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RESUMEN

TITULO: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LOS REQUISITOS DE LA
NORMA ISO 9001:2008 EN COLORFERRETERO"

AUTORA: CLAUDIA ROCIO CARRENO AMEZQUITA?

PALABRAS CLAVES: Documentacion, implementacion, requisitos, Ciclo PHVA, Sistema de
Gestion de Calidad, NTC 1SO 9001:2008, mejora continua.

DESCRIPCION

En el entorno actual empresarial, el sistema de gestién de la calidad se ha desarrollado con el
propdsito de llegar a obtener esquemas que generen satisfaccion en alto grado donde se beneficie
el cliente interno y el cliente externo, y de igual manera para poder lograr que la eficacia de los
procesos aumente con base en la norma NTC ISO 9001: 2008, la cual fue implementada en la
empresa COLORFERRETERO con el fin de que exista un control adecuado de sus procesos y a
su vez promover la cultura del seguimiento de las actividades.

Iniciando con el proyecto se hizo un diagnéstico del SGC que confrontara el cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001: 2008 con las actividades que desarrollaba la empresa en cuanto
a procesos, procedimientos y documentacion, para asi poder determinar el grado de
implementacion en la que ésta se encontraba.

Teniendo en cuenta los resultados del diagnostico se realizé la planeacion, documentacion,
implementacion y mejora del sistema de gestion de calidad, ejecutandose actividades como
socializaciones y capacitaciones a todos los miembros para poder comprender y ejecutar el SGC
en la organizacion.

Por ultimo se realizo la evaluacion del sistema por medio de dos auditorias internas las cuales dan
a conocer el cumplimiento de los requisitos de la norma levantando acciones preventivas,
correctivas y de mejora, para lograr la calidad en COLORFERRETERO.

! Proyecto De Grado
% Universidad Industrial de Santander . Facultad de Ingenierias Fisico Mecanicas, Escuela de
Estudios Industriales y Empresariales, Ingenieria Industrial, Ingeniero Walter Pardave.
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SUMMARY

TITLE: SYSTEM OF QUALITY MANAGEMENT BASED ON THE REQUIREMENTS OF ISO
9001:2008 IN COLORFERRETERO?®

AUTHOR: CLAUDIA ROCIO CARRENO AMEZQUITA*

KEYWORDS: documentation, implementation, requirements, PDCA Cycle, Quality Management
System, ISO 9001:2008 NTC, continuous improvement

DESCRIPTION

Business in the current environment, the system of quality management was developed in order to
be able to get schedules that generate high satisfaction which will benefit the internal client and
external client, the same way to achieve the effectiveness of processes to increase based on CT
ISO 9001: 2008 standard was implemented in the company COLORFERRETERO in order that
there is adequate control of their processes and culture to ensure follow-up activities.

Starting with the project made a diagnosis of SGC to confront the fulfillment of the requirements of
ISO 9001: 2008 with the activities the company in terms of processes, procedures and
documentation, in order to determine the degree of implementation that was.

Given the results of the diagnosis came off the planning, documentation, implementation and
improvement of quality management system running activities such as socialization and training of
all members to understand and implement the QMS in the organization.

Finally, the system assessment conducted by two internal audits disclosed which compliance with
the requirements of the standard lifting preventive, corrective and improvement to achieve quality in
COLORFERRETERO.

3 Proyecto De Grado
* Universidad Industrial de Santander. Facultad de Ingenierias Fisico Mecanicas, Escuela de
Estudios Industriales y Empresariales, Ingenieria Industrial, Ingeniero Walter Pardave.
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CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Este trabajo de estudio se desarroll6 logrando el cumplimiento de todos los
objetivos establecidos en el plan del proyecto; los cuales pueden observarse en
este documento de trabajo. A continuacion se presenta la relacion de los objetivos

establecidos con sus respectivas actividades de cumplimiento:

Tabla 1. Cumplimiento de los Objetivos planteados

Objetivo general
Disefiar, documentar e
implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad basado
en los requisitos de la norma
técnica ISO
9001:2008 en

COLORFERRETERO

Colombiana

El Sistema de Gestion de Calidad de
COLORFERRETERO

documentado e implementado logrando

fue disefado,

el cumplimiento de todos los requisitos
aplicables de la NTC ISO 9001: 2008.

Capitulos
415161718! 9!

