LOS |« MANUAL DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

CARGOS ¢ MANUALES DE INSTRUCCIONES DE LOS PROCESOS

(Cuando aplique)

e REGISTROS (Cuando aplique)

e ENTRENAMIENTO EN EL PUESTO DE TRABAJO *

El entrenamiento basico para el personal en el puesto de trabajo es el siguiente:

CARGOS
TIPO DE ENTRENAMIENTO
e Manual de Instrucciones del Proceso en el que
participa (Cuando aplique)
ADSIFNﬁg'?g,ﬁ'_IVO Conocimiento de la logistica del area
Y DEMAS . Coqocimiento de documentos (Listados, formatos,
FUNCIONARIOS registros, etc.)

e Manejo de modulos asignados en el sistema de
computo.(Cuando aplique)

El anterior entrenamiento se registra en el formato F056 Induccién del personal
nuevo o promovido

Si en el desempefio de las labores diarias se detecta que algun o algunos
funcionarios requieren de un entrenamiento especifico que logre, mantenga o
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mejore la competencia dicho entrenamiento debe ser coordinado entre el jefe del
area y el Gerente, mediante el formato F055 Solicitud de entrenamiento, el cual es
coordinado e incluido en el plan de entrenamiento.

4.2 COORDINACION DE LA CAPACITACION O ENTRENAMIENTO

Si el entrenamiento es requerido para personal nuevo o promovido este se
coordinara y realizara de acuerdo con el Instructivo Induccion de personal 1027.

De acuerdo a las necesidades de entrenamiento que vayan surgiendo el Gerente
y/o a quien el delegue realiza un plan de entrenamiento en el formato F054
“Programa de entrenamiento”.

El compromiso con las labores desarrolladas por la empresa debe ser demostrada
en la actuacion diaria en el ambito laboral

De acuerdo con dicho programa de entrenamiento se van coordinando los cursos
y/o capacitaciones requeridas con las entidades externas y/o internas segun sea
necesario.

4.3 REGISTROS DEL ENTRENAMIENTO

Cuando el entrenamiento es Interno se mantendran las listas de asistencia al
entrenamiento en el formato F020 Minuta Reunién / Capacitacion.

Cuando el entrenamiento es externo se mantendran en la hoja de vida de los
funcionarios los certificados emitidos por la entidad que realizo el entrenamiento.

4.4EVALUACION DEL ENTRENAMIENTO (conocimientos generales)

Cuando el entrenamiento es Interno el Capacitador determina si requiere evaluar
los conocimientos formulando algunas preguntas o pruebas correspondientes al
entrenamiento realizado, esto lo hace en el formato F057 Evaluacion del
entrenamiento. (Primera hoja preguntas y respuestas, segunda hoja comentarios
para aportes de mejora del entrenamiento.)
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Cuando el entrenamiento es externo el funcionario capacitado llenara el formato
FO057 Evaluacion del entrenamiento, (en su primera hoja con un resumen de lo
principal del entrenamiento, segunda hoja comentarios para aportes de mejora del
entrenamiento.)

Las evaluaciones realizadas se mantendran en la hoja de vida de los funcionarios.

4.5 EVALUACION DE LA EFICACIA DEL ENTRENAMIENTO

El Jefe de cada area sera el encargado de evaluar la eficacia del entrenamiento al
hacer la evaluacion del desempeino del personal en el formato F058, teniendo en
cuenta si el entrenamiento que ha recibido su personal a cargo durante el periodo
a evaluar ha servido para mejorar el desempeno del funcionario evaluado.

5. REFERENCIAS

NTC-ISO-9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos vy
Vocabulario.

NTC-1ISO-9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos.

Numeral 6.2 Recursos Humanos de la NTC-ISO-9001:2000.

6. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

DIRECTOR DE SISTEMAS

DIRECTOR DE CONTABILIDAD

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION

00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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~INSTRUCTIVO
EVALUACION DE DESEMPENO DEL PERSONAL

CODIGO: FECHA: ELABORO:
1018-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE
1. PROPOSITO

Establecer la metodologia para evaluar periédicamente el desempeiio del personal
de PRESEA LTDA.

2. ALCANCE

Este instructivo aplica para todas las personas que trabajan en la empresa, o van
a ingresar y especialmente a aquellas cuyo trabajo incide directamente con la
calidad de la prestacion del servicio y con el correcto funcionamiento del Sistema
de Calidad de PRESEA LTDA.

3. DEFINICIONES

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Desempeio Sobresaliente: Persona altamente comprometida con Ia
Organizacion, aprovecha al maximo su tiempo de trabajo. Muy organizado,
plantea ideas constantemente que ayudan a mejorar su trabajo. Tiene gran
sentido de pertenencia y se esmera por hacer las cosas bien desde un principio.
Contribuye a mantener un buen ambiente de trabajo. Es cuidadoso con los bienes
y recursos de la Empresa. Es una persona cuyos logros estan por encima de lo
esperado.

DesempeinoSatisfactorio: Es una persona eficiente que se esmera en cumplir
sus deberes, organizada aprovecha su tiempo de trabajo, cumple a cabalidad las
funciones que se le asignan, colabora en mantener un adecuado ambiente laboral,
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mantiene impecable su presentacion personal, es responsable y los compromisos
que adquiere y los cumple dentro de los tiempos estipulados.

DesempeinoAceptable: Es una persona medianamente comprometida, realiza
sus funciones de acuerdo a los parametros normales del cargo, cumple con su
horario de trabajo, el grado de esfuerzo es el normal para su cargo.

Desempeiolnferior al nivel requerido: Persona con un bajo desemperio para el
nivel requerido de su cargo, es impuntual con los horarios establecidos, la calidad
en su trabajo es regular, pierde tiempo durante la jornada laboral, necesita de una
orden para desempenar sus tareas, demasiado pasivo, perezoso, su espiritu de
colaboracion es muy bajo.

Desempeio Deficiente: Persona que no cumple con las expectativas del cargo,
es irresponsable, desinteresado en el cumplimiento del trabajo asignado, afecta la
productividad de la empresa. Tiene un perfil bajo, no tiene sentido de pertenencia
con la Empresa.

Para el propdsito de este procedimiento son aplicables los términos y definiciones
dados en la NTC-ISO 9000:2000

4. INSTRUCCIONES

4.1 ESTABLECER PROPOSITOS DEL SISTEMA DE EVALUACION

El sistema de evaluacion tiene entre otros los siguientes objetivos:

e Reforzar e impulsar el sentido de logro y productividad en cada empleado en el
ambito empresarial y a nivel organizacional.

¢ |dentificar el comportamiento laboral y las areas de mejoramiento El sistema de
evaluacion tiene entre otros los siguientes objetivos: en cada colaborador.

e Comparar las metas de mejoramiento esperados, con lo logrado.

e Servir como herramienta de Gestidn para los jefes y de administracion para la
EMPRESA

e |dentificar el potencial de cada trabajador y con los procesos para asegurar su
desarrollo integral.

e Fomentar la cultura de evaluacion con el fin de lograr una alineacién con los
fines empresariales
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4.2 DETERMINAR QUE SE EVALUA

El compromiso con las labores desarrolladas por la empresa, demostrada en la
actuacion diaria en el ambito laboral
El comportamiento laboral a través de los componentes:

A. Desempeio: La evaluaciéon nos permite revisar el desempefio, que es la
acciéon que ejecutamos intencionalmente para obtener un resultado
especifico.

En el desempefio intervienen aspectos relacionados con conocimientos,
habilidades y condiciones personales

B. Resultados: Analizamos también los resultados, que son efecto o
consecuencia del desempefio. Se mide a través del logro de las etapas de
trabajo previstas para un periodo determinado.

C. Habilidades: Evaluacion periddica de las habilidades, para verificar la
competencia del personal.

D. Eficacia del Entrenamiento: Se evallua la eficacia del entrenamiento
recibido por parte de los funcionarios durante el periodo evaluado
determinando si fue eficaz.

4.3 DESARROLLO DE LA EVALUACION

Se emplea el formato F058 Evaluacién del desempefio del Personal, para
realizar el diagndstico laboral.

Se utilizara una escala de calificacion unica para toda la Organizacién

La evaluacion se realizara para cualquier tipo de contrato (fijo o indefinido)

Los resultados se tienen en cuenta para licencias, traslados, promociones y
planes de carrera al interior de la EMPRESA, asi como los procesos de
formacion y/o programacion de capacitacion especializados.

El jefe inmediato es el responsable de los procesos de evaluacion del personal
a su cargo, de hacer retroalimentacién sobre los resultados y de implantar
acciones de mejora.

La evaluacion se realizara Trimestralmente por los jefes de area al personal a
su cargo y sera entregada al Gerente.

En la columna de calificacion se le dara la calificacion respectiva segun la
escala de valores o de ponderacion, calculando el promedio, para definir la
calificaciéon segun los criterios definidos en el formato.
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REVISION Y ACUERDO CON EL JEFE INMEDIATO FRENTE A CADA FACTOR

Se debe fijar una fecha para la realizacion del diagnodstico. En esta reunion se
analizan y revisan los diversos factores previamente calificados por el funcionario
y se realizan acuerdos sobre la alternativa de respuesta que demuestre su
situacion actual.

REALIZAR ACCIONES DE MEJORAMIENTO

Teniendo en cuenta los resultados arrojados, se debe establecer junto con su jefe
inmediato los aspectos a mejorar en la influencia del cargo.

Las acciones de mejoramiento deben estar orientadas a resultados concretos en
el desarrollo integral, asi como incrementar la productividad individual y de la
empresa.

5. REFERENCIAS

NTC-ISO-9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos vy

Vocabulario.
NTC-ISO-9001:2000 Sistemas de Gestidon de la Calidad - Requisitos.
Numeral 6.2 Recursos Humanos de la NTC-1SO-9001:2000.

6.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

DIRECTOR DE SISTEMAS

DIRECTOR DE CONTABILIDAD

7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION

00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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~ INSTRUCTIVO
EVALUACION DE DESEMPENO DEL PERSONAL

CODIGO: FECHA: ELABORO:
1019-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE
1. PROPOSITO

Establecer los parametros basicos para realizar la induccion al personal nuevo o
promovido de PRESEA LTDA, para asegurar que el personal sea consciente de la
pertinencia e importancia de sus actividades en la Empresa y de codmo contribuye
al logro de los objetivos de la calidad.

2. ALCANCE

Aplica para la induccion a todo el personal de PRESEA LTDA. que trabaja en las
diferentes secciones de la Empresa.

3. DEFINICIONES

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.
Para el propdsito de este procedimiento son aplicables los términos y definiciones
dados en la NTC-ISO 9000:2000

4. INSTRUCCIONES

4.1 RECEPCION DEL PERSONAL NUEVO

Después de coordinar todas las actividades para la contratacion del personal (ya
sea por medio de la temporal o directamente con Presea Ltda. se debe recibir al
trabajador ya contratado en las instalaciones de la Empresa y llevarlo a la seccion
correspondiente. En caso de promocion de un trabajador existente se le debe
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informar formalmente mediante una carta y coordinarse la correspondiente
Induccion en su nuevo cargo.

4.2 INDUCCION POR PARTE DE PERSONAL (F056)

El responsable del proceso de Administracién y formacion del talento humano
debe orientar al nuevo trabajador en las actividades relacionadas con la
organizacion en general de la empresa, entre las que se destacan las siguientes:

Instalaciones de la Empresa en general.

Presentacion ante los funcionarios de la organizacion
Area en la que va a trabajar

Cargo que va a desempefar

Jefe inmediato

Horario de trabajo e intensidad horaria semanal

Horario de refrigerio si aplica

Afiliaciéon al fondo de empleados si aplica

Funciones que debe realizar el trabajador segun el manual de funciones

4.3 CAPACITACION EN GESTION DE CALIDAD

El responsable del proceso de Administracion y formacion del Talento Humano
coordina la capacitacién basica en Gestidon de Calidad al nuevo empleado y
diligencia la casilla respectiva para que el jefe inmediato establezca control sobre
la realizacién de esta actividad mediante registro FO56 Induccién de personal
Nuevo o promovido.

4.4 CAPACITACION EN EL PUESTO DE TRABAJO POR PARTE DEL JEFE
DEL AREA.

El responsable del proceso de Gestion de Talento Humano debe presentar al
nuevo trabajador a su jefe inmediato, para que éste realice las actividades de
entrenamiento en el puesto de trabajo. El jefe inmediato debe realizar (entre otras)
las siguientes actividades en el puesto de trabajo:

e Presentacion a los companieros de trabajo

e Entrenamiento sobre la logistica general del area o seccién

e Entrenamiento sobre las funciones que debe desarrollar el trabajador.
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e Conocimiento de la maquinaria, herramientas y equipos que debe utilizar el
trabajador

e Conocimiento del manual de instrucciones de la seccion o area.

¢ Manejo de formatos y registros en el area o seccién

4.5 INICIO DE LABORES Y EVALUACION DE INDUCCION CUANDO SEA
REQUERIDA

Segun las actividades descritas en los numerales anteriores, el trabajador debe
iniciar sus labores en el respectivo puesto de trabajo.

El funcionario vinculado estara en prueba y evaluacion de su competencia por un
periodo de dos (2) meses tiempo durante el cual su Jefe inmediato le hara
seguimiento y emitira un informe en el formato “Evaluacién del desempefio del
personal” FO058 con el fin de asegurarse que ha comprendido las funciones que
debe realizar el puesto de trabajo.

Una vez terminadas las capacitaciones, el jefe de area o seccién entrega el
formato de induccion de personal F056 al Gerente para hacer el control de
evaluacion cuando esta sea requerida.

5. REFERENCIAS
NTC-1ISO-9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos vy

Vocabulario.

NTC-ISO-9001:2000 Sistemas de Gestidon de la Calidad - Requisitos.
Numeral 6.2.2 Recursos Humanos de la NTC-1SO-9001:2000.

6.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

DIRECTOR DE SISTEMAS

DIRECTOR DE CONTABILIDAD
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7. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION

FECHA

DESCRIPCION

00

01/03/2012

Liberado para su implementacion.
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, INSTRUCTIVO
SELECCION Y REEVALUACION DE PROVEEDORES DE

POLIZAS
CODIGO: FECHA: ELABORO:
1029-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL |
REVISO Y APROBO
GERENTE
1. PROPOSITO

Especificar y definir los métodos y criterios para la seleccion de proveedores
nuevos y la reevaluacion periddica del desempefio general de los proveedores de
productos o servicios criticos de Presea Ltda.

2. ALCANCE

Este instructivo es aplicable a todos los proveedores que suministran productos o
servicios de soporte a Presea Ltda.

3. DEFINICIONES

Cliente Organizacién o persona que recibe un producto o servicio.
Proveedor Organizacion o persona que proporciona un servicio o producto.
ProductoResultado de un proceso.
Para el propdsito de este procedimiento son aplicables los términos y definiciones
dados en la NTC ISO 9000:2000

4. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES
Para garantizar la calidad de los productos y servicios (POLIZAS Y TITULOS DE
CAPITALIZACION), Presea Ltda. Selecciona, evalua y reevalua periédicamente

los proveedores que tienen incidencia en la calidad del producto y la prestacion del
servicio con base en la capacidad para cumplir con los criterios y requisitos de la
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Organizacion, dando preferencia a los que dispongan de un sistema de calidad
certificado.

EVALUACION Y SELECCION DE PROVEEDORES (F078)

Cuando Presea Ltda.necesite comprar nuevos productos o servicios que afectan
la calidad del producto o servicio prestado, y/o requiera seleccionar nuevos
proveedores debera tener en cuenta los siguientes criterios para su seleccion.

CRITERIOS DE CALIFICACION PARA LA EVALUA’CIC')N Y SELECCION“DE
PROVEEDORES DE SERVICIOS Y PRODUCTOS (POLIZAS) LAS COMPANIAS
DE SEGUROS.

CALIDAD (15%)

La calidad del producto se evaluara de acuerdo a las especificaciones requeridas.
El proveedor previamente sera informado de todos los requisitos de calidad. La
Organizacion internamente decidira si ademas de la certificacién del proveedor
realiza verificaciones adicionales al producto comprado.

Presea Ltda. Tendra en cuenta el tiempo de respuesta en el proceso de
cubrimiento de garantia.

Con base en la certificacién del proveedor y las verificaciones internas de la
Organizacion, se determina la calificacion al criterio de calidad de acuerdo con lo
siguiente

e Calificacion de (15%) (Excelente): Cuando el proveedor suministra productos /
servicios certificados y si los productos verificados no presentaron no
conformidades.

e Calificacion de (12%) (Bueno): Si el proveedor no posee certificacion, pero el
concepto de terceros es bueno y la inspeccion realizada al producto / servicio
comprado no presenta no conformidades.

e C(Calificacion de (9%) (Regular): Si los productos / servicios comprados
inspeccionados presentan no conformidades menores.

e Calificacion de (6%) (Deficiente): Los productos / servicios comprados
inspeccionados No cumplen con los requisitos de calidad definidos.
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Nota: Si presenta no conformidades mayores, estas deben ser puntuales o
eventuales.

Estas no conformidades calificadas no deben ser habituales, ya que sera
descartado, o sometido a una estricta inspeccion y seleccion de sus productos, si
las condiciones del medio no permiten el suministro por parte de otros
proveedores.