Realizar un diagnéstico de la
situacion actual de
COLORFERRETERO frente a
los requisitos de la NTC ISO

9001:2008

Se realizé el diagnostico inicial con
base en los requisitos de la Norma
Técnica Colombiana 1SO 9001: 2008.

Capitulo 4, 4.1

Crear un comité de calidad

Se realizé reunion con la alta direccién
y tres personas mas conformando el
Comité de Calidad

Capitulo 5.1

Capacitar al personal sobre la
importancia de la
implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad

Se
previamente planeadas a todos
integrantes de COLORFERRETERO

realizaron las capacitaciones

los

Capitulo 6
Tabla 4

Anexo D

Fijar el alcance del Sistema de
Gestion de la Calidad

EL Alcance del Sistema de Gestion de
Calidad fue definido

Manual de
Calidad
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Anexo E
Crear una politica de calidad . ) i
) La Politica de Calidad se cre6 para i
adecuada a las necesidades de ) o Capitulo 5.2
L ) cumplir los objetivos planteados
la organizacién y sus clientes.
Definir objetivos de la calidad y o )
Se elaboraron los objetivos de Calidad i
establecerlos dentro de la . . Capitulo 5.3
L de acuerdo a la planeacion estratégica.
organizacion.
Identificar cada uno de los
procesos que hacen parte del | Se dividieron los procesos en | Capitulo 5.4,
Sistema de Gestion de la | Estratégicos, Operativos y de Apoyo. figura 4
Calidad
Elaborar un mapa de procesos, .
) ) o i Capitulo 5.4,
y diferenciarlos en estratégicos, | Se Cre6 el Mapa de Procesos. . 4
. igura
operativos y de apoyo
Caracterizar cada uno de los | Se Cre6 el Mapa de Procesos con la | Capitulo 5.5
procesos de la organizacion Caracterizacion de cada proceso Anexo B
Disefiar y documentar los
elementos aplicables de la | En la implementacién del SGC, se creé
norma para el funcionamiento | la documentacion necesaria para el | Capitulo 7
de Sistema de Gestidon de la | cumplimiento de la NTC ISO 9001:2008
Calidad
Capitulo 7.1
] Se cre6 el Manual de Calidad de | Manual de
Crear un manual de calidad )
COLORFERRETERO Calidad
Anexo E
Establecer un manual con los
procedimientos exigidos por la o Capitulo 7.1
) Se elaboraron los procedimientos
norma y necesarios para el o Anexos F, G,
exigidos por la NTC ISO 9001:2008
correcto desarrollo de H, I
COLORFERRETERO
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Identificar, crear e implementar

los registros necesarios para

Se crearon los registros obligatorios y

o ) ) ) Tabla 5

suministrar evidencias de la | necesarios para la adecuada A E
nexo
efectividad del funcionamiento | implementacién de la NTC
. . Anexo V
del Sistema de Gestion de | 1SO:9001:2008
Calidad
Definir 'y  establecer los
indicadores necesarios para los o )
) Se cre6 indicadores para medir el i

procesos del Sistema de o o Capitulo 5.6

. ) cumplimiento de los objetivos de
Gestion de Calidad que ) Anexo C

) ) calidad.
permitan medir y controlar la
mejora de los mismos
Definir e implementar el cuadro | Se definié el Cuadro de Indicadores de | Capitulo 5.6
de mando Gestion. Anexo C
Realizar dos (2) auditorias
internas y la revision por parte
de la direccion como
actividades requeridas por las | Se realizaron 2 auditorias internas por | Capitulo 8
normas ISO 9001:2008 | parte de una empresa consultora Anexo N
necesarias para verificar el
grado de implementacion de
Sistemas Gestion de Calidad
Establecer acciones de mejora
tanto correctivas como
preventivas, resultante de las | Se establecit el plan de Mejoramiento Anexo P

dos auditorias internas

realizadas
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INTRODUCCION

Toda organizacion debe enfrentarse a cambios en su entorno que solamente
podran superarse, si se establecen procesos que garanticen que la empresa sea
competitiva. La calidad es un elemento clave que permite diferenciarse de la
competencia y que aporta una ventaja competidora que contribuira en el desarrollo
y subsistencia de la empresa. Hoy en dia el proceso de certificacion es un tema
muy conocido en el ambito empresarial de todos los sectores de la economia, este
es un fendbmeno de constante cambio, en el que la industria exige cada vez mas
certificados para aprobar negociaciones que garanticen la calidad de los
productos, servicios y el bienestar de las mismas, siendo ésta la mejor opcion para
las empresas de todo tipo, tamafos y diferentes industrias, empresas
comprometidas a involucrar procedimientos adecuados y eficientes que reflejen un

alto grado de calidad y mejora continua.

Las primeras diferencias con el mercado actual estan dadas en los clientes, estos
resultan cada vez mas exigentes, con condiciones muy personalizadas y cuentan

con una gran variedad de catalogos para escoger sus servicios y/o productos.

Es por esta razdén que en los ultimos afios se ha observado una repentina
evolucion de los Sistemas de Gestion de Calidad, pasando de ser una decision
voluntaria por parte de las directivas de las empresas, para convertirse en una

exigencia por parte de los clientes.

COLORFERRETERO, es consciente de los cambios que el mundo experimenta y
sabe que debe adaptarse si desea continuar siendo una empresa competitiva en
Su sector, por eso quiere establecer el Sistema de Gestion de Calidad como una
herramienta para dirigir y controlar la organizacion en lo relacionado a la calidad y

asi mejorar su desempefio en todos los procesos.
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Este proyecto presenta todo el proceso de disefio, desarrollo e implementacion de
un Sistema de Gestion de Calidad, para el alcance de la certificacion, a través del
cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008, para todos los
procesos de la empresa COLORFERRETERO. Para esto se reforzara el liderazgo
y la participacion del personal de la empresa a través de la sensibilizacion,
apoyados en capacitaciones relacionadas con el sistema que se requiere
implementar, y que ayudara a potenciar y consolidar a la organizacion, en el

ambiente competitivo en el que se desenvuelve.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 IDENTIFICACION

COLORFERRETERO con la necesidad de satisfacer los requerimientos y
exigencias de los clientes se ve obligada a llevar a cabo, la implementacion de
un Sistema de Gestion de Calidad aplicable a la comercializacion, de tal manera

gue se convierta en una herramienta basica para la satisfaccion de sus clientes.

Mas alla de un requerimiento, la implementacién del sistema se hace con el fin de
aumentar la satisfaccion del cliente, de tal manera que se puedan suministrar
servicios y productos que cumplan con las exigencias minimas realizadas por
estos. Igualmente se busca agilizar y mejorar el desempefio de los diferentes
procesos realizados en la empresa logrando que el personal se comprometa con
los lineamientos dados por la norma NTC-1SO 9001:2008.

Existen funcionarios de COLORFERRETERO, que realizan sus actividades
laborales guiados por su propia experiencia y teoria, es decir simplemente se
ejecutan por medios empiricos, sin tener en cuenta los parametros o estandares
con los que deberian contar. Sin embargo cabe destacar el interés demostrado por
todo el personal de la empresa por llevar a cabo esta implementacion, quienes en
cabeza de la gerente han demostrado un alto nivel de compromiso por adoptar
este nuevo enfoque, siendo este paso fundamental para lograr el éxito en la

implementacion del Sistema.

1.2 JUSTIFICACION

COLORFERRETERO desea un posicionamiento y reconocimiento mayor a nivel

regional y posteriormente nacional, en relacion con las demas empresas del

21



gremio, por lo cual es necesario plantear y documentar los procesos desarrollados

al interior de esta organizacion y en cada una de sus areas.

Se busca brindar liderazgo y confianza entre sus clientes implementando el
Sistema de Gestion de la Calidad a los servicios que se ofrecen en las lineas
automotriz, arquitecténica, industrial, maderable y asesoramiento integral sobre

materiales y terminaciones.

Por lo anterior es pertinente y oportuno adelantar un paso para que los procesos
de esta empresa sean identificados, ejecutados y posteriormente reconocidos por
entes certificadores, de esta manera y aunque no se garantice el posicionamiento
de la empresa, si se asegurara un requisito fundamental para subsistir en el

mercado, y a su vez contribuira en el crecimiento de la misma.

La elaboracion de este proyecto permite aplicar todos los conocimientos
relacionados con la organizacion de los recursos que cualquier entidad requiera,
tanto humanos, fisicos y econdémicos, para asi medir y mejorar dia a dia la

eficiencia, eficacia y efectividad.