SOLIDEZ FINANCIERA (10%)

Este criterio evalua la posicion en el mercado de la compaiia de Seguro.

e Calificacion de (10%) (Excelente): Cuando se encuentra entre las primeras
cinco compafias con mejor margen de solvencia

e C(Calificacion de (5%) (Bueno): Cuando se encuentra con un margen de
solvencia positivo, pero no esta dentro de las cinco primeras en el listado de
super financiera.

e Calificacion de (3%) (Malo): Cuando tiene un margen de solvencia negativo

PORTAFOLIO DE PRODUCTOS (20%)

Presea Ltda. Evaluara el portafolio de productos de acuerdo a los siguientes

criterios:

e Calificacion de (20%) (Excelente): Si poseen todos los ramos con productos
especializados que tenga condiciones adicionales exclusivas; o posee un ramo
especializado, siendo el mejor del mercado local.

e Calificacion de (15%) (Bueno): Si poseen los ramos mas comercializados y
tienen condiciones adicionales exclusivas; o posee un ramo especializado,
siendo el mejor del mercado local.

e Calificacion (10%) (Regular): Si poseen todos los ramos pero solo podemos
comercializar dos o tres productos por razones de precio, deducibles o
condiciones.
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ATENCION DE SINIESTROS (20%)

Presea Ltda. evaluara la documentacion pedida y tiempo de respuesta en menor
numero de dias:

Calificacion de (20%) (Excelente): Cuando con los documentos basicos y un

tiempo de respuesta de menos de quince (15) dias pagan la indemnizacion

e Calificacion de (15%) (Bueno): Cuando con los documentos basicos y pidiendo
algunos adicionales tienen un tiempo de respuesta de entre quince (15) y
veinte (20) para el pago de la indemnizacion.

e Calificacion de (10%) (Regular): Cuando con los documentos basicos vy
pidiendo algunos adicionales tienen un tiempo de respuesta de entre veinte
(20) y veinticinco (25) dias para el pago de la indemnizacion.

e Calificacion de (5%) (Deficiente): Cuando con los documentos basicos vy
pidiendo algunos adicionales tienen un tiempo de respuesta de mas de treinta
(30) dias para el pago de la indemnizacion.

COMPETITIVIDAD EN PRECIO (15%)

Presea Ltda. Cotiza a los proveedores con el propdsito de evaluar los precios de

los mismos de acuerdo con los siguientes criterios

= (Calificacién de (15%) (Excelente): Cuando el precio es inferior al promedio de
cotizacion.

= Calificacién de (12%) (Bueno): Cuando el precio coincide con el promedio de
las cotizaciones.

= Calificacidén de (9%) (Regular): Cuando el precio esta por encima del promedio
de la cotizacion.

e (Calificacion de (6%) (Deficiente): Cuando el precio es el mas alto

TIEMPOS DE RESPUESTA (20%)

Presea Ltda. Evaluara la oportunidad en las entregas de las pdlizas tramitadas
segun los tiempos acordados con el proveedor de acuerdo a los siguientes
criterios:

e Calificacion de (20%) (Excelente): Si poseen siempre disponibilidad del
producto y el tiempo ofrecido o entregado por el proveedor esta dentro del
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tiempo requerido o convenido, es decir entre 0 y 2 dias después de realizada la
solicitud.

e Calificacion de (25%) (Bueno): Si poseen siempre disponibilidad del producto y
el tiempo ofrecido o entregado supera el tiempo requerido o convenido, entre 3
y 5 dias.

e Calificacion (20%) (Regular): Si poseen siempre disponibilidad del producto y
el tiempo ofrecido o entregado ha sido mayor con respecto a lo establecido
entre 6 y 10 dias

e C(Calificacion de (15%) (Deficiente): Si poseen siempre disponibilidad del
producto y el tiempo ofrecido no es el adecuado para cumplir con los clientes
con un tiempo mayor de 10 dias.

CONCLUSIONES PARA LA EVALUACION Y SELECCION DE PROVEEDORES
NUEVOS

Los siguientes son los rangos en los que se clasifica el proveedor dependiendo de
su calificacion

PROVEEDORES APROBADOS: Puntaje Mayor a 80%
PROVEEDORES CONDICIONALES: Puntaje entre 60% y 80%
PROVEEDORES RECHAZADOS: Puntaje menor al 60%

Teniendo en cuenta el grado de importancia: Calidad, Tiempo de entrega y Precio
se establecio la siguiente ponderacion en porcentaje:

Calidad 15%
Solidez financiera 10%
Portafolio de servicios 20%
Competitividad en precio 15%
Tiempo de respuesta 20%
TOTAL 100%

La Organizacién escogera como proveedores aquellos que obtengan el mayor
puntaje, y como minimo 60%.

Los proveedores con calificacion menor a 60% que son vigentes deberan superar
la calificacién a mas tardar en la siguiente reevaluacion de proveedores.
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Si al seleccionar un proveedor nuevo se tiene dificultad de conseguir los tres
proveedores para concursar, se escogera aquel existente, informando de esta
situacion y por qué se eligié como proveedor, No necesariamente se seleccionara
el proveedor con mayor puntaje obtenido, esta eleccidon se hara de acuerdo con lo
mas conveniente para Presea Ltda. Dependiendo del producto y el aspecto mas
importante para la seleccion de dicho producto a discrecion de la decision de la
Direccion y/o el Jefe del departamento que compra o contrata el servicio.

La seleccion de proveedores se realizara en el formato FO078 Seleccion de
Proveedores Nuevos.

Una vez seleccionados los proveedores, se actualiza el Formato Listado de
ProveedoresF016.

REEVALUACION DE PROVEEDORES (F080)

Presea Ltda. Reevaluara semestralmente los proveedores de acuerdo a los
criterios establecidos y se registra en el Formato “Reevaluacion de Proveedores
F080”, donde se lleva el control de calificacion por semestre durante el afio.

La calificacion de los proveedores se realizara con base en la informacion
recopilada en la inspeccion de recepcién, y podra realizarse manualmente en los
formatos enunciados

CALIDAD (30%)

La calidad del producto se evaluara de acuerdo a las especificaciones requeridas.
El proveedor previamente sera informado de todos los requisitos de calidad. La
Organizacion internamente decidira si ademas de la certificacidn del proveedor
realiza verificaciones adicionales al producto comprado.

Presea Ltda., Tendra en cuenta el tiempo de respuesta en el proceso de
cubrimiento de garantia.
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Con base en la certificaciéon del proveedor y las verificaciones internas de la
Organizacion, se determina la calificacion al criterio de calidad de acuerdo con lo
siguiente:

Calificacion de (30%) (Excelente): Cuando el proveedor suministra productos /
servicios certificados y si los productos verificados no presentaron no
conformidades.

Calificacion de (25%) (Bueno): Si el proveedor no posee certificacion, pero el
concepto de terceros es bueno y la inspeccion realizada al producto / servicio
comprado no presenta no conformidades

Calificacion de (20%) (Regular): Si los productos / servicios comprados
inspeccionados presentan no conformidades menores.

Calificacion de (15%) (Deficiente): Los productos / servicios comprados
inspeccionados No cumplen con los requisitos de calidad definidos.

ATENCION DE SINIESTROS (30%)

Presea Ltda. Evaluara la documentacion pedida y tiempo de respuesta en menor
numero de dias:

Calificacion de (30%) (Excelente): Cuando con los documentos basicos y un
tiempo de respuesta de menos de quince (15) dias pagan la indemnizacion.
Calificacién de (20%) (Bueno): Cuando con los documentos basicos y pidiendo
algunos adicionales tienen un tiempo de respuesta de entre quince (15) y
veinte (20) para el pago de la indemnizacion.

Calificacion de (10%) (Regular): Cuando con los documentos basicos vy
pidiendo algunos adicionales tienen un tiempo de respuesta de entre veinte
(20) y veinticinco (25) dias para el pago de la

DISPONIBILIDAD (TIEMPOS DE ENTREGA) (20%)

Calificacion de (20%) (Excelente): Si las entregas de producto o servicio
estuvieron dentro del tiempo pactado o antes en todas las entregas del
periodo.

Calificacion de (15%) (Bueno): Si las entregas estuvieron entre 3 y 5 dias
después de lo pactado pero no afectaron ningun proceso, ni fue critica la
demora.

Calificacion (10%) (Regular): Si las entregas estuvieron entre 6 y 10 dias
después de lo pactado pero afectaron algun proceso, y fue critica la demora.
Calificacion de (5%) (Deficiente): Las entregas recurrentemente fueron a
destiempo, alguna mas de 10 dias, causando problemas en el normal

273



funcionamiento de la Organizacion y atrasando las entregas a los clientes de la
organizacion.

COMPETITIVIDAD DE PRECIOS (20%)

Calificacion de (20%) (Excelente) : Cuando el precio es inferior al los demas
proveedores

Calificacion de (15%) (Bueno): Cuando el precio es igual a la competencia.
Calificacion de (10%) (Regular) : Cuando el precio estd por encima del
promedio de la competencia.

Calificacion de (5%) (Deficiente): Cuando el precio es el mas alto.

CONCLUSIONES PARA LA REEVALUACION DE PROVEEDORES

Los siguientes son los rangos en los que se clasifica el proveedor dependiendo de
su calificacion

Desemperfio del Proveedor Excelente: de 80% a 100%
Desempefio del Proveedor Bueno: de 70% a 80%
Desempefio del Proveedor Regular: de 60% a 70%

Disponibilidad ( tiempos de entrega) 30%
Calidad 30%
Atencion de Siniestros 20%
Competitividad En Precios 20%
TOTAL 100%

Proveedores con calificacion MENOR A 70%: Proveedores con deficiencias
deben presentar planes de mejora.

Proveedores con calificacion ENTRE 70% y 90% Proveedores Confiables.
Proveedores con calificacion ENTRE 90% y 100% Proveedores Excelentes.

Una vez realizada la reevaluacion de los proveedores esta sera comunicada a los
proveedores
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5. REFERENCIAS

NTC-1ISO-9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos vy
Vocabulario.

NTC-ISO-9001:2000 Sistemas de Gestidon de la Calidad - Requisitos.
Numeral 7.4 Compras NormaNTC-1SO-9001:2000. Requerimientos

6.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

EJECUTIVO DE CUENTA 1
EJECUTIVO DE CUENTA 2
EJECUTIVO DE CUENTA 3

7 HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION
00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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INSTRUCTIVO
ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES

CODIGO: FECHA: ELABORO:
 1022-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE
1. PROPOSITO

Definir y documentar los criterios para la realizacion de las encuestas de
satisfaccion de los clientes de la Empresa para mejorar continuamente la
prestacion del Servicio.

2. ALCANCE

Este instructivo es aplicable a las encuestas realizadas por Presea Ltda. Para el
conocimiento del grado de satisfaccion.

3. DEFINICIONES

ClienteOrganizacion o persona que recibe un producto o servicio.

Serviciolos resultados generados por las actividades en la interrelacion entre el
proveedor y el cliente y por las actividades internas del proveedor para atender las
necesidades del cliente

Grado de SatisfaccionCalificacion del cliente a la relacidén precio / calidad del
producto y del servicio

Para el propdsito de este procedimiento son aplicables los términos y definiciones
dados en la NTC ISO 9000:2000
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4. PROCEDIMIENTO / INSTRUCCIONES

4.1 TIPOS DE ENCUESTA

En Presea Ltda. Se tienen definidas dos encuestas para medir la satisfacciéon de
los clientes.

e Encuesta de satisfaccion de Clientes corporativos: Esta encuesta es
realizada a aquellos clientes o personas juridicas que poseen negocios con la
Empresa que generan un porcentaje alto en cuanto a la generacién de primas
(Empresas, Sociedades o Compainiias).

e Encuesta de Satisfaccion de los clientes: La segunda encuesta esta dirigida a
los clientes que son personas naturales, y que poseen negocios con nuestra
Empresa que no son tan representativos en cuanto a ingresos pero si son muy
importantes para la razon de ser de la Empresa, ademas estas encuestas se
realizan a los clientes que acuden a nuestras instalaciones para la prestacion de
nuestros servicios.

4.2 FORMATOS UTILIZADOS

Para la elaboracién de las encuestas han sido disefiados dos formatos para la
recoleccion de la informacién el formato FO09 y el formato FO71, para la encuesta
de los clientes corporativos y para los clientes que acuden a la Oficina
respectivamente. (Ver anexo J)

4.3 RESPONSABLES

Los responsables de la elaboracion de las encuestas de satisfaccion de los
clientes son, para la Encuesta de satisfaccidon de los clientes corporativos el
Gerente y para las encuestas de los clientes de oficina Quejas-Reclamos-
Sugerencias las ejecutivas de cuenta y la Asistente de Cartera
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4.4 FRECUENCIA DE ELABORACION

Se ha estipulado un periodo de seis meses para la elaboracion de cada una de las
encuestas, es decir el analisis y el resultado de dicha encuesta sera dado
semestralmente.

4.5 MUESTRA

Para el desarrollo de la encuesta se define encuestar a una muestra de
aproximadamente 8 a 15 clientes corporativos y aproximadamente 30 a 50 clientes
de oficina es decir personas naturales.

4.6 ANALISIS DE LA INFORMACION.

Después de haber realizado la recoleccién de los datos de las encuestas, se
realiza una analisis para evaluar el grado de satisfaccién de los clientes de la
Empresa y para de esta manera poder tomar acciones de mejora teniendo en
cuenta los aspectos débiles encontrados en dichas encuestas, este analisis se
debe hacer semestral y debe ser presentado a la Empresa para la elaboracion de
la revisién por la direccion

5. REFERENCIAS

NTC-1ISO-9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos vy
Vocabulario.

NTC-1ISO-9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos.
Numeral 5.2 Enfoque al Cliente

Numeral 8.2.1 Satisfaccién del Cliente
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6.REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

GERENTE

EJECUTIVO DE CUENTA 1
EJECUTIVO DE CUENTA 2
EJECUTIVO DE CUENTA 3

7. HISTORIAL DE REVISIONES
REVISION FECHA DESCRIPCION
00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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~ MANUAL DE CALIDAD
INTRODUCCION / ALCANCE / EXCLUSIONES DEL S.G.C

cODIGO: FECHA: ELABORO:

M002-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL

REVISO Y APROBO

GERENTE

1. INTRODUCCION

Para PRESEA LTDA es muy importante iniciar este proceso de documentacion
en como parte de la implementacion de su sistema de Gestidon de Calidad,
adquiriendo el compromiso de mejorar continuamente todos los procesos con el
fin de garantizar a sus clientes servicios de excelente calidad logrando satisfacer
sus necesidades y expectativas y de esta forma obtener un reconocimiento en el
mercado regional y nacional.

En este manual se resaltan aspectos importantes como:
Presentacion de la empresa

Objetivos de Calidad

Politica de Calidad

El Organigrama

Mapa de Procesos

Productos y Servicios

Indicadores de Gestidn

Clientes

Proveedores

1.10BJETIVO DEL MANUAL DE CALIDAD

Describir el Sistema de Gestion de la Calidad de PRESEA LTDA. Este Manual es
la guia escrita que establece la planificacion, la operacion y el control de los
procesos de la Organizacion.
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1.2 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Este documento se aplica al Sistema de Gestion de la Calidad de PRESEA
LTDA.De acuerdo con los lineamientos de la Norma ISO 9001:2008 e incluye los
procesos requeridos para la para la prestacidon del Servicio de Asesoria e
intermediacién en Seguros de Personas, Generales y de Capitalizacion.

1.3 EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

En el Sistema de Gestion de la Calidad de PRESEA LTDA, no aplica para los
siguientes numerales de la norma NTC ISO 9001:2008

7.3 Diseno y Desarrollo.

Este numeral de la norma no es aplicable al Sistema de Gestion de Calidad de
PRESEA LTDA, debido a que la Empresa no disefia ni desarrolla un servicio o
producto propio ya que su razon de ser es la Asesoria y la intermediacion en la
venta de polizas de seguros y capitalizacion y los productos y servicios que la
Empresa comercializa con sus clientes son desarrollados y disefiados por sus
proveedores es decir por las Companias Aseguradoras.

7.6 Control de los dispositivos de Seguimiento y Medicion.

En la prestacién del Servicio de Asesoria en seguros y capitalizacion empresa
no utiliza herramientas que deban ser calibradas por tratarse de un servicio
sobre un producto Intangible, este numeral debe ser aplicado a las herramientas
que deben ser calibradas o ajustadas periddicamente para garantizar su
desempeno en la fabricacion del producto, por esta razén este numeral no es
aplicable al Sistema de Gestion de Calidad de la Empresa.

1.4 CONTROL DEL MANUAL DE CALIDAD

Para su control el Manual de Calidad esta divido en capitulos los cuales estan
identificados con un cédigo unico, facilitando asi los cambios a realizar.
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La tabla de contenido fue disenada para cumplir con dos funciones importantes, la
primera es mostrar que esta compuesto el Manual de Calidad y la segunda funcién
es servir de tabla de control en la cual se puede observar las versiones o los
cambios realizados a los diferentes capitulos.