1.3 ALCANCE DEL PROYECTO

Este proyecto incluye la planeacion y realizacion de todas las actividades
relacionadas con el diagnéstico, disefio, documentacion e implementacion de un
sistema de gestion de calidad que adopte la gestion estratégica por procesos para
COLORFERRETERO, con el fin de lograr la certificacion bajo los requisitos de la
norma ISO 9001: 2008, y de mejorar el nivel de calidad de los procesos, las
funciones y los servicios prestados y de esta manera cumplir conscientemente con
los requisitos del cliente y los legales, y asi obtener y mantener la competitividad
en el mercado local y regional, siendo indispensable y necesario hacer un

acompafamiento del proceso hasta la segunda auditoria con sus respectivas
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propuestas de mejoras a los hallazgos encontrados en la misma, que permita
demostrar que la empresa se encuentra preparada para solicitar la auditoria ante

el ente certificador.

Por lo tanto el proyecto inicia con la preparacién de la empresa y finaliza con el

plan de mejoramiento de la segunda auditoria interna que se realice.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General. Disefar, documentar e implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en los requisitos de la norma técnica Colombiana
ISO 9001:2008 en COLORFERRETERO

1.4.2 Objetivos Especificos

o Realizar un diagnéstico de la situacion actual de COLORFERRETERO
frente a los requisitos de la NTC ISO 9001:2008

o Crear el Comité de Calidad responsable de la implementacion del SGC.

o Capacitar al personal sobre la importancia de la implementacion del

Sistema de Gestion de la Calidad.

o Fijar el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

o Crear una politica de calidad adecuada a las necesidades de la

organizacién y sus clientes.

o Definir objetivos de la calidad y establecerlos dentro de la organizacion.
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o Identificar cada uno de los procesos que hacen parte del Sistema de
Gestion de la Calidad.

o Elaborar un mapa de procesos, y diferenciarlos en estratégicos, operativos
y de apoyo.

o Caracterizar cada uno de los procesos de la organizacion.

o Disefiar y documentar los elementos aplicables de la norma para el

funcionamiento de Sistema de Gestion de la Calidad

. Crear un manual de calidad

o Establecer un manual con los procedimientos exigidos por la norma y
necesarios para el correcto desarrollo de COLORFERRETERO.

o Identificar, crear e implementar los registros necesarios para suministrar
evidencias de la efectividad del funcionamiento del Sistema de Gestion de
Calidad.

o Definir y establecer los indicadores necesarios para los procesos del
Sistema de Gestion de Calidad que permitan medir y controlar la mejora de los

mismos.
o Definir e implementar el cuadro de mando.
o Realizar dos (2) auditorias internas y la revision por parte de la direccion

como actividades requeridas por las normas ISO 9001:2008 necesarias para

verificar el grado de implementaciéon de Sistemas Gestion de Calidad.
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o Establecer acciones de mejora tanto correctivas como preventivas,

resultante de las dos auditorias internas realizadas.

1.5 METODOLOGIA DEL PROYECTO

Para el logro de los objetivos propuestos se llevaron a cabo las siguientes

actividades:

o PREDIAGNOSTICO. Se realizé el diagnostico que permitid consolidar la
informacion del estado de cada uno de los requisitos de la norma y obtener una
vision general del Sistema de Gestion de Calidad en COLORFERRETERO. Esta
etapa fue de vital importancia ya que permitié conocer el estado de la empresa en

torno al cumplimiento de los requisitos de la norma NTC- ISO 9001:2008.

Se analizaron todos los datos obtenidos y con la informacion recopilada se elaboré
un informe del pre diagndstico, el cual se presenta en el capitulo 4 de este
proyecto. Después de esto se presentaron todas las conclusiones ante la

gerencia de la organizacion.

o PLANIFICACION. En una reunion con la gerente de COLORFERRETERO
se presentd el alcance propuesto y se analizaron los posibles cambios del

sistema.

Para definir la estructura del proyecto se asignaron responsabilidades a cada uno
de los directivos de la organizacion. De igual manera se conformaron grupos de
trabajo o de apoyo con el fin de que se compartieran responsabilidades y el
trabajo fuera 6ptimo, por ultimo se elaboré el plan de actividades (ANEXO A)
donde se presentaron todas las actividades a realizar en detalle, junto con el

cronograma para su posterior evaluacion por la gerencia.
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Ya evaluado y aprobado el cronograma se realiz6 una reunidn con los encargados

de cada proceso para darles a conocer el proyecto y las actividades a realizar.

o SENSIBILIZACION Y CAPACITACION. Previa a la fase de documentacion
se decidio orientar al talento humano vinculado a la organizacion; mediante una
sensibilizacion con la cual el equipo de trabajo de la empresa inicia el proceso de
familiarizacion con la norma 1SO 9001:2008. En este proceso se dio a conocer la
familia de normas ISO, la importancia y las ventajas que se adquieren con la
implementacion del sistema de gestidén de calidad.