El Manual de Calidad cuenta con un historial de cambios en el cual se documentan
las modificaciones efectuadas al documento y la fecha en la cual se realizaron.
Para su distribucion el Manual de Calidad tiene una tabla de Registro de
distribucion en donde se consignara el area o cargo al que se entrega copia
controlada del manual, la fecha de entrega y la firma de quien recibe, las firmas y
fechas solo seran consignadas en el documento original del Manual de Calidad.
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MANUAL DE CALIDAD
PRESENTACION DE LA EMPRESA

CODIGO: | FECHA: ELABORO: |

M003-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL

REVISO Y APROBO
GERENTE

2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

2.1. RESENA HISTORICA

Foto 1. Fachada Presea Ltda.

Fuente. Autores del proyecto

Presea Ltda. Se reactiva juridicamente en el afio 1996 para desarrollar la actividad
de intermediacion en la venta de seguros y conformarse como la agencia de
confianza del Concesionario Chevrolet Codiesel S.A. ubicado en el kildmetro 7 via
a Girdn, Santander.

Desde el afo 1999 es dirigida por la Dra. CLAUDIA YAZMIN ARIAS BUSTOS
profesional especialista en seguros, quien junto con su familia adquirid la
propiedad de la Empresa en noviembre de 2002. Desde entonces se ha venido
haciendo énfasis en los objetivos comerciales con el fin de lograr la fidelidad de
sus clientes y tener una cartera integral de los mismos. Como fin estratégico se
presenta la Agencia como una alternativa confiable y segura para los clientes
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referidos por los distintos Concesionarios de la ciudad y del pais, para sus clientes
actuales y referidos por los mismos.

Actualmente la empresa cuenta con la infraestructura, equipo humano vy
tecnoldgico para brindar a sus clientes la asesoria y servicio requerido en el area
de los seguros. La organizacion posee la experiencia e idoneidad en los ramos
del sector asegurador, reflejado en el respaldo y apoyo de prestigiosas Compafiias
Aseguradoras Nacionales y Multinacionales, quienes con su portafolio de
productos y calidad de los mismos, permiten alcanzar dia a dia el crecimiento de
la cartera y un mayor posicionamiento a nivel regional y nacional.

PRESEA significa excelencia y como su nombre lo indica el esfuerzo y
preocupacion por prestar la mejor atencién a sus clientes y por obtener de cada
uno de ellos la medalla al mejor servicio.

2.2. ASPECTOS LEGALES

PRESEA es una sociedad limitada, en este tipo de empresas la responsabilidad

de lo socios es limitada al monto de sus aportes. La escritura de la sociedad se

realizd mediante escritura publica otorgada por dos socios y registrada ante

notaria, a partir de ese momento se adquirié la personeria juridica propia.

Para la constitucion legal de la empresa se reunieron 2 socios.

e Se registré en la Camara de comercio la matricula mercantil 05-034859-03
enero 1997.

e Se realizd la escritura de constitucion donde se incorporan los estatutos
sociales y las reglas que han de regir la sociedad en el futuro.

e Registro ante la DIAN, para la expedicion del RUT, y obtener numero de
identificacion tributaria NIT.

e Registro de Industria y comercio ante la Alcaldia de Bucaramanga,

Requisitos de las agencias de Seguros:

Puede ser una persona natural o juridica, puede representar a una o varias
aseguradoras no estan a sujeta a la vigilancia directa de la Superintendencia
Financiera.

Los requisitos exigidos para la vinculacion como agencia de seguros
(intermediario) ante una compania de Seguros son los siguientes.
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e Formulario Unico de vinculacién intermediarios de seguros original totalmente
diligenciado.

e Fotocopia de la escritura de constitucion y reformas

Certificado original de existencia y representacion legal con vigencia no mayor

a 3 meses.

Hoja de vida del representante legal con fotografia reciente.

Fotocopia ampliada de la cédula de ciudadania del representante legal

Fotocopia RUT (Registro Unico Tributario)

Fotocopia de la resolucién donde la DIAN autoriza la facturacion para los que

pertenecen al régimen comun

e Dos (2) referencias comerciales de los clientes que representa.

2.3. OBJETO SOCIAL

Presea Ltda., es una Agencia de Seguros conformada por un equipo humano de
amplia experiencia y trayectoria en el ramo de los Seguros. Es una organizacion
reconocida, gracias a las relaciones profesionales y comerciales con las mas
prestigiosas firmas y compafias aseguradoras del pais de quienes se recibe
permanentemente respaldo, capacitacién y apoyo, lo que permite llegar con
productos de calidad, y tener gran agilidad en los procesos. Cuenta con la
experiencia necesaria para brindar tranquilidad a los clientes en la asesoria
integral para la proteccion de sus riesgos, la cartera esta conformada por personas
naturales y empresas de diversos sectores. Clientes en distintas actividades
econdmicas permitiendo estar a la vanguardia de las mejores alternativas de
asegurabilidad para cada una de ellas.

2.4. MISION

Ofrecer las distintas alternativas del mercado para la proteccion de los riegos de
sus clientes, buscando satisfacer plenamente sus expectativas de asegurabilidad.

2.5. VISION

Ser la MEJOR opcion para sus clientes y sus familias en la proteccion y manejo de
los riesgos, reconocida por su recurso humano integro, su excelencia técnica,
operacional y de servicio.
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2.6. VALORES CORPORATIVOS

Integridad:
Respecto
Responsabilidad
Compromiso
Excelencia
Actitud deservicio

2.7. REQUISITOS DEL CLIENTE

Informacién completa y exacta para la toma de decisiones.

Conocimiento por parte del personal con respecto a los productos y servicios.
Cumplimiento de las especificaciones del servicio.

Cumplimiento de plazos de expedicidn y entrega de los productos y servicios.
Precios favorables.

Cumplimiento de las especificaciones acordadas.

Compromiso y responsabilidad por parte de la agencia.

Recibir asesoria y buena atencién por parte de los empleados

2.8. MATRIZ DOFA

La Empresa suministro la matriz DOFA realizada por un consultor Externo, el
analisis deja ver grandes fortalezas y oportunidades, al igual que las amenazas y
debilidades que enfrenta.
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Figura 2. Matriz DOFA Presea Ltda.

SESe,

P:
&

L3SV
©

&g DE N

MATRIZ DOFA

FORTALEZAS (F)

1. Responsabilidad

2. Instalaciones y Herramientas
3. Prestigio

4. Clave en todas las compafiias
5. Clientes

DEBILIDADES (D)

. Comercializacion

. Comunicacioén interna

. Seguimiento en Procesos
. Falta de trabajo en equipo
. Desorganizacion

. Falta de capacitacion

O A, WN-

OPORTUNIDADES (O)

1. Poder de negociacion

2. Participacion en el mercado
3. Delegacion en la expedicion
4. Necesidad de proteccion

ESTRATEGIAS (FO)

1. Prestigio + Poder de Negociacion
para nuevos clientes.

2. Mas cotizaciones para la escogencia
de la compaiiia.

3. Servicio Inmediato

ESTRATEGIAS (DO)

—

. Sistema de Comunicacion

2. Callificacion del servicio por el Cliente

AMENAZAS (A)

1. Competencia

ESTRATEGIAS (FA)

1. Estrategias publicitarias con mayor
nivel de agresividad para dar conocer
la empresa en la region.

ESTRATEGIAS (DA)

1. Establecer cronograma de capacitaciones

para todo el personal.

2. Dar a conocer el nombre de la empresa

para lograra posicionarla en el
y dentro de la competencia.

mercado

Fuente. Gerencia Presea Ltda.

Si bien la propietaria de presea Ltda., se siente satisfecha por el crecimiento de la
organizacion y evidencian oportunidades de participaciéon en nuevos mercados, se
considera la posibilidad que en determinado momento se entraria en situacion de
no competitividad al no contar con un sistema de gestion de la calidad y no tener
una certificacién ISO 9001:2008 que es cada dia mas tenida en cuenta por los
clientes al momento de hacer su eleccion.

Por otra parte, existe el interés por profundizar en la gestién del recurso humano,
como un componente fundamental de toda organizacion, que el sistema de
gestion de la calidad no solamente refleje el mejoramiento de los procesos y
servicios, si no que también abarque lo relacionado con la gestion de su potencial

humano.

289




2.9. UBICACION GEOGRAFICA

Presea Ltda.tiene su sede principal en la Calle 44 N° 35-15 Cabecera.
Bucaramanga, Santander, Colombia, y cuenta con una oficina en las instalaciones
de Codiesel, km7 via Girdn.

2.10. SERVICIOS

Presea Ltda. brinda a sus clientes asesoria profesional en seguros, de acuerdo a
las necesidades y expectativas en cada uno de ellos.

A continuacion se presenta un listado de productos.

Cédulas de capitalizacion.

Seguro Obligatorio De Accidentes de transito SOAT.
Seguro de automdviles individual y colectivo.
Seguros de salud.

Seguro de vida individual y de grupo.

Pdlizas de cumplimiento.

Medicina prepagada.

Seguro de manejo.

Seguro de responsabilidad civil contractual y extracontractual.
Seguro de incendio.

Seguro de sustraccion.

Pdliza multiriesgo dafio material PYMES.

Pdliza de seguro educativo.

2.10.1. Actividades que agregan valor al servicio

Ademas de la experiencia y reconocimiento Presea Ltda. Se ha caracterizado por
mantener con todos sus clientes atencion personalizada y canales de
comunicacion abiertos, como un valor agregado diferenciador frente a la
competencia en la prestacion de sus servicios y en este sentido, todo el personal
esta comprometido para dar a los clientes una excelente atencién con el fin de
lograr mejores niveles de satisfaccion, soporte y confianza llevando a cabo las
siguientes actividades:
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Con prudente anticipacion a la fecha de vencimiento de las pélizas de seguros
contratadas y de acuerdo con la experiencia siniestral, se presenta a los
clientes un estudio con las recomendaciones para las futuras vigencias. A fin
de evitar situaciones de infra seguro o supraseguro, se dedica permanente
atencion a los posibles excesos o deficiencias en el valor asegurado de los
bienes.

Administracion de riesgo de polizas colectivas.

Servicio a domicilio de entrega de pdlizas y recaudo de primas, firma de
documentacion a nivel nacional. Sin costo adicional para el cliente.

Atencidon en siniestros, dando orientacion completa para la adecuada
presentacion del reclamo y descripcion precisa de la pérdida ante la companiia
aseguradora, para el nombramiento de ajustadores, el analisis de las
coberturas afectadas, la obtencion de los documentos necesarios en el estudio
de las eventuales objeciones, el seguimiento de la liquidacion y la revision de la
indemnizacién propuesta.

2.11. CLIENTES PRESEA CLASIFICADOS POR RAMOS

Tabla 3. Clientes clasificados por ramos Presea Ltda.

CLIENTES CLASIFICADOS POR RAMOS
CLIENTES CANTIDAD |% ACUMULADO
AUTOMOVIL 1351 23%
SOAT 1235 44%
VIDA 996 61%
PYME 634 72%
GENERALES 538 81%
CUMPLIMIENTO 496 89%
CDT 383 96%
SALUD 252 100%

Fuente. Departamento Comercial Presea Ltda.
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ura 3. Diagrama de Pareto clientes clasificados por Ramo Presea Ltda.
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Fuente. Autores del proyecto
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2.12. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Figura 4. Organigrama de la empresa

JUNTA DE SOCIOS

CONTADOR [~ 7777
GERENTE
SECRETARIA [~~~
AREA DE RECAUDOS AREA DE SISTEMAS AREA ADMINISTRATIVA

— EJECUTIVO CUENTA1 DIRECTOR DE SISTEMAS DIRECTOR CONTABILIDAD
—— EJECUTIVO CUENTA 2 ASISTENTE CONTABLE
— EJECUTIVO CUENTA 3

Fuente. Autores del proyecto
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) MANUAL DE CALIDAD
POLITICA DE CALIDAD Y OBJETIVOS DE CALIDAD

CODIGO: FECHA: ELABORO:

ESTUDIANTES GESTION
REVISO Y APROBO
GERENTE

3. POLITICA DE CALIDAD

Presea Ltda, formulo su politica de calidad manteniendo los lineamientos
expesados en su Mision y Visiéon Organizacional.

A continuacion se presenta la Politica de Calidad de Presea Ltda.

Presea Ltda manifiesta el firme compromiso con la satisfaccion total de nuestros
clientes en la prestacion de servicios que ofrecemos, cumpliendo con la
normatividad vigente, apoyandonos en un talento humjano idoneo, comprometidos
con mejorar continuamente nuestro desempeno.

3.1.0BJETIVOS DE CALIDAD

O~

g

Incrementar continuamente la satisfaccion de nuestros clientes

Mejorar continuanente nuestros procesos

Cumplir oportunamente los servicios solicitados por nuestros clientes

Contar con un equipo humano competente y capacitado para ejercer sus
funciones.

Garantizar que el Sotware y Hardware utilizado en la prestacion de de
nuestros servicios tengan un adecuado mantenimiento

Ofrecer una adecuada atencidn en asesoria a nuestros clientes en la
prestacion del servicio.

Gestidnar y mejorar el archivo de la informacion con el fin de ofrecer a nuestros
clientes consultdas faciles eficaces y oportunas.

Gestidénar el recaudo de primas de manera oportuna para asegurar el
adecuado funcionamiento de la organizacion.
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9. Direccionar y mantener oportunamente las compras de los bienes y servicios
con la calidad requerida para la excelente prestacion del servicio.

10.Matener y de forma oportuna la informacion financiera para una adecuada
toma de desiciones.

11.Establecer los mecanismos necesarios para sostener las mejores relaciones
con nuestros clientes.
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MANUAL DE CALIDAD
REQUISITOS A CUMPLIR

CODIGO: FECHA: ELABORO:

ESTUDIANTES GESTION
M005-00 m EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE

3. PRODUCTOS DESARROLLADOS POR PRESEA LTDA PARA LA
SATISFACCION DE SUS CLIENTES.

A continuacion nombraremos los requisitos de los clientes que son cumplidos a
través de nuestros servicios:

SEGURO DE DANOS

Cubre las pérdidas o dafios materiales que sufran los
bienes asegurados como consecuencia directa de
INCENDIO incendio y/o rayo, del calor y del humo producido por
este fendbmeno, al igual que los dafios cubiertos por los
amparos adicionales

Asegura las pérdidas de los bienes asegurados
contenidos dentro los predios descritos en la pdliza,
como consecuencia directa de sustraccion cometida
con violencia.

SUSTRACCION

Cubre los riesgos propios del funcionamiento y

EQUIPO utilizacién de equipos electronicos cuya demanda de
ELECTRONICO energia sea baja. Tales como equipos de computo y
similares.

Cubre la pérdida o dafio en la maquinaria por rotura de
piezas o componentes como consecuencia de

ROTURA DE : - . e ~
impericia, descuido, falla eléctrica, cuerpos extrafios
MAQUINARIA . N
que se introduzcan y defectos de fabricacion entre otros
eventos.
TODORIESGO | C5° SO0 STa™ masinata ¥ et oo
CONTRATISTA go de p . P
cualquier causa accidental externa.
TODO RIESGO Am_para los dano§ que sufran _Ios.bler)es durante el
MONTAJE periodo del montaje de la maquinaria, siempre que los

dafnos sucedan en forma accidental, subita e imprevista.

TODO RIESGO Se asegura toda clase de obras civiles en construccion
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SEGURO DE DANOS

CONSTRUCCION | incluyendo el equipo de y/o maquinaria en operacion,
asi como los reclamos de terceros por dafios a sus
bienes 0 lesiones o muerte de personas.

POLIZA Pdliza multiiesgo que ampara los riesgos asegurables

MULTIRIESGO - | de la pequefia, mediana y gran empresa a través de

DANO MATERIAL - | un solo contrato de seguro.
PYMES

LUCRO CESANTE

Indemniza las pérdidas por interrupcion de la
actividad comercial como consecuencia de la
destruccion total o parcial de los bienes asegurados
contra los mismos eventos amparados en poliza de
incendio o rotura de maquinaria.

AUTOMOVILES

Ampara al propietario o tenedor de un vehiculo el costo
de los dafos que se causen tanto a bienes de terceros
como la muerte o lesiones a personas y el costo por las
pérdidas o dafos que sufra el vehiculo asegurado

TRANSPORTE Cubre la pérdida o dafio de los bienes transportados, ya
MERCANCIAS sea por via maritima, fluvial, terrestre o aérea.
SOAT Seguro obligatorio de accidentes de transito
TRANSPORTE DE | Protege la pérdida o dafo de los valores transportados,
VALORES ya sea por via maritima, fluvial, terrestre o aérea.

CASCO BARCO

Se ampara la nave asegurada contra las pérdidas o
dafios que pueda sufrir en el ejercicio normal de la
navegacion.

CASCO AVIACION

Se aseguran las aeronaves con sus motores,
instrumentos y equipos contra accidentes, pérdidas o
dafos incluyendo la responsabilidad civil contra,
terceros, pasajeros y tripulantes.

RESPONSABILIDAD

CIVIL

EXTRACONTRACTUAL

RESPONSABILIDAD
CIVIL PROFESIONAL

MANEJO

CUMPLIMIENTO

SEGUROS PATRIMONIALES

Garantiza a la persona o entidad asegurada, el pago
de las indemnizaciones de las que pueda resultar
civiimente responsable por dafos materiales,
corporales y patrimoniales ocasionados a terceros.
Cubre los perjuicios patrimoniales en que pueda
incurrir un profesional en desarrollo de su profesion u
oficio. Ej.: médicos, odontélogos, abogados

Ampara a las entidades aseguradas contra las
pérdidas causadas por los empleados como
consecuencia de hurto calificado, hurto simple, aviso
de confianza, falsedad y estafa.

Bajo este seguro se expiden todas las garantias que
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SEGUROS PATRIMONIALES

protejan a la administracion publica o privada contra el
incumplimiento de obligaciones contractuales o
disposiciones de caracter legal.

SEGUROS DE VIDA
VIDA INDIVIDUAL Indemniza  a los beneficiarios de una persona por la
pérdida prematura de la vida humana ocasionada por
cualquier causa. Incluye el suicidio desde el segundo afo.
VIDA GRUPO Se amparan a los miembros del grupo asegurado, contra
el riesgo de muerte, incapacidad total y permanente e
indemnizacién adicional por muerte accidental
ACCIDENTES Ampara al asegurado por la muerte o lesiones sufridas a
PERSONALES causa de un accidente cubierto en la pdliza.
A través de este seguro se amparan los gastos por
HOSPITALIZACION enfermedad o accidente, cuyo tratamiento para su
Y CIRUGIA recuperacion requiera hospitalizacion. Incluye casos
quirurgicos de la maternidad, ciertos examenes de
diagnéstico y pequefia cirugia.
ACCIDENTES Se ampara la muerte, gastos médicos, gastos funerarios,
ESCOLARES incapacidad total y permanente o desmembracion a
consecuencia de un accidente cubierto por el seguro.

3.1 REQUISITOS DE LA ORGANIZACION

Cumplimiento con lo documentado en el S.G.C., Manuales, Procedimientos,
Instructivos y Caracterizaciones de proceso, Reglamento interno de trabajo y
Seguridad Industrial.

3.2 REQUISITOS LEGALES APLICABLES AL PRODUCTO O AL SERVICIO

Estatuto Organico Financiero, Cédigo de Comercio Capitulo de Seguros, Ley 45
de 1990, Decreto N° 2605 de diciembre 23 de 1993 por el cual se sefala el
régimen aplicable a los intermediarios de seguros y de Reaseguros y se fijan las
condiciones para su supervision.

Ley 1150 del 2007, Decreto 066 de enero 16 del 2008.
Titulo V del Codigo de Comercio que trata del contrato de seguro.
Clausulados de la pdlizas de las diferentes Companias de Seguros.
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3.3 REQUISITOS ISO- 9001: 2008 Vs PROCESOS DEL S.G.C. (REFERENCIA
CRUZADA)

A continuacidon se muestra en que proceso del S.G.C. de PRESEA LTDA, se
cumple con los requisitos de la NTC-ISO-9001: 2008.

PROCESOS DEPRESEA LTDA
—
O
[h's
=
REQUISITOS | O
NTC-ISO 9001: 2008 gl ©
< | > (@)
S Z
QES 3|5 =
LTDA. O (@) 2
N 2| 8 2
a2lz |z § E 2 o 2
- 2] <|0O| = w| | Z2lul=]2|x
v = S|l £ | W F |l W2 || T|a
) °Slwle |z|2|2|FE|c|=
<9 o Zlh|lz |2|&|&le|le|d
(o) é u = |S|51E|lw|<|O
e, ¥ R Zolw|@d| 6| w|wl|w
§ DE ol 6% o|lao|o0|o|lo|o
Z|l<|ON|lz|lz|z|z|z|z
O|=|gaA|©|C|c|oc|C|¢C
ElW | wQ E|E|E|E|IE|E
Nl |ln|lon|ln|n|on
W 9| X¥w|Ww|w|w|w|w,|w
O|ln | wol O|lO0O O |0 |0 |0
4.1. Requisitos Generales X | X X
4.2. Requisitos Documentacion X X
5. Responsabilidad de la Direccion: X
5.1. Compromiso de la Direccion X
5.2.  Enfoque al cliente X X X
5.3. Politica de Calidad X | X
5.4. Planificacién X | X
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacién X X
5.6. Revision por la direccion X
6. Gestion de los Recursos: X X X
6.1. Provision de Recursos X X | X
6.2. Recurso Humano X
6.3. Infraestructura X X
6.4. Ambiente de trabajo X
7. Realizacion del Producto: X X
7.1. Planificacién de la realizacion del producto X X
7.2. Procesos relacionados con el cliente X X
7.3. Disefio y desarrollo NO APLICA
7.4. Compras X
7.5. Produccion y Prestacion del Servicio: X X
7.5.1. Control de la produccion y de la prestacion del X X
Servicio.
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REQUISITOS
NTC-ISO 9001: 2008

SESE,

>
K

9 <

ros

PROCESOS DE PRESEA LTDA

GESTION GERENCIAL

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

EXPEDICION, INDEMNIZACION Y CONTROL

DE POLIZAS
GESTION DEL TALENTO HUMANO

GESTION DE CARTERA
GESTION CONTABLE
GESTION DE SISTEMAS
GESTION DE ARCHIVO

GESTION DE COMPRAS

7.5.3.

Identificacion y trazabilidad

7.5.4.

Propiedad del cliente

(X

7.5.5.

Preservacion del producto

7.6.

Control de los dispositivos de seguimiento y medicién

o

Medicion, anadlisis y mejora:

8.1.

Generalidades

8.2.

Seguimiento y Medicion
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8.2.1.

Satisfaccion del Cliente

8.2.2.

Auditoria Interna

8.2.3.

Seguimiento y medicion de los procesos

x

x>
x

8.2.4.

Seguimiento y medicién del producto

8.3.

Control del servicio no conforme

8.4.

Analisis de datos

8.5.

Mejora

8.5.1.

Mejora Continua

8.5.2.

Accion Correctiva

8.5.3.

Accion Preventiva
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MANUAL DE CALIDAD
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

CODIGO: FECHA: ELABORO:

ESTUDIANTES GESTION
M006-00 m EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE

4. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

La responsabilidad y la autoridad son asignadas de acuerdo a los cargos
requeridos para la prestacion del servicio de la Empresa e identificadas en el
organigrama mediante la caracterizaciéon de procesos, los procedimientos y las
responsabilidades por cargo definido en el manual de perfiles.

Se designa como representante de la direccion a la Gerente quien es

responsable de:

e Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

¢ Informar a la alta direccidn sobre el desempefio del Sistema de Gestién de la
Calidad 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 Empresa.

Con comunicacion oral en las interacciones diarias, propias del desempefio de
los diferentes cargos de la empresa, se transmite la informacion requerida para
cumplir con los requisitos del cliente.

En el comité de calidad, se divulgan los procesos del SGC y se retroalimenta la
Empresa para determinar actividades de mejoramiento. La comunicacién escrita
es mas formal, y permite transmitir la informacion critica y normalmente se utiliza
para comunicar instrucciones de trabajo y/o documentos propios de las
actividades de la empresa
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COMUNICACION INTERNA

MEDIOS DE COMUNICACION

[ GERENTE

| =<

[ PERSONAL

<

[ PERSONAL OPERATIVO ] —< °

Teléfono Fijo, Celulares
E-mail

Fax

Comunicacion escrita, oral

Teléfono Fijo, Celulares
E-mail

Fax

Comunicacion escrita, oral
Cartas y memorandos

Comunicacién escrita, oral
Cartas y memorandos
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CLIENTES

)<

PROVEEDORES

| <

COMUNICACION EXTERNA

TEMA CONTACTO

—
Servicios «  Gerente
Quejas « [jecutivo cuenta —-<
Reclamos e Secretaria
Sugerencias

e
TEMA CONTACTO

—
Compras + (Gerente
Pagos — » Ejecutivo cuenta —-:(
Contratacian * Director Sistemas
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Fax
E-mail
Direccion

MEDIOS

Teléfono
Fax
E-mail
Direccion



MANUAL DE CALIDAD
PLANIFICACION Y ESTRUCTURA DE LA
DOCUMENTACION

CcODIGO: FECHA: ELABORO:

M007-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL

REVISO Y APROBO
GERENTE

5.PLANIFICACION Y ENFOQUE A PROCESOS

Para realizar la documentaciéon del sistema de Gestion de la Calidad en
PRESEA LTDAse tomaron en cuenta las directrices y los lineamentos
establecidos por las normas de la familia ISO 9000:2008. se defini6 el alcance
del sistema de Gestion de la Calidad, se definieron y documentaron la Politica y
Objetivos de Calidad y se identificaron los Procesos Operativos y
Administrativos, su gestion y la interrelacién entre ellos, sus actividades
principales, y la identificacién de los requisitos que debe cumplir el servicio y la
metodologia mediante la cual se verificaria la eficacia del S.G.C.

Los procesos identificados se clasificaron en tres (3) bloques basicos los cuales
son: son:

e Procesos Estratégicos

¢ Procesos Misionales
e Procesos de Apoyo: (Soporte)

5.1 MODELO DE ENFOQUE BASADO EN PROCESOS:

PROCESOS ESTRATEGICOS (Gerenciales)

Incluyen  procesos relativos al | ¢« GESTION GERENCIAL
establecimiento  de politicas vy

estrategias, fijacion de objetivos, | ¢« SISTEMA DE GESTION DE LA

aseguramiento de disponibilidad de CALIDAD
recursos necesarios y revisiones por la
direccion.

PROCESOS MISIONALES (realizacién del Servicio)

Incluyen todos los procesos que | e EXPEDICION, INDEMNIZACION
proporcionan el resultado previo por la
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organizacion en el cumplimiento de su Y CONTROL DE POLIZAS
razén social. Estos procesos tienen un
impacto directo sobre el cliente, |e GESTION DE CARTERA
creando valor para este.

PROCESOS DE APOYO: (SOPORTE)

Como su nombre lo indican estos | e GESTION DEL TALENTO
procesos apoyan a los demas HUMANO

procesos de la organizacion, incluyen GESTION DE CONTABILIDAD
todos aquellos procesos para la GESTION DE SISTEMAS
provision de los recursos que son GESTION DE ARCHIVO

necesarios en los procesos GESTION DE COMPRAS
estratégicos y misionales.

La estructuracion del Sistema de Gestidon de la Calidad se ha desarrollado
mediante la generacion de un Mapa de Procesos que demuestra de forma
grafica dichos procesos requeridos por la Empresa vy su interaccién para la
prestacion de sus servicios y los procesos de soporte que interactuan con los
mismos.

Cada proceso que hace parte del Sistema de Gestion de la Calidad de Presea
Ltda. ha sido caracterizado, teniendo en cuenta los criterios y métodos
necesarios para asegurarse de su planeacion, operacion, recursos necesarios
para su ejecucion y el seguimiento y medicion de los mismos, buscando
implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados deseados y lograr
la mejora continua de dichos procesos.

5.2 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DEL S.G.C.

El Sistema de Gestion de la Calidad de PRESEA LTDA se encuentra soportado
por una serie de documentos que establecen el aseguramiento de los procesos
basados en la identificacién de los mecanismos de control de los mismos.

La documentacion es la base del proceso de mejoramiento continuo, y el soporte
para realizar las auditorias internas.

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad esta conformada por los
siguientes tipos de documentos:

305



Manual de Gestion de la Calidad: Describe adecuadamente el Sistema de
Gestion de la Calidad, siendo referencia permanente para la implementacién y
mejoramiento del sistema.

Politica y Objetivos de la Calidad: Se establecen como documentos del
Sistema de Gestién de la Calidad y se consignan en el Manual de Gestion de la
Calidad

Procedimientos: Son los documentos del Sistema de Gestion de la calidad que
describen la forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Presea Ltda. cuenta con los procedimientos requeridos por la
NTCISO9001:2008

P001 CREACION Y ELABORACION DE DOCUMENTOS
P002 CONTROL DE DOCUMENTOS DEL S.G.C.

P003 CONTROL DE REGISTROS DEL S.G.C.

P004 ACCIONES CORRECTIVAS

P005 ACCIONES PREVENTIVAS

P006 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
P007 AUDITORIAS INTERNAS

El Sistema de Gestién de la Calidad de PRESEA LTDA También cuenta con los
demas procedimientos necesarios para el correcto funcionamiento y el logro de
la eficacia del S.G.C. los cuales se encuentran relacionados en el listado
Maestro de Documentos.

Instructivos: Son los documentos requeridos para soportar ciertas actividades
identificadas del Sistema de Gestion de la Calidad

Documentos Externos: Son los documentos que afectan el Sistema de Gestidn
de la Calidad, provenientes del Cliente y documentos normativos o regulatorios,
como normas técnicas, especificaciones, catalogos, condicionados entre otros

Registros de Calidad: Son toda la evidencia que se maneja dentro del Sistema
de Gestion de la Calidad, con la premisa de que cada documento aporta
evidencia sobre la eficacia de los procesos.
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ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DE PRESEA LTDA

I NIVEL |
Mapa de procesos
Caracterizacion de procesos

NIVEL Il
I Procedimientos técnicos PROCEDIMIENTOS
i procedimientos Administrativos DEL S.G.C.
b e e e e
i NIVEL Il
Documentos soporte INSTRUCTIVOS

para labores especificas

! NIVEL IV
: Normalizados o no
(Actas, Informes, otros) REGISTROS
| Normas, Términos de
referencia otros
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MANUAL DE CALIDAD
MAPA DE PROCESOS

cODIGO: | FECHA: | ELABORO:
M008-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL
REVISO Y APROBO
GERENTE
[ MAPA DE PROCESOS ]
g
Mejoramiento
Continuo NECESIDADES Y REQUISITOS DE LOS CLIENTES }
G

—) Gestion Gerencial ] [ Sistema de Gestion de Calidad ] _

Procesos Estratégicos (Gerenciales)

Expedicién Indemnizacién Gesti6én de Cartera
—) [ y control de pélizas } [ <

l Procesos Misionales (Realizacion del Servicio)

[ Gestion de Contabilidad ] [

Gestion del Talento
Humano

[ Gestion de Compras ] [ Gestion de Archivo ]

[ Gestion de Sistemas ]

Procesos Apoyo (Soporte)

{ SATISFACCION DE LOS CLIENTES } Medicion v

Analisis
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MANUAL DE CALIDAD
REGISTRO Y DISTRIBUCION

CODIGO: FECHA: ELABORO:

M009-00 | 01-03-2012 | ESTUDIANTES GESTION EMPRESARIAL

REVISO Y APROBO
GERENTE

7. REVISION POR LA DIRECCON

En Presea Ltda. se establece que la Gerencia realizara una revision semestral de
su Sistema de Gestidn de Calidad, conforme a la programacion que establezca la
alta direccién. Esta revision se hara a través de una reunion que sera programada
y comunicada, para asi asegurar la preparacion y alistamiento de las mejoras del
Sistema. Esta revision debe incluir la evaluacion de oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestion de Calidad, incluyendo la
Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad. Asi mismo, en la revisidon
semestral, se tienen en cuenta los siguientes aspectos: resultados de auditorias
internas de calidad, retroalimentacion del cliente, desempefio de los procesos y
conformidad del producto, estado de las acciones correctivas y preventivas,
acciones de seguimiento de revision por la Gerencia y recomendaciones para la
mejora.

Las conclusiones de esta reunidén quedaran registradas en el acta de revision por
la direccionformato (F104) (Ver anexo J)

Se deja un formato de acta para evidenciar los resultados de la revision por la
direccion. Formato (F104) (Ver anexo J)

7.1. PLANIFICACION DE CAMBIOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Uno de los factores importantes en Presea Ltda. es el mejoramiento continuo, por
tal motivo y con el animo de ser mejores cada dia y ofrecer productos de alta
calidad, originados en un proceso confiable y en gente capacitada, la alta
gerencia se encuentra comprometida en tener un constante animo vigilante en el
entorno de la Empresa, atento a cambios en el mercado, en las necesidades de
los clientes, en las regulaciones con respecto al sector, en nuevas tecnologias,
comportamiento de la competencia, etc., de tal forma que la Empresa siempre se
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encuentre preparada para atender estos cambios, aplicarlos y registrarlos en su
Sistema de Gestion de Calidad.

Estos cambios seran registrados en la revision gerencial o en cualquier momento

que sea requerido.

Posible situacién de cambio
que afecte el S.G.C

A 4

Cambios del
S.G.C

i

Planificacion del equipo de
trabajo que analiza la
situacion

|

Anilisis del impacto en el
producto, en los procesos y
enelS.G.C

¢ Es necesario el
cambio en el
S.G.C?.

Disefio, ejecucion y
seguimiento al plan de
trabajo

|

Validacion de las acciones
tomadas a través de la
Auditoria interna y Revisiéon
Gerencial

A

Fin
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7.2 REFERENCIAS NORMATIVAS

Creacion y Elaboracién de Documentos del S.G.C. P001.
Control de documentos del S.G.C. P002.
Control de Registros del S.G.C. P003.
Acciones Correctivas P004.
Acciones Preventivas P00S.
Control del Producto No Conforme. P006.
Auditorias Internas. P007.

NTC-ISO-9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos vy
Vocabulario.

NTC-ISO-9001:2008 Sistemas de Gestidon de la Calidad - Requisitos.
Numeral 4.2.1 Requisitos de la documentacion, Generalidades.
Numeral 4.2.2 Manual de calidad.