Seguidamente se disefi0 y desarrolld6 un programa de capacitacion paralelo a las
otras etapas del proyecto; de esta forma las personas de la organizacién
obtuvieron informacion que permitié profundizar el nivel de conocimiento sobre el

Sistema de Gestion de Calidad con el que posteriormente contaria la empresa.

Fue de gran importancia que este programa se disefiara de tal forma que el talento
humano lograra entender la importancia de su colaboracion para la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, para esto se utilizé una
metodologia adecuada para facilitar el entendimiento de los temas explicados,

teniendo en cuenta el nivel de educacion de las personas de la empresa.

o DOCUMENTACION. En esta fase del proyecto se identificaron los procesos
del sistema de gestion de Calidad definiendo los modelos de procesos del sistema
de gestion de Calidad, se analizé por completo la estructura de la empresa para
definir las actividades y de esta manera identificar los procesos; se identificd la
secuencia e interaccion de los mismos Yy se definieron las entradas y salidas de

estos para establecer la relacion entre ellos.

Se definié una metodologia para la documentacién, y se requirid crear una guia

para la elaboraciéon de documentos de acuerdo a los reglamentos aplicables a la

26



organizacion, se presentd un modelo de formato el cual fue evaluado para su

aprobacion.

Una vez definida la politica de Calidad se desarrollaron las metas de manera que
permitieron realizar un control sobre la evaluacion del sistema. Estos objetivos del
Sistema de Gestion de Calidad fueron controlados a través de los indicadores que

se definieron para cada uno de ellos.

Ademas de los procesos cuya documentacion debe ser obligatoria segun la
norma, se definié junto con la gerencia cuales adicionales recibirian el mismo
tratamiento, de tal manera que se asegurar su correcta estandarizacion y sobre
estos se enfocoO el sistema, a traves de la observacion y entrevistas al recurso

humano que labora en estos procesos.

Una vez que estos fueron identificados, se cred un cronograma que permitié a la
empresa conocer cual es el avance del sistema y se realizd la documentacion de

cada proceso.

o IMPLEMENTACION. Después del andlisis, se realiz6 una compilacion de
las mejoras por realizar las cuales fueron clasificadas por procesos, se tomé en
cuenta todo el avance en cuanto a Gestion de Calidad. Se realizd una revision
Optima para obtener resultados con beneficios al objetivo trazado. Finalmente se
dio inicio a la implementacion del plan de acuerdo a lo establecido anteriormente,

hasta llegar a la finalizacién de lo proyectado.

o AUDITORIA INTERNA. En esta fase se realiz6 un plan de auditoria;
desarrollando reuniones de informacion tanto al inicio como al final del proceso. En
la reunion inicial se explicé lo que implica la auditoria, se ejecutd y al finalizar
este proceso se expusieron los resultados. Esto es de vital importancia para

comprobar el funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad, la auditoria
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interna se realiz6 para encontrar no conformidades y no conformidades
potenciales, y de igual manera para determinar el grado de implementacion y
enfoque por procesos llevando a cabo el ciclo PHVA. Se formularon planes de
acciones correctivas y acciones preventivas, especificando las actividades a
desarrollar, el lugar, la fecha de inicio-finalizacion, responsables, inversién y se
establecieron objetivos y resultados a alcanzar con cada una de las acciones.

Finalmente se dio inicié a la implementacion de este plan.

Para este proyecto se realizaron dos auditorias internas con sus respectivos
planes de accién. Después de superadas cada una de las etapas de este
proyecto se procedi6 a realizar la carta para solicitar la auditoria por parte del ente

certificador.
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2. MARCO TEORICO

2.1 EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD

La gente piensa que la calidad es un fendmeno actual, y que las empresas han
descubierto lo que significa. Esto no es en absoluto cierto, Ya en la edad media
existe constancia de artesanos que fueron condenados a ser puestos en la picota
por vender un alimento en mal estado. Y es que la calidad era un tema muy

importante en aquella época, dada la escasez de productos que existia.

A comienzos de siglo, Frederick W. Taylor (1856-1915), desarroll6 una serie de
meétodos destinados a aumentar la eficiencia en la produccion, en los que se
consideraba a los trabajadores como maquinas con manos. Esta forma de
gestion, conocida como Taylorismo, ha estado vigente durante gran parte de este
siglo, y aunque estd muy alejada