7.3REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO |FECHA
GERENTE

EJECUTIVO DE CUENTA 1
EJECUTIVO DE CUENTA 2
EJECUTIVO DE CUENTA 3
SECRETARIA

DIRECTOR DE SISTEMA
DIRECTOR CONTABILIDAD

ASISTENTE DE CONTABLE

7.4 HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION |FECHA DESCRIPCION
00 01/03/2012 Liberado para su implementacion.
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AnexoH. Listado maestro de documentos

SESe,
% s LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS DEL S.G.C.
.150;_!. o .\'s’:';
TIPO DE DOCUMENTO: Formatos DISTRIBUCION
1) ]
. , B 3 3 5} S £
Abreviaturas: O ORIGINAL , X COPIA CONTROLADA 7] ° ° ° 3] ]
sl |55 (525
O T - - - - O -
s (5|82 |3 3|82
CODIGO NOMBRE FECHA REVISION 3 5 3 i.%‘ i.%‘ i.%‘ 5 2
F001 |Formato para documentos abril/25/2012 00 (o] X X X X X X X
F002 |Listado Maestro de Documentos del S.G.C. abril/25/2012 00 (o]
F003 |Notificacion de Emision o modificacion de documentos abril/25/2012 00 o
F004 |Formato Control de registros abril/25/2012 00 o
F005 |Formato para caracterizaciones de Proceso abril/25/2012 00 o X X X X X X
F006 |Programa de Auditorias Internas abril/25/2012 00 (o]
F007 |Plan de Auditoria Interna abril/25/2012 00 o
F008 |Lista de Chequeo para Auditoria abril/25/2012 00 (o]
F009 |Encuesta de sartisfaccion del cliente externo abril/25/2012 00 [e] X X X X X X X
F010 |Hallazgos de Auditoria abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
F011 |Solicitud de Accion Correctiva / Preventiva abril/25/2012 00 (o] X X X X X X X
F012 |Informe Final Auditoria abril/25/2012 00 o X X X X X X X
F013 |Perfiles de cargo abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
F014 |Control y Asignacion de quejas yreclamos ClI abril/25/2012 00 o X X X X X X X
F015 |Control y Asignacion de quejas yreclamos CE abril/25/2012 00 o X X X X X X X
F016 |Listado de Proveedores abril/25/2012 00 o X X X X X X X
F017 |Numeracion de correspondencia abril/25/2012 00 X X o X X X X X
F018 |Control de Recibos de Caja abril/25/2012 00 X X (o] X X X X X
F019 |Documento Interno abril/25/2012 00 o X X X X X X X
F020 |Minuta de Reuniéon/Capacitacion abril/25/2012 00 (o] X X X X X X X
F021 |Informacién General de Computador abril/25/2012 00 X (0] X X X X X X
F022 |Cronograma de Mantenimientos Preventivos abril/25/2012 00 (o] X X X X X X X
F023 |Ficha de Mantenimiento Preventivo abril/25/2012 00 (o] X X X X X X X
F024 |Ficha de Informacion de Usuario sobre Backup de la informacion abril/25/2012 00 (o] X X X X X X X
F025 |Listado de Vencimientos (Sistema de Cartera) abril/25/2012 00 o X X X X X X X
F026 |Aviso de cobro (preimpreso) abril/25/2012 00 (o] X X X X X X X
F027 |Anulacion de Aviso de cobro abril/25/2012 00 (o] X X X X X X X
F028 |Listado de Software abril/25/2012 00 X o X X X X X X
F029 |Recibo de Caja (Sistema de Cartera) abril/25/2012 00 X X X X X X X (o]
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F030 |Anulacion de Recibo de Caja abril/25/2012 00 X X X X X X X (o]
F031 |Aviso de Recaudo (Sistema de Cartera) abril/25/2012 00 X X X X X X X (o)
F032 |Aviso de Recaudo en Blanco (Sistema de Cartera) abril/25/2012 00 X X X X X X X (o]
F033 |Memo Remisorio (Sistema de Cartera) abril/25/2012 00 X X X X X X X (o)
F034 |Memo Remisorio en Blanco (Sistema de Cartera) abril/25/2012 00 X X X X X X X o
F035 |Factura de Venta abril/25/2012 00 X X X X X X o X
F036 |[Corte de Cuentas abril/25/2012 00 X X X X X X o) X
F037 |Comprobante de Ingreso (Timax) abril/25/2012 00 X X X X X X (o) X
F038 |Nota de Contabilidad (Timax) abril/25/2012 00 X X X X X X (o) X
F039 |[Recibo de Caja (Manual) abril/25/2012 00 X X X X X X X (o)
F040 |Comprobante de Egreso para Cheque Cuenta de Gastos abril/25/2012 00 X X X X X X X (o]
F041 |Listado de Acumulados de Primas por Compafiia (Sistema de Cartera) abril/25/2012 00 o X X X X X X X
F042 Listado de Pagos Hechos por un Cliente (Todas las compaifiias)

(Sistema de Cartera) abril/25/2012 00 [e] X X X X X X X
F043 Listado de Pagos Hechos por un Cliente (Solo una compaiiia) (Sistema

de Cartera) abril/25/2012 00 (o] X X X X X X X
F044 |Listado Horizontal de Pagos Hechos por un Cliente (Sistema de Cartera) abril/25/2012 00 o X X X X X X X
F045 |Listado de Cartera Organizado por Tomador abril/25/2012 00 (o] X X X X X X X
F046 |Control de Llamadas para Gestion de Cartera abril/25/2012 00 o X X X X X X X
F047 |Seguimiento copias de seguridad diarias abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
F048 |Seguimiento copias de seguridad quincenal abril/25/2012 00 (o] X X X X X X X
F049 |Evaluacion de la Competencia abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
FO50 |[Lista de Asistencia abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
F051 |Seguimiento copia en CD interna abril/25/2012 00 o X X X X X X X
F052 |Seguimiento copia en CD externa abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
F053 |Reporte de actividades abril/25/2012 00 [e] X X X X X X X
F054 |Programa de Entrenamiento abril/25/2012 00 [e] X X X X X X X
F055 |[Solicitud de capacitacion abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
F056 |Induccion del personal nuevo o promovido abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
F057 |Evaluacion del entrenamiento abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
F058 |Evaluacion del desempefio abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
F059 |Formato para recepcion de correspondencia abril/25/2012 00 X X (o] X X X X X
F060 |Formato de Informe de Avance ISO abril/25/2012 00 o X X X X X X X
F061 |Formato para hojas de vida abril/25/2012 00 (¢] X X X X X X X
F062 |Listado comparativo de primas por ramo abril/25/2012 00 (¢] X X X X X X X
F063 |Listado comparativo de comisiones por ramo abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
F064 |Listado comparativo de primas por aseguradora abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
F065 |Listado comparativo de comisiones por aseguradora abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
F066 |Listado de Equipos de Computo abril/25/2012 00 X X X X X X X X
F067 |Seguimiento Revision mensual de equipos con antivirus abril/25/2012 00 X X X X X X X X
F068 |Cronograma de revision de equipos con antivirus abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
F069 |Plan de Control Expedicion de Polizas abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
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FO70 |Solicitud de cambios y mejoras al software abril/25/2012 00 X X X X X X X X
FO71 |Formato para quejas o sugerencias abril/25/2012 00 (o] X X X X X X X
F072 |Registro de solitudes de los clientes abril/25/2012 00 (o] X X X X X X X
F073 |Seguimiento a cotizaciones abril/25/2012 00 (o} X X X X X X X
F074 ([Solicitudes abril/25/2012 00 () X X X X X X X
FO75 |Eliminacion de Archivos de Fax abril/25/2012 00 (o] X X X X X X X
FO76 |Solicitud de personal abril/25/2012 00 (o] X X X X X X X
FO77 |Indicadores de Gestion abril/25/2012 00 (o] X X X X X X X
F078 |Evaluacion y Seleccion de Proveedores abril/25/2012 00 X X X X X X X
F079 |Estado y Seguimiento de Acciones correctivas abril/25/2012 00 X X X X X X X
F080 |Reevaluacion de Proveedores abril/25/2012 00 (o] X X X X X X X
F081 |Seguimiento Equipos infectados con virus abril/25/2012 00 o X

F082 |Seguimiento revison actualizaciones sistema operativo abril/25/2012 00 (o] X

F083 |No conformidades en archivo abril/25/2012 00 [0} X

F084 |Evaluacion de la Vinculacion abril/25/2012 00 (o] X

F085 |Cronograma Revision actualizaciones sistema operativo abril/25/2012 00 o X

F086 |Entrega de documentos a Archivo abril/25/2012 00 (0] X X X X X X X
F087 |Cotizaciones Telefonicas abril/25/2012 00 (0] X X X X X X X
F088 [REGISTRO ENTREGA DE COPIAS EN CD EXTERNAS A GERENCIA abril/25/2012 00 (0] X X X X X X X
F089 |Orden de Compra abril/25/2012 00 o X X X X X X X
F090 |Programa de Salud Ocupacional abril/25/2012 00 (0] X X X X X X X
F091 |Relacion de producto no conforme abril/25/2012 00 (0] X X X X X X X
F092 |Registro de Recepcion abril/25/2012 00 (0] X X X X X X X
F093 |Anexo de Producto no Conforme abril/25/2012 00 o X X X X X X X
F094 |Tablero de Mando abril/25/2012 00 (0]

F095 |Validacion del Senicio abril/25/2012 00 0] X X X

F096 |Consecutivo de cheques cuenta de gastos abril/25/2012 00 o

F097 |Consecutivo de cheques cuenta de primas abril/25/2012 00 (0] X

F098 |Cronograma de mejoramiento del SGC abril/25/2012 00 o

F099 |Solicitud de papeleria abril/25/2012 00 (0] X

F100 |Informacion General de Impresoras abril/25/2012 00 (0] X

F101 |Analisis de las encuesta abril/25/2012 00 (0]

F102 |Listado de Siniestros pendientes abril/25/2012 00 (0]

F104 |Acta revision por la direccion abril/25/2013 01 0]

314



LS,
Q$‘.._ Q,.

¥

"Un

o
\""

g gy SV

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS DEL S.G.C.

TIPO DE DOCUMENTO: Manuales

DISTRIBUCION

Abreviaturas:

O ORIGINAL , X COPIA CONTROLADA

2

)

©

=

o

o

)

t

2

CODIGO NOMBRE FECHA REVISION I ?,
<

MO001 |PORTADA Y CONTENIDO DEL MANUAL abril/25/2012 00 O X X X| X X]| X] X
M002 |1. INTRODUCCION / ALCANCE / EXCLUSIONES DEL S.G.C abril/25/2012 00 Ol X X X| X]| X]| X]| X
M003 |2. PRESENTACION DE LA EMPRESA abril/25/2012 00 Ol X X X| X]| X]| X]| X
MO004 |3. POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD abril/25/2012 00 O X X]X| X X]|X]X
M005 |4. REQUISITOS A CUMPLIR abril/25/2012 00 O X X X|X| X]| X] X
MO006 |5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD abril/25/2012 00 Ol X X X| X]| X]| X]| X
M007 6. PLANIFICACION SGC, ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION Y ENFOQUE A PROCESOS abril/25/2012 00 O X X X| X X]|X] X
M008 |7. MAPA DE PROCESOS abril/25/2012 00 O X X]X| X X]|X] X
M009 |8. REGISTRO DE DISTRIBUCION E HISTORIAL DE CAMBIOS abril/l25/2012 00 O]l X X X| X]| X]| X]| X
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TIPO DE DOCUMENTO: Caracterizaciones de Proceso DISTRIBUCION
2
)
Abreviaturas: O ORIGINAL , X COPIA CONTROLADA ..g
S
Q
c
3
CODIGO NOMBRE FECHA REVISION I 3
<
CP001 |SISTEMADE GESTION DE CALIDAD abril/25/2012 r 00 (o]
CP002 |GESTION GERENCIAL abril/25/2012 00 (o]
CP004 |EXPEDICION, INDEMNIZACION Y CONTROL DE POLIZAS abril/25/2012 00 (o} X X
CP005 |GESTION DE CARTERA abril/25/2012 00 (o] X
CP006 |GESTION DEL TALENTO HUMANO abril/25/2012 00 (o]
CP007 |GESTION CONTABLE abril/25/2012 00 (o)
CP008 |GESTION DE SISTEMAS abril/25/2012 00 (o]
CP009 |GESTION DE ARCHIVO abril/25/2012 00 (o]
CP010 |GESTION DE COMPRAS abril/25/2012 00 (o}
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H LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS DEL S.G.C.

TIPO DE DOCUMENTO: Procedimientos

DISTRIBUCION

Abreviaturas: O ORIGINAL , X COPIA CONTROLADA

2

Ke)

©

k=

]

o
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c

S

CODIGO NOMBRE FECHA REVISION I I %
<

P001 |Creacion yElaboracion de Documentos del S.G.C. abril/25/2012 § 00 (o) X X X X X X X
P002 |Control de documentos del S.G.C. abril/25/2012 00 (o] X X X X X X X
P003 |Control de Registros del S.G.C. abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
P004 |Acciones Correctivas abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
P005 |Acciones Preventivas abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
P006 |Control del Servicio No Conforme abril/25/2012 00 (o) X X X X X X X
P007 |Auditorias Internas abril/25/2012 00 o X X X X X X X
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LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS DEL S.G.C.

TIPO DE DOCUMENTO: Instructivos DISTRIBUCION
Abreviaturas: O ORIGINAL , X COPIA CONTROLADA
CODIGO NOMBRE FECHA REVISION I
1001 Perfil del Gerente abril/25/2012 00 (o)
1002 Perfil Secretaria abril/25/2012 00 (o) X
1003  |Perfil Ejecutivo de Cuenta abril/25/2012 00 (o} X X
1004 |Perfil Director de Sistemas abril/25/2012 00 o X
1005 |Perfil Director de Contable abril/25/2012 00 (o]
1006 Perfil Asistente Contable abril/25/2012 01 (o]
1007 Perfil Audirtor Interno abril/25/2012 01 o
1008 [Perfil Asitente Cartera abril/25/2012 01 (o]
1009 |[Instructivo Gestion de Archivo abril/25/2012 00 (o] X
1010 |Directrices copias de seguridad abril/25/2012 00 o X
1011 Directrices mantenimiento preventivo abril/25/2012 00 (o) X
1012 Elaboracion de avisos de cobro abril/25/2012 00 (o]
1013 planificacion de la cobranza yrecaudos de la agencia abril/25/2012 00 o
1014 |Gestion del Talento Humano abril/25/2012 00 (o} X X X X
1015 |Vinculacion de Personal abril/25/2012 01 (o) X X
1016 Evaluacién de la Competencia del Personal abril/25/2012 00 (o) X
1017 Entrenamiento del personal abril/25/2012 00 (o) X
1018 Evaluacion del Desempefio del Personal abril/25/2012 00 o X
1019 Induccién al Personal Nuevo o Promovido abril/25/2012 00 o X
1020 Seleccion y Reevaluacion de Proveedores abril/25/2012 00 o X
1021 Seleccion y Reevaluacion de Proveedores Polizas abril/25/2012 00 o X X
1022 Encuestas de satisfaccion de los clientes abril/25/2012 00 (o] X X
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LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS DEL S.G.C.

O"'J!'.s DE L.-"'Q
TIPO DE DOCUMENTO: Documentos Externos DISTRIBUCION
Abreviaturas: O ORIGINAL , X COPIA CONTROLADA
CODIGO NOMBRE FECHA REVISION
NTC ISO 9001:2008 X X
Regimen de seguros Capitalizacion (FASECOLDA) 01/04/1998

Codigo de Comercio (LEGIS)

Condicionados o Clausulados Polizas La Previsora

Ley 45 de 1990

Decreto 2605 de dic 23 de 1993

Ley 1150 del 2007

Decreto 066 de enero 16 del 2008

0000000 o |IE
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Anexo I. (Control de registros)

SESe,
?’{. ? CONTROL DE REGISTROS DEL S.G.C.
0,‘-_\. B it
TIPO DE DOCUMENTO: REGISTROS TIEMPO CONSERVACION
Abreviaturas: O ORIGINAL , X COPIA CONTROLADA o é
: : :
CODIGO |NOMBRE ALMACENAMIENTO RESPONSABLE ACCESO E g %
F001 Formato para documentos Todas las 'aree'@ dela | Reponsables de Az 1 afio 1 afio Desechar
Organizacion Proceso
F002 Listado Maestro de Documentos del S.G.C. Gerencia Gerente Sistema 1 afio 1 afio Desechar
F003 Notificacion de Emision o modificacion de documentos Gerencia Gerente AZ 1 afio 1 afio Desechar
F004 Formato Control de registros Gerencia Gerente Sistema 1 afio 1 afio Desechar
F005 |Formato para caracterizaciones de Proceso Gerencia Gerente Az 1 afio 1 afio Desechar
F006 |Programa de Auditorias Internas Gerencia Gerente Az 1 afio 1 afo Desechar
F007 |Plan de Auditoria Interna Gerencia Gerente Az 1 afio 1 afio Desechar
F008 |Lista de Chequeo para Auditoria Gerencia Gerente Az 1 afo 1 afo Desechar
F009 |Encuesta de sartisfaccion del cliente externo Gerencia Gerente Az 2 1 afo Desechar
FO10 |Hallazgos de Auditoria Gerencia Gerente Az 1 afio 1 afo Desechar
FO11 Solicitud de Accion Correctiva / Preventiva Gerencia Gerente Az 1 afio 1 afio Desechar
F012 Informe Final Auditoria Gerencia Gerente Az 1 afo 1 afo Desechar
F013 Perfiles de cargo Gerencia Gerente Az 1 afio 1 afio Desechar
F014 |Control y Asignacion de quejas yreclamos CI Gerencia Gerente Az 2 afios 1 afio Desechar
F015 |Control y Asignacion de quejas yreclamos CE Gerencia Gerente Az 2 afios 1 afio Desechar
F016 Listado de Proveedores Departamento Tecnico Ejezzt;\;otz de Sistema 2 afios 2 afos Desechar
FO17 Numeracion de correspondencia Secretaria Secretaria Az 1 afio 1 afio Desechar
F018 |Control de Recibos de Caja Secretaria Secretaria Az 1 afio 1 afio Desechar
F019 Documento Interno Secretaria Secretaria Az 1 afio 1 afio Desechar
F020 Minuta de Reunién/Capacitacion Gerencia Gerente Az 1 afio 1 afio Desechar
F021 Informacién General de Computador Sistemas E;Iirsetztriradse Az 1 afio 1 afio Desechar
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TIPO DEDOCUMENTO: REGISTROS TIEMPO CONSERVACION
z
Abreviaturas: O ORIGINAL , X COPIA CONTROLADA o ]
o
S >4
2 5 o
CODIGO |NOMBRE ALMACENAMIENTO RESPONSABLE ACCESO '5 ; 7]
< = [=)
F022 |Cronograma de Mantenimientos Preventivos Sistemas Dslirsett;tzradse Az 1 afio 1 afio Desechar
F023 |Ficha de Mantenimiento Preventivo Sistemas Dlrector de Az 1 afio 1 afio Desechar
sistemas
F024 !:lcha dell’nformac:lon de Usuario sobre Backup de la Sistemas Dlrector de Az 1 afo 1 afo Desechar
informacion sistemas
F025 |Listado de Vencimientos (Sistema de Cartera) Cartera Asgir;t;de Sistema 1 afio 1 afio Desechar
F026 |Aviso de cobro (preimpreso) Cartera AsS;?tr;trzde Az 1 afio 1 afio Desechar
F027 |Anulacion de Aviso de cobro Cartera ASI:atir:;de Az 1 afio 1 afio Desechar
F028 |Listado de Software Sistemas D|_rector de Az 2 afios 1 afio Desechar
sistemas
. . . Asistente de . ~ .
F029 |Recibo de Caja (Sistema de Cartera) Cartera cartera Sistema 1 afio 1 afio Desechar
F030 |Anulacion de Recibo de Caja Cartera ASlcs;?tr;trzde AZ 1 afio 1 afio Desechar
. ] Asistente de . o <
F031 Aviso de Recaudo (Sistema de Cartera) Cartera cartera Sistema 1 afio 1 afio Desechar
F032 |Aviso de Recaudo en Blanco (Sistema de Cartera) Cartera Am:;itr;treade Sistema 1 afio 1 afio Desechar
L . Asistente de . ~ .
F033 |Memo Remisorio (Sistema de Cartera) Cartera cartera Sistema 1 afio 1 afio Desechar
- . Asistente de . ~ ~
F034 |Memo Remisorio en Blanco (Sistema de Cartera) Cartera cartera Sistema 1 afio 1 afio Desechar
F035 |Factura de Venta Cartera ASI:;:tre]t;de AZ 2 afios 2 afios Desechar
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TIPO DEDOCUMENTO: REGISTROS TIEMPO CONSERVACION
z
Abreviaturas: O ORIGINAL , X COPIA CONTROLADA o ]
o
S >4
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CODIGO |NOMBRE ALMACENAMIENTO RESPONSABLE ACCESO '5 ; 7]
< = [=)
F036 |Corte de Cuentas Cartera Asistente de AZ 2 afios 2 afios Desechar
cartera
F037 |Comprobante de Ingreso (Timax) Cartera Ass;n:‘tr;treade AZ 1 afio 2afios Desechar
- ) Asistente de L .
F038 Nota de Contabilidad (Timax) Cartera cartera AZ 1 afio 1 afio Desechar
F039 |Recibo de Caja (Manual) Cartera AsS;?tr‘;t;de AZ 1 afio 1 afio Desechar
F040 Comprobante de Egreso para Cheque Cuenta de Cartera Asistente de AZ 1 afo 1 afo Desechar
Gastos cartera
N - — -
F041 |§tado de Acumulados de Primas por Compaiiia Cartera Asistente de Sistema 1 afo 1 afo Desechar
(Sistema de Cartera) cartera
F042 Llstado—(lie Pag.os Hechos por un Cliente (Todas las Cartera Asistente de Sistema 1 afo 1 afo Digitalizar
compafiias) (Sistema de Cartera) cartera
F043 L|stado~(’:|e Pa.gos Hechos por un Cliente (Solo una Cartera Asistente de Sistema 1 afo 1 afo Desechar
compania) (Sistema de Cartera) cartera
Li Hori Ide P Hech li i
Fo44 |§tado orizontal de Pagos Hechos por un Cliente Cartera Asistente de Sistema 1 afo 1 afo Desechar
(Sistema de Cartera) cartera
F045 |Listado de Cartera Organizado por Tomador Cartera Am:;«;r;t;de Sistema 1 afo 1 afio Desechar
.. Asistente de L .
F046 Control de Llamadas para Gestion de Cartera Cartera cartera Az 1 afio 1 afio Desechar
F047 Seguimiento copias de seguridad diarias Sistemas Dl'rector de Az 1 afio 1 afo Desechar
sistemas
F048 Seguimiento copias de seguridad quincenal Sistemas IDSI:SetZt:nrache Az 1 afio 1 afio Desechar
. . Asistente de .
F049 |Evaluacion de la Competencia Talento Humano . Hojas de Vida|Permanente
Contabilidad
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TIPO DE DOCUMENTO: REGISTROS TIEMPO CONSERVACION
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Abreviaturas: O ORIGINAL , X COPIA CONTROLADA o o
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CODIGO |NOMBRE ALMACENAMIENTO RESPONSABLE ACCESO 5 <zt n
< = [=)
F050 |Lista de Asistencia Gerencia Dlrector de Az 1 afio 1 afio Desechar
sistemas
F051 |Seguimiento copia en CD interna Sistemas Dl'rector de Az 1 afio 1 afio Desechar
sistemas
F052 |Seguimiento copia en CD externa Sistemas D'.reCtor de Az 1 afio 1 afio Desechar
sistemas
F053 |Reporte de actividades Sistemas Dlrector de Az 1 afio 1 afio Desechar
sistemas
F054 |Programa de Entrenamiento Gerencia Gerente Az 1 afio 1 afio Desechar
F055 |Solicitud de capacitacion Gerencia Gerente Hojas de Vida 1 afio 1 afio Desechar
F056 |Induccion del personal nuevo o promovido Gerencia Gerente Hojas de Vida 1 afio 1 afio Desechar
F057 |Evaluacion del entrenamiento Gerencia Gerente Hojas de Vida 1 afio 1 afio Desechar
F058 |Evaluacion del desempefio Gerencia Gerente Hojas de Vida| 2 afios 2 afios Desechar
F059 |Formato para recepcion de correspondencia Secretaria Secretaria Az 1 afio 1 afio Desechar
F060 |Formato de Informe de Avance ISO Gerencia Gerente Az 1 afio 1 afio Desechar
F061 |Formato para hojas de vida Gerencia Gerente Az 1 afio 1 afio Desechar
. . . . Ejecutivos de ~ ~
F062 |Listado comparativo de primas por ramo Departamento Tecnico cuenta Az 1 afio 1 afio Desechar
F063 |Listado comparativo de comisiones por ramo Departamento Tecnico Ejezzg\r/]c:: de Az 1 afio 1 afio Desechar
F064 |Listado comparativo de primas por aseguradora Departamento Tecnico Ejezﬂtel\;?[: de Az 1 afio 1 afio Desechar
. . . . Ejecutivos de ~
F065 |Listado comparativo de comisiones por aseguradora | Departamento Tecnico cuenta Az 1 afio Permanente| Desechar
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TIPO DE DOCUMENTO: REGISTROS

TIEMPO CONSERVACION
4
Abreviaturas: O ORIGINAL , X COPIA CONTROLADA o o
o
o = o
= G 2
CODIGO |NOMBRE ALMACENAMIENTO RESPONSABLE ACCESO 'G <zf. [72]
< = [=)
. . Di
F066 |Listado de Equipos de Computo Sistemas slirset(:r%radse Az 1 afio Permanente| Desechar
. . . - . Director de ~ -
F067 |Seguimiento Revision mensual de equipos con antivir Sistemas sistemas Az 1 afio 1 afio Desechar
- . . . Director de ~ -
F068 |Cronograma de revision de equipos con antivirus Sistemas sistemas Az 1 afio 1 afio Desechar
- . Ej i
F069 [Plan de Control Expedicion de Polizas Departamento Tecnico Jezztel\::: de Az 2 afios 1 afio Desechar
- . . . Director de
FO70 |[Solicitud de cambios y mejoras al software Sistemas sistemas Az Permanente |Permanente| Desechar
FO71 Formato para quejas o sugerencias Departamento Tecnico Ejeizz\:;: de Az 1 afio 1 afo Desechar
F072 [Registro de solitudes de los clientes Departamento Tecnico Ejezzz\:;z de Az 1 afio 1 afio Desechar
FO73 [Seguimiento a cotizaciones Departamento Tecnico Ejezzz\:;z de Az 1 afio 1 afio Desechar
F074 |[Solicitudes Departamento Tecnico Ejezzz\:;z de Az 1 afio 1 afo Desechar
F075 |[Eliminacion de Archivos de Fax Departamento Tecnico Ejezzz\:;z de Az 1 afio 1 afo Desechar
FO76 |[Solicitud de personal Gerencia Gerente Az o afio Desechar
F077 |Indicadores de Gestion Gerencia Gerente Az afio 1 afio Desechar
. . . Ejecutivos de o ~
FO78 |Evaluacion y Seleccion de Proveedores Departamento Tecnico cuenta Az 1 afio 1 afio Desechar
FO79 |Estado y Seguimiento de Acciones correctivas Gerencia Gerente Sistema 1 afio 1 afio Desechar
F080 [Reevaluacion de Proveedores Departamento Tecnico Ejezz’iﬁz de Az 1 afio 1 afio Desechar
F081 Seguimiento Equipos infectados con virus Sistemas Zliftzt;radse Az 1 afio 1 afio Desechar
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TIPO DE DOCUMENTO: REGISTROS TIEMPO CONSERVACION
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F082 |Seguimiento revison actualizaciones sistema operatiV Sistemas Gerente Az 1 afio 1 afio Desechar
F083 |No conformidades en archivo Gerencia Gerente Az 1 afio 1 afio Desechar
F084 |Evaluacion de la Vinculacion Sistemas D|lrectorde Az 1 afio 1 afio Desechar
sistemas
F085 |Cronograma Revision actualizaciones sistema operati Sistemas Gerente Az 1 afio 1 afio Desechar
F086 |Entrega de documentos a Archivo Secretaria de Gerencia Se(gg—:;tear::i\ade carpeta 1 afio 1 afo Desechar
F087 |Cotizaciones Telefonicas Departamento Tecnico Ejezﬂz\::: de Az 1 afio 1 afio Desechar
. Director de o =
F088 |REGISTRO ENTREGA DE COPIAS EN CD EXTERNA Sistemas sistemas carpeta 1 afio 1 afio Desechar
F089 |Orden de Compra Secretaria Secretaria carpeta 1 afio 1 afo Desechar
F090 |Programa de Salud Ocupacional Gerencia Ass;ir;t;de carpeta 1 afio 1 afio Desechar
F091 Relacion de producto no conforme Departamento Tecnico Ejezldz\::: de carpeta 1 afio 1 afo Desechar
F092 |Registro de Recepcion Secretaria Secretaria carpeta 1 afio 1 afio Desechar
F093 |Anexo de Producto no Conforme Departamento Tecnico Ejezt:g\'ﬁ: de carpeta 1 afio 1 afio Desechar
F094 |Tablero de Mando Gerencia Gerente carpeta 1 afio 1 afio Desechar
F095 |Validacion del Senvicio Departamento Tecnico Ejezﬂte“::: de carpeta 1 afio 1 afio Desechar
F096 |Consecutivo de cheques cuenta de gastos Secretaria Secretaria carpeta 1 afio 1 afio Desechar
F097 |Consecutivo de cheques cuenta de primas Secretaria Secretaria carpeta 1 afio 1 afio Desechar
F098 |Cronograma de mejoramiento del SGC Gerencia Gerente carpeta 1 afio 1 afio Desechar
F099 |Solicitud de papeleria Secretaria Secretaria carpeta 1 afio 1 afio Desechar
F100 |Informacion General de Impresoras Sistemas Dslift(;t;radse carpeta 1 afio 1 afio Desechar
F101 |Analisis de las encuesta Gerencia Gerente excel 2 afios 1 afo Desechar
F102 |Listado de Siniestros pendientes Gerencia Gerente excel 2 afios 1 afo Desechar
F104 |Acta revision por la direccion Gerencia Gerente excel 3 afios 2 afio Desechar
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Anexo J (Formatos SGC)

TITULO DEL DOCUMENTO

CODIGO: FECHA: ELABORO:

REVISO Y APROBO

1. PROPOSITO Y ALCANCE

1.1 Propésito:

1.2 Alcance.

2. DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

3. PROCEDIMENTO / INTRUCCIONES

4, REFERENCIAS

5. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

6. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION

F001-00
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FECHA

REVISION

F002-00
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F=8y Notificacion de Emision o Modificacion de Documentos

- w
Z £
s pe ¥
FECHA RECIBE FIRMA FIRMA
DOCUMENTO CODIGO | VERSION DE (Nombre) (Recibe) CARGO OBSERVACIONES
ENTREGA Cargo (Entrega)
F003-00
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TIPO DE DOCUMENTO: REGISTROS TIEMPO CONSERVACION
r4
Abreviaturas: O ORIGINAL , X COPIA CONTROLADA g 8
cODIGO NOMBRE ALMACENAMIENTO RESPONSABLE ACCESO E g 2
F004-00
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

CODIGO: FECHA APROBACION: ELABORO:

REVISO Y PROCESO:
APROBO

PROCESO: RESPONSABLE DEL PROCESO: |

OBJETIVO
ALCANCE

PROCESO ACTIVIDADES CARGO PROCESO

PROVEEDOR ENTRADAS N I(’g&():ESO RESPONSABLE | SALIDAS CLIENTE

PROCESOS CON LOS QUE INTERACTUA:
RECURSOS:

PARAMETROS DE CONTROL Y MEDICION:
REQUISITOS

DOCUMENTOS RELACIONADOS

MEDICION DEL PROCESO (Indicadores)
OBJETIVO | NOMBRE FORMULA UNIDAD FRECUENCIA

F005-00
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PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS PRESEA LTDA

OBJETIVO GENERAL:

PROCESOS A AUDITAR

| SEMESTRE

Il SEMESTRE

FECHA

EQUIPO
AUDITOR

FECHA

AUDITORES

Gestién Gerencial

Sistema de Gestion de Calidad

Expedicion Indemnizacion y control de

Polizas

Gestion de Cartera

Gestién del Talento Humano

Gestién de Archivo

Gestién Contable

Gestion de Archivo

Gestioén de Sistemas

TIPOS DE AUDITORIA:

1 = AUDITORIA INTERNA

AUDITORES: A=
B=
C=
AUDITORLIDER*
ELABORO: REVISO: APROBO:

F006
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}Q P PLAN DE AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD
'5\"6* s No:

PROCESO(S) POR AUDITAR:

REPRESENTANTE: CARGO:

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

ALCANCE DE LA AUDITORIA:

CRITERIOS DE LA AUDITORIA:

FECHA'Y LUGAR DE LA AUDITORIA:

AUDITOR LIDER: AUDITORES:
OBSERVACIONES:
ENTREVISTAS
AUDITADO
FECHA HORA PROCESOS POR AUDITAR AUDITOR NOMBRE Y CARGO

PREPARO: REVISO Y APROBO: FECHA:

F007-00
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SESZ, LISTA DE CHEQUEO PARA AUDITORIA .

N ¥ PAGINA
%;‘% : 15; PE

PLAN DE AUDITORIA FECHA:

ACTIVIDAD / PROCESO:

AUDITOR LIDER: AUDITOR(ES):

Los resultados, registros y comentarios respuesta a cada pregunta documéntelos en el formato “F012 Hallazgos de
Auditoria” Es conveniente que los indicios que sugieren no conformidades sean anotados e investigados asi no estén
en la lista de chequeo utilizada para la auditoria

PREGUNTAS Y O ASPECTOS A VERIFICAR

F008-00
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REPORTE DE HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA No:

FECHA:

PROCESOS AUDITADOS

NOMBRE DEL PROCESO

RESPONSABLE

CARGO

AUDITOR LIDER

AUDITORES ACOMPANANTES

PERSONAL ENTREVISTADO

Nombre

Cargo

DESCRIPCION DEL HALLAZGO F oM

NC

CONVENCIONES: F =FORTALEZA

OM = OPORTUNIDAD DE MEJORA NC = NO CONFORMIDAD O = OBSERVACION

FIRMA AUDITOR LIDER:

FIRMA AUDITOR ACOMPANANTE: FIRMA AUDITADO:

F010-00
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Pdg SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA /7 PREVENTIVA No:

FECHA: / / ORIGEN:  AUDITORIA QUEJA/RECLAMO CLIENTE OTRO:
TIPO DE ACCION | CORRECTIVA | | PREVENTIVA | ]
DETECTADO POR: | | PROCESO |

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD EXISTENTE O POTENCIAL EVIDENCIA

CAUSAS

ACCIONES INMEDIATAS

FASE 11 : PLAN DE ACCION

# ACTIVIDADES REEigglI;lglAcl)B'll_E FECHA FIRMA EVIDENCIA DEL TRATAMIENTO DE LA S ACTIVIDADES

RESPONSABLE DE LA SOLUCION Y SEGUIMIENTO DE LA NO CONFORMIDAD
NOMBRE: FIRMA:

OBSERVACIONES:

FIRMA VERIFICACION

NO CONFORMIDAD ABIERTA CERRADA CALIDAD:

F011-00
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INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA No

FECHA:

EQUIPO AUDITOR

ALCANCE DE LA AUDITORIA

CRITERIOS DE LA AUDITORIA

ASPECTOS FAVORABLES

ASPECTOS DEBILES

CONCLUSION GENERAL

AUDITOR LIDER:

FIRMA AUDITOR LIDER:

F012-00
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PERFIL DEL CARGO GERENTE

CODIGO: \ FECHA: ELABORO:

REVISO Y APROBO

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre:

Area:

Titulo:

Jefe Inmediato:

2. OBJETIVO:

3. PRINCIPALES AREAS DE RESPONSABILIDAD

4, RELACIONES DE CARGO:

RELACIONES INTERNAS

RELACIONES EXTERNAS

5. PERFIL DEL CARGO:

Educacion:

Experiencia:

335



Habilidades:

Formacion:

6. RESPONSABILIDADES:

Informacion:

Personal:

Elementos de Trabajo:

7. REGISTRO DE DISTRIBUCION DEL DOCUMENTO

EMITIDO A FIRMA RECIBIDO FECHA

8. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION

F013-00
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?_,-)c_‘ P £ CONTROL Y ASIGNACION DE QUEJAS Y RECLAMOS CLIENTE EXTERNO MES:
5% bE =
Fecha d Accion
Fecha Cliente Queja o reclamo Responsable de la Solucién Seocluca:‘iérf Descripcion Solucion Correctiva
Sl NO

F014-00
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CONTROL Y ASIGNACION DE QUEJAS Y RECLAMOS CLIENTE INTERNO MES:
s p
. . ” Fecha de S L Acciép
Fecha Cliente Queja o reclamo Responsable de la Solucién Solucién Descripcion Solucion Correctiva
Sl NO

F015-00
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Uros

NUMERACION CORRESPONDENCIA

;nggzg: 00000002 [ 00000003 [ OO0O00004 | OOO0O0005 | 00000006 | OOO00007 | OOOO0008 | OOO00009 | OO0000T0
00000011 [ 00000012 | OO000013 [ OO0O00014 | OOO0O0015 | OO0O00016 | OOO00017 | OO0O00018 | OOO000T9 | 00000020
00000021 [ 00000022 | 00000023 [ 00000024 | 00000025 | 00000026 | 00000027 | 00000028 | 00000029 | 00000030
00000031 [ 00000032 | 00000033 [ 00000034 | O0O0O00035 | 00000036 | OO0O00037 | OOO00038 | OOO00039 | 00000040
00000041 [ 00000042 | 00000043 [ 00000044 | 00000045 | 00000046 | 00000047 | 00000048 | 00000049 | 00000050
00000051 [ 00000052 | 00000053 [ 00000054 | OOO00055 | 00000056 | OOO00057 | OO0O00058 | OO0O00059 | 00000060
00000061 [ 00000062 | O0O000063 [ 00000064 | OO0O00065 | 00000066 | OO0O00067 | OO000068 | OO000069 | 00000070
00000071 [ 00000072 | 00000073 [ 00000074 | 00000075 | 00000076 | 00000077 | 00000078 | 0OO000079 | 00000080

339
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[V CONTROL DE RECIBOS DE CAJA

No RC Timax | NC | corte |Factura No RC Timax | NC Corte Factura

F018-00
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MINUTA DE /CAPACITACION
ARP- PROVEEDORES

TEMA:
FECHA: HORA: A CARGO DE QUIEN
ASISTENTES
NOMBRE FIRMA NOMBRE FIRMA
ACTIVIDADES REALIZADAS DURANTE LA REUNION
TEMAS DE CAPACITACION:
ACTIVIDADES REALIZADAS
ACTIVIDADES PENDIENTES
ITEM QUE QUIEN/CUA SEGUIMIENTO

F020-00
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S INFORMACION GENERAL DE
3 L COMPUTADOR

Identificacion del Equipo

Procesador

Memoria Ram

Disco Duro 1

Disco Duro 2

Unidad de Cd — Rom Unidad de Disquete

Sistema Operativo

Software Instalado

Requiere
Nombre Licencia Comentarios Adicionales
(Si/No)
Identificacion del Equipo
F021-00
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CRONOGRAMA DE
MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS

Elaborado por:

Elaborado en:

Cronograma de Mantenimientos Preventivos para el Aio

IDENTIFICACION DEL EQUIPO

Ene

Feb

Mar

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Sep

Oct

Nov

Dic

F022-00
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FICHA DE MANTENIMIENTO

= Z
: 5 PREVENTIVO
s p
Identificacion del Equipo
Fecha de Realizacion del Mantenimiento
Hora de inicio Hora de Finalizacion
Actividades Realizadas Si No

Limpieza interna

Medicion de wltajes en la Salida de la Fuente

Cambio de Bateria

Formateo de Disco(s) Duro(s)

Instalacién de Sistema Operativo

Instalaciéon de Otro Software

Actualizaciéon de Sistema Operativo

Actualizacién de Otro Software

Cambio de otras partes

Partes que se envian a mantenimiento correctivo

Comentarios

F023-00
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£ P b FICHA DE INFORMACION DE USUARIO SOBRE
9 & BACKUP DE LA INFORMACION

&5 pe ¥

Nombre de Usuario

Cargo

Fecha de Elaboracion

Ubicaciéon — Comentarios Periodicidad

Firma de Usuario

F024-00
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ANULACION DE AVISOS DE COBRO F027-00

FECHA DE LA SOLICITUD
AVISOS DE COBRO A ANULAR
RAZON DE LA ANULACION

DOCUMENTO QUE RESPALDA LA ANULACION (NRO D.T.):

RESPONSABLE DE LA ANULACION

FIRMA RESPONSABLE ANULACION

ANULADO POR FECHA ANULACION
COMENTARIOS
(ES R
ANULACION DE AVISOS DE COBRO F027-00

FECHA DE LA SOLICITUD
AVISOS DE COBRO A ANULAR
RAZON DE LA ANULACION

DOCUMENTO QUE RESPALDA LA ANULACION (NRO D.T.):

RESPONSABLE DE LA ANULACION

FIRMA RESPONSABLE ANULACION

ANULADO POR FECHA ANULACION
COMENTARIOS

F027-00
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LISTADO DE SOFTWARE

Nombre Software

Version

Requiere
Licencia

Nro de Equipos
Instalado

F028-00
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ES i
:’S»]”:)&:’:§ ANULACION DE RECIBO DE CAJA F030-00
%,

FECHA DE LA SOLICITUD
RECIBO DE CAJA A ANULAR
RAZON DE LA ANULACION

RESPONSABLE DE LA ANULACION

FIRMA RESPONSABLE ANULACION

ANULADO POR FECHA ANULACION
COMENTARIOS
SESe, i
g . ANULACION DE RECIBO DE CAJA F030-00

FECHA DE LA SOLICITUD
RECIBO DE CAJA A ANULAR
RAZON DE LA ANULACION

RESPONSABLE DE LA ANULACION

FIRMA RESPONSABLE ANULACION

ANULADO POR FECHA ANULACION
COMENTARIOS
ANULADO POR FECHA ANULACION
COMENTARIOS

F030-00
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FECHA CLIENTE MENSAJE

F046-00
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SEGUIMIENTO COPIAS DE SEGURIDAD DIARIAS

Informacién de la que se saca copia:

ENERO

LUNES MARTES |MIERCOLES| JUEVES VIERNES | PROYECTADAS | EJECUTADAS

PORCENTAJE EJECUTADO

Subtotal 0

FEBRERO

LUNES MARTES |MIERCOLES| JUEVES VIERNES | PROYECTADAS | EJECUTADAS

PORCENTAJE EJECUTADO

Subtotal 0

MARZO

LUNES MARTES |MIERCOLES| JUEVES VIERNES | PROYECTADAS | EJECUTADAS

PORCENTAJE EJECUTADO

Subtotal 0

F047-00
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: P SEGUIMIENTO COPIAS DE SEGURIDAD QUINCENALES

ey DE .:.,v_

Listado de Carpetas a las que se les realiza copia:
1. 10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Ole|N|olalr]w]Dd

18.

Copias Copias
Programadas| Realizadas

Segunda Quincena de

Primera Quincena de

Segunda Quincena de

Primera Quincena de

Segunda Quincena de

Primera Quincena de

Segunda Quincena de

Primera Quincena de

Segunda Quincena de

Primera Quincena de

Segunda Quincena de

F048-00
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EVALUACION DE LA COMPETENCIA

Nombre: Cédula:
Cargo: Area: Fecha Ingreso:
PERFIL / REQUISITOS
Educacion
Requisito del Perfil Registros de cumplimiento del requisito Cumple Cu,:lnople
Experiencia
Requisito del Perfil Registros de cumplimiento del requisito Cumple Cu’;lnome
Formacién
Requisito del Perfil Registros de cumplimiento del requisito Cumple cu’:nople
Habilidades
Requisito del Perfil Registros de cumplimiento del requisito Cumple cu,;lnople
Recomendaciones
Conclusiones
| Fecha: ‘ | Elaboro: ‘ Reviso y aprobo:

F049-00
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: P2  SEGUIMIENTO COPIAEN CD INTERNA

2, <)
P o
%5 pe

ARo Mes Fecha de Elaboraciéon Nro de Cds

2012 ENERO

2012 FEBRERO

2012 MARZO
2012 ABRIL
2012 MAYO
2012 JUNIO
2012 JULIO

2012 AGOSTO

2012 | SEPTIEMBRE

2012 OCTUBRE

2012 | NOVIEMBRE

2012 DICIEMBRE

F051-00
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SEGUIMIENTO COPIA EN CD EXTERNA

INFORMACION DE COPIA DE SEGURIDAD

Aio Mes Fecha de Elaboracion Nro de Cds Juego de Estado Actual
CDs Nro.
2012 ENERO 1213
2012 FEBRERO 1213
2012 MARZO 12030
2012 ABRIL 12130
2012 MAYO 1213
2012 JUNIO 1213
2012 JULIO 12030
2012 AGOSTO 12130
2012 SEPTIEMBRE 1213
2012 OCTUBRE 121 3r
2012 NOVIEMBRE 121 3r
2012 DICIEMBRE 12130

NOTA: La ultima casilla saleccionada en estado actual, refleja en que punto se encuentra esa copia de seguridad. Los valores
asociados son los siguientes:
1. La copia de Seguridad se encuentra en caja fuerte

2. La copia de Seguridad se encuentra fuera de la oficina

3. La copia de Seguridad ha sido borrada

F052-00

354




% E REPORTE DE
o pe s ACTIVIDADES
item Fecha Desarrollado por Detalle Firma
F053-00
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PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO

356

TS
=Ly
- w
w [=]
% 5
O’Pes - =9
NOMBRE CARGO Fecha | Fecha | Fecha | Fecha | Fecha | Fecha | Fecha | Fecha | Fecha | Fecha | Fecha
Elaboré: Aprobo:
F054-00




SOLICITUD DE CAPACITACION

oy pe s
FECHA DE -
SOLICITUD SECCION
NOMBRE DEL SOLICITANTE
1. NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO:
2. JUSTIFICACION
3. FUNCIONARIOS QUE DEBIERAN TOMAR EL ENTRENAMIENTO
NOMBRE SECCION / AREA

4. S1 USTED TIENE CONOCIMIENTO DE POSIBLES INSTITUCIONES
Y/O INSTRUCTORES, QUE PUEDAN BRINDAR LA CAPACITACION, NOMBRELOS

NOTA: ESTAS NECESIDADES SERAN EVALUADAS DE ACUERDO A LOS CRITERIOS
Y POLITICAS DE LA NACIONAL AGENCIA DE SEGUROS CIA LTDA

NOMBRE DEL JEFE INMEDIATO

FIRMA DEL JEFE INMEDIATO

SOLICITUD

APROBADA

RECHAZADA

FIRMA GERENTE

F055-00
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FECHA

Mes

R ES P
& INDUCCION DEL PERSONAL Dia

%, Pf NUEVO O PROMOVIDO

1. INDUCCION - DEPARTAMENTO DE PERSONAL

Nombre del Trabajador

Jefe Inmediato

Seccion / Area

Cargo

Horario de Trabajo

Intensidad horaria semanal
Observaciones

2. CAPACITACION BASICA DEL SISTEMA DE CALIDAD — COMITE DE CALIDAD

Para personal nuevo en la empresa Unicamente.

No. DESCRIPCION
; Coordinar con la Gerencia
3
4 Fecha: |
3. CAPACITACION /7 ENTRENAMIENTO EN EL PUESTO DE TRABAJO
Colocar una X en las casillas que se van cumpliendo (JEFE INMEDIATO)
No. DESCRIPCION
1
2
3
4
5
Fecha limite de capacitaciéon y entrenamiento: |

4. EVALUACION

Fecha limite de evaluacién (Si aplica) |

Una vez que se ha concluido lo programado en el formato, el trabajador y el jefe inmediato deben firmar las casillas respectivas.
El formato se debe entregar a departamento de personal donde el encargado verifica, firma y archiva el documento.

Firma Jefe Inmediato

Firma Gerente

Firma del Trabajador

F056-00
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7 E EVALUACION ENTRENAMIENTO
o"éx DE -:35?J
FECHA
Dia Mes ARo
TEMA CALIFICACION |
NOMBRE SECCION |
COMENTARIOS PARA APORTE DE MEJORAS DEL ENTRENAMIENTO
v Cree usted que se lograron los Objetivos propuestos? Si ------- No ------- porque?

v' Con este entrenamiento puede tomar acciones de mejora en su sitio de trabajo?

(Para Mejorar Orden, Proceso, Ambiente de trabajo, Herramientas de Computo, Software) Si_ No___

mejoras:

Que

v Cree que este entrenamiento tiene Impacto positivo sobre resultados de la Organizacién?

» Sobre Mejora de Procesos Administrativos - Productivos Si_ No___ cémo:
» Sobre Mejora de la Gestién de la Calidad Si__ No__ cémo:

» Sobre Mejora de Eficiencia y Calificacion del personal Si_ No___ cémo:

» Sobre Mejora Satisfaccién de cliente Interno / Externo Si_ No __ cémo:

Gracias por sus comentarios.

F057-00
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&
Sl PERSONAL

€5 pE S¥
Nombre: Cédula:
Cargo: Fecha:
Periodo a Evaluar: |Area: | Fecha Ingreso:

EvalUe cada uno de los criterios relacionados a continuacién, escriba la calificacion en la casilla correspondiente, segln el desempefio de las labores
con base en los siguientes parametros frente a las habilidades, conocimientos y condiciones personales del funcionario

CONCEPTO A EVALUAR 5 Observaciones
CALIDAD DE TRABAJO:
Cuidado en su elaboracién, Eficiencia, precision, rapidez, método y orden.
COLABORACION:
Interés, aceptacion a cambios y procedimientos, voluntad y entusiasmo por las actividades de la
Empresa
DISCIPLINA:
Cumplimiento de las labores asignadas de acuerdo a las fechas establecidas por sus jefes
inmediatos, reaccion ante sugerencias, 6rdenes o0 amonestaciones
ESFUERZO PERSONAL:
Interés por adquirir conocimientos respecto a actividades propias de la Empresa
TRABAJO EN EQUIPO — SOCIABILIDAD:
Amabilidad, colaboracién y atencién con los clientes y compafieros de la Empresa.
CONOCIMIENTO DEL TRABAJO — INICIATIVA — CREATIVIDAD:
Capacidad e ingenio para sugerir ideas, poner en practica ideas propias, sistemas vy
procedimientos que agilicen y mejoren su trabajo o el de otras areas de la Empresa con los
comparieros de trabajo
ASISTENCIA Y PUNTUALIDAD:
Cumplimiento con las horas fijadas para el inicio y terminacién de las labores.
PRESENTACION PERSONAL:
Pulcritud en la presentacion personal, portar todos los elementos que conforman parte de la
identificacion como los funcionarios de la Empresa, orden y aseo del lugar de trabajo.
RESPONSABILIDAD:
Lealtad y comportamiento en ausencia del superior, sentido de pertenencia a la Empresa,
identificacion con las politicas filosofia, principios y valores.
Ser consciente de las obligaciones y prever las consecuencias que se deriven de sus actos. Ser
cuidadoso con las herramientas y demas equipos de la Empresa utilizados para el desarrollo de
sus tareas,
PUNTAJE(Promedio)
Cumple
HABILIDADES PROPIAS DEL CARGO (Segiin Perfil del Cargo):
Si No
Eficaz
EFICACIA DEL ENTRENAMIENTO RECIBIDO
Si No
VALORES A TENER EN CUENTA AL REALIZAR LA EVALUACION:
Deficiente: (1-3,9); Inferior nivel requerido: (4-5,9); Aceptable: (6-7,9);
Satisfactorio: (8-8,9); Sobresaliente: (9-10)
F058-00
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| Evaluado:

| Evaluador:

Nombre:

Firma:

cargo:

Me he enterado de los resultados de la evaluaciéon de mi desempefio

PLAN DE MEJORA Y DESARROLLO DEL FUNCIONARIO

Nro. Actividades

Responsable
Ejecucion

Fecha

Firma

Seguimiento del Tratamiento de las Actividades

RESPONSABLE DE LA SOLUCION Y SEGUIMIENTO DEL PLAN DE MEJORA

Nombre:

Firma:

Observaciones:

F058-00
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RECEPCION DE CORRESPONDENCIA ANO 2012

REMITENTE

ASUNTO

RECIBIDO POR

F059-00
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HOJA DE VIDA

Nombres y Apellidos

Responsabilidad del Cargo

Lugar de Nacimiento

Bucaramanga [Edad afios

Profesion

Titulo Universitario Si No
Universidad

Titulo Tecndlogo Si No
Titulo Técnico Si No

Instituciéon que confirid el titulo

Otros Estudios

Experiencia en Seguros

Compafiia de Seguros o
Intermediarios

Tiempo

Ramos Manejados

Tipo de contrato con La Nacional
IAgencia de Seguros

F061-00
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SEGUIMIENTO REVISION MENSUAL DE EQUIPOS CON

“%ﬂ & ANTIVIRUS
ES DE 5%
Listado de Equipos a los que se les hace revision
1. 8.
2. 9
3. 10
4. 11
5. 12
6. 13
7. 14
Cantidad Revisi Revisi p tai
5|e6|7|8]9|10[11|12]13[14| Equipos | _"EViSiones | Reusiones | Forcentaje
Programadas| Realizadas Ejecutado
Infectados
enero de 2012
febrero de 2012
marzo de 2012
abril de 2012
mayo de 2012
junio de 2012
julio de 2012
agosto de 2012
septiembre de 2012
octubre de 2012
noviembre de 2012
diciembre de 2012
F067-00
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Ss
e SOLICITUD DE CAMBIOS Y F070-00
% Pf MEJORA AL SOFTWARE EXISTENTE
FECHA DE LA SOLICITUD
PERSONA QUE SOLICITA
SOLICITUD
NUMERO DE SOLICITUD FECHA SOLUCION
COMENTARIOS
ES
& SOLICITUD DE CAMBIOS Y F070-00

MEJORA AL SOFTWARE EXISTENTE

FECHA DE LA SOLICITUD
PERSONA QUE SOLICITA
SOLICITUD

NUMERO DE SOLICITUD
COMENTARIOS

FECHA SOLUCION

F070-00
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GRACIAS POR SUS SUGERENCIAS No:

Gracias por estos minutos que nos va a dedicar. Sus comentarios y sugerencias son

importantes para nosotros y nos ayudan a mejorar dia a dia el servicio que les presta nuestra

Empresa.

Fecha

Marque con una x segun

LAS INSTALACIONES

su criterio:

Excelente

Bueno

Regular

Malo

COMODIDAD

ASEO Y ORDEN

SALA DE ESPERA

EL SERVICIO

Excelente

Bueno

Regular

Malo

OPORTUNO

AMABLE

EFECTIVO

DE CALIDAD

GARANTIA

LA ASESORIA

Excelente

Bueno

Regular

Malo

OPORTUNA

ACERTADA

SI TIENE ALGUNA:

O Queja/ Reclamo

O Sugerencia

O Felicitacion

Escriba sus comentarios en el espacio siguiente:

Si lo desea podemos comunicarnos con usted

Nombre:

Teléfono:

FO71
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SEGUIMIENTO A COTIZACIONES

MES:

RESPONSABLE

No FECHA

CLIENTE

RAMO

TELEFONO

OBSERVACIONES

JAPROBADA

S

N

10

11

12

13

14

15

16

17

TOTALES 0

INDICE DE EFICACIA

%EC =

* 100

* 100

F073-00
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2 Recepcidn de Solicitudes de los Clientes
&S by "“’uu
RESPONSABLE
FECHA CLIENTE TELEFONO DESCRIPCION
F074-00
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ELIMINACION DE ARCHIVOS DE
FAX

Mes

Fecha de Eliminacién

Fecha hasta la cual se
elimina informacién

enero-12

febrero-12

marzo-12

abril-12

mayo-12

junio-12

julio-12

agosto-12

septiembre-12

octubre-12

noviembre-12

diciembre-12

enero-13

febrero-13

marzo-13

abril-13

mayo-13

junio-13

julio-13

agosto-13

septiembre-13

octubre-13

noviembre-13

diciembre-13

F075-00
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SOLICITUD DE PERSONAL

RES
iy e
FECHA DE SOLICITUD FECHA A OCUPAR EL CARGO
NOMBRE DEL CARGO
Cantidad de SECCION DEL CARGO VACANTE TIEMPO DE
Personas NIVEL DEL CARGO CONTRATO
Requeridas
Administrativo
Operativo
NOMBRE JEFE INMEDIATO
CARGO JEFE INMEDIATO
SALARIO BASICO MOTIVO SUGERENCIAS PARA OCUPAR
MENSUAL DE SOLICITUD VACANTES
Retiro del titular PROMOCION
Vacaciones SELECCION
(ESPACIO EXCLUSIVO PARA GERENCIA) Incapacidad NOMBRE SUGERIDO:
Licencia
JUSTIFICACION:

Incremento de Trabajo

Cargo Nuevo

Otros

REQUISITOS DEL CARGO

EDAD SEXO:
M | F
EXPERIENCIA LABORAL:
FORMACION:
HABILIDADES:
ESPACIO EXCLUSIVO PARA TALENTO HUMANO
SOLICITUD NOMBRE DEL CANDIDATO:
APROBADA
RECHAZADA FECHA:
FIRMA. GERENTE
F076-00
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NIVEL EDUCATIVO:




z g INDICADORES DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Enero-Junio Julio-Diciembre

ACTIVIDADES DEL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO Y/O CAPACITACION REALIZADAS

ACTIVIDADES DEL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO Y/O CAPACITACION PROGRAMADAS

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMADE ENTRENAMIENTO Y/O
CAPACITACION

META

NORMAL

MINIMO

EVALUACION DE DESEMPENO PRIMER SEMESTRE 20{SEGUNDO SEMESTRE 2012

SUMATORIA DE LAS CALIFICACIONES DE DESEMPENO

NUMERO TOTAL DE FUNCIONARIOS EVALUADOS

PROMEDIO DE LAS CALIFICACIONES DE DESEMPENO

META

NORMAL

MINIMO

PROGRAMA DE SALUD OCUPACIONAL Ene-Mar Abr-Jun

ACTIVIDADES REALIZADAS

ACTIVIDADES PROGRAMADAS

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE SALUD OCUPACIONAL

META

NORMAL

MINIMO

F077-00
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= P 2 SEGUIMIENTO EQUIPOS INFECTADOS CON VIRUS
"6%3 = &
Identifica'cién del Fecha Usuario Nombre de Virus
Equipo
F081-00
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OPERATIVO

SEGUIMIENT O REVISION ACTUALIZACIONES SISTEMA

Listado de Equipos a los que se les hace revision de actualizaciones

1. 8.
2 9
3 10
4. 11
5 12
6 13
7 14
Actualizaciones | Actualizaciones | Porcentaje
819 (1011121314 Programadas Realizadas Ejecutado
enero de 2012
febrero de 2012
marzo de 2012
abril de 2012
mayo de 2012
junio de 2012
julio de 2012
agosto de 2012
septiembre de 2012
octubre de 2012
noviembre de 2012
diciembre de 2012
F082-00
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s P No Conformidades en Archivo
FECHA DOCUMENTO SOLICITANTE OBSERVACIONES/SOLUCION A°°iS°i“ C°"e;::"a
F083-00
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% g 2 z
'*o% = EVALUACION VINCULACION DE PERSONAL
TALENTO HUMANO
Nombre del Candidato: Cargo:
Pruebas Psicotécnicas de La Oficina Temporal: Sl No
Observaciones revision Hoja de Vida 1 2 3 4 5
Observaciones entrevista: 1 2 3 4 5

Observaciones Verificacion Referencias:

Evaluacioén de la competencia:

Firma:

Area en la cual va a trabajar:

Observaciones revision Hoja de Vida 1 2 3 4

Observaciones entrevista: 1 2 3 4

Calificacion y Observaciones - Prueba Técnica Relacionada con el cargo (Si aplica)

Firma:
Aplica Entrevista con Gerencia:  SI NO
Observaciones entrevista: 1 2 3 4 5
Conclusion: NOTA FINAL : CONTRATAR NO COTRATAR
F084-00
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SESE,

: P . CRONOGRAMA REVISION ACTUALIZACIONES
YWl 4 SISTEMA OPERATIVO
Elaborado por; Elaborado en:

Cronograma de Actualizaciones Sistema Operativo para el Afio

Listado de Equipos a los que se les hace revision de actualizaciones

10.

11

IS20N IS Il I A

12

EQUIPOS

Actualizaciones
Programadas

enero de 2012

febrero de 2012

marzo de 2012

abril de 2012

mayo de 2012

junio de 2012

julio de 2012

agosto de 2012

septiembre de 2012

octubre de 2012

noviembre de 2012

diciembre de 2012

F085-00
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Q*i)s’%_ REGISTRO ENTREGA DE COPIAS EN CD

b EXTERNAS A GERENCIA
S pE ®
Fecha de Entrega Copia . Fecha de Entrega Copia .
Mes Caja Fuerte Firma Fuera de la Oficina Firma
F088-00

377




ESE,
ORDEN DE COMPRA

oggsv
(W
Urog

S No.

Ciudad y fecha:

ATENCION:

Proveedor:

Direccion: Forma de Pago:

Teléfono: Descuento:

CANTIDAD DESCRIPCION VALOR UNITARIO IVA VALORTOTAL

TOTALES

FIRMA AUTORIZADA:

OBSERVACIONES:

F089-00
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CRONOGRAMA SALUD OCUPACIONAL

ACTIVIDADES PROGRAMADAS

379

ES
SESz,
T g
Oﬂ::s_ o &°
NOMBRE CARGO Fecha | Fecha | Fecha | Fecha | Fecha | Fecha | Fecha | Fecha | Fecha | Fecha | Fecha
Elaboré: Aprobé:
F090-00




fESE
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RECOPILACION PRODUCTO / SERVICIO

T NO CONFORME
g
14
alelg| =
wl|lo| < PROVEEDOR/ P SOLUCION
 |[S| w N
FECHA| CANTIDAD| :t E S 6' CLIENTEO SERVICIO DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD Registro (F014) Fecha FIRMA
= (7] 74 o
w o
=]
[«

F091-00
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REGISTRO DE RECEPCION DE COMPRAS

%'m &
PROVEEDOR
ORDEN DE TIEMPO ENTREGA | PRODUCTO
FECHA COMPRA N° OPORTUNO [N.OPORT.| C N.C. OBSERVACIONES

F092-00

381
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VALIDACION DEL SERVICIO DE EXPEDICION DE POLIZAS

Producto o Senvicio: Ramo Cliente: Fecha:
Ya se esta prestando el senicio Si No
Se ha validado anteriormente este Producto o Senicio? Si No Fecha Ultima Validacién:____
Hay mejoras pendientes por revisar en esta validacion?  No Si cuales?
DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
EXPEDICION
VALIDACION OBSERVACIONES (Sobre:
oo m— o el
registros vistos )
Registro de Solicitudes de los clientes FO74
Asesoria sobre posibles compafiias aseguradoras a escoger
Solicitudes de cotizacion a las compaiiias aseguradoras
Solicitud de pdliza
Recepcion y verificacion de la poliza
Solicitar modificar poliza de acuerdo a requerimiento del cliente (si aplica
Reuvisar certificado segun la solicitud (Si aplica)
Enviar pdliza al cliente
Realizar cuenta de cobro y enviarla al cliente
Recepcion de péliza y cuenta de cobro a satisfaccion
RENOVACION
VALIDACION OBSERVACIONES (Sobre:
ACTIVIDADES conrove | | FOR ii/?LI\I/%E?ABA MZ'st‘Zn";fdantfrE;?S'
registros vistos )
Hacer seguimiento a fechas de vencimiento de poélizas
Solicitar renovaciones a las compaiiias de seguros
Revisar las renovaciones anuales, semestrales, trimestrales o mensuales
Hacer cuenta de cobro y enviarla a los clientes
Recepcion de pdliza y cuenta de cobro a satisfaccion
INDEMNIZACION
VALIDACION OBSERVACIONES (Sobre:
roTmoROES oo | PO | e | Mt e e
MEJORAR registros vistos )
Recepcion del aviso de la ocurrencia del siniestro
Recibir instrucciones de la compaiiia de seguros
Recolectar los documentos para presentar el siniestro
Recoger cheque de indemnizacién de la compaiia de seguros
Hacer recibo de indemnizacion
Recibir orden de pago firmada por el cliente
Archivar la orden de pago en el félder del cliente
Siniestro tratado a Satisfaccion

MMT: Mejorar el metodo, O : ofros.

MM : Mejorar materiales , MD : Mejorar Documentos, MA: Mejorar el Ambiente, MR: Mejorar los recursos, MCP: Mejorar la competencia del personal,

CONCLUSION DE LAVALIDACION DEL SERVICIO :

SERVICIO VALIDADO POR:

NOMBRE

[FECHA DE PROXIMA VALIDACION:

F097-00
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|REQUIERE DE ACCIONES CORRECTIVAS? S|

CARGO

NO



SOLICITUD DE PAPELERIA

No.

Elaborado por:

Solicitado a:

. CANTIDAD FECHA DE FECHA
DESCRIPCION SOLICITADA | SOLICITUD | REQUERIDO SOLICITADO POR
Observaciones:
F099-00
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INFORMACION GENERAL DE IMPRESORAS

Identificacion de la Impresora

Marca

Modelo

Referencia Cartucho, Cinta, o Toner (Negra)

Referencia Cartucho (Color)

Mantenimientos Preventivos / Correctivos

Fecha

Comentarios

F100-00
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= P 3 ANALISIS DE ENCUESTAS
m‘?es = si,.b
Fecha Cliente Observacion Solucidén
F101-00
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s, L & ACTA REVISION POR LA DIRECCION
N° ACTA LUGAR FECHA
TEMAS TRATADOS

SVoNooahwON -

Resultados de las auditorias
Retroalimentacion del cliente- Quejas y Reclamos de los Clientes
Desempenio de los procesos y conformidad del producto
Estado de las acciones correctivas y preventivas
Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion
Analisis de los cambios que pueden afectar el Sistema de Gestion de la Calidad
Recomendaciones para la mejora
Planes de Accion, Resultado de la Revision Gerencial
. Conclusiones
0. Cierre y Aprobacion del Acta de Revision por la Direccion

DESARROLLO DE LA REUNION

1. RESULTADO DE LAS AUDITORIAS

N° | Fecha
Aud

Resumen No
Conformidad

No.
Solicitudes
de
Acciones
correctivas

Resumen
de la
accion
planteada

Verificacion

Abierta | Cerrada

2. RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

2.1 RESULTADO DE LA ECUESTA DEL CLIENTE

Tablas, gréaficos

386




2.2 QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS CLIENTES

Fecha Cliente Descripcion Tratamiento
Queja o
Reclamo
Grafico

3. DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO

Procesos Objetivo | Indicador | Estado del Indicador
de
Calidad
“Grafica”
Meta Andlisis del indicador

4. ESTADO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

4.1 ACCIONES CORRECTIVAS

correctivas

Sol?c(i)tu g Plan de Estado de
Fech No Conformidad de Acciones Accion
Acciones Correctivas Correctiva

Abiert | Cerrad
a a

387




4.2 ACCIONES PREVENTIVAS

Fecha

No
Solicitud

Proceso de

Acciones
Preventivas

Plan de Estado de
Acciones Accidn
Preventivas Correctiva
Abiert | Cerrad
a a

5. ACCIONES DE SEGUIMIENTO DE LAS REVISIONES POR LA GERENCIA.

Actividad

Responsable

Fecha Revision

Vo.Bo

6. ANALISIS DE LOS CAMBIOS QUE PUEDAN AFECTAR EL SISTEMA E
GESTION DE LA CALIDAD

7. RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA.

8. PLANES DE ACCION RESULTADO DE LA REVISION POR LA DIRECCION

8.1 ACCIONES DE MEJORA DEL SGC Y DE LOS PROCESOS.

Proceso

Actividad

Responsable

Fecha Revision

8.2 ACCIONES DE MEJORA DEL SERVICIO

Servicio

Actividad

Recurso

Responsable

Fecha Revision

388




9. CONCLUSIONES

Segun nivel de madurez del SGC

10.CIERRE Y APROBACION DEL ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION
Siendo las XX horas se dio por finalizada la reunion

En Constancia firman,

Cargo Nombre Firma

F104-00
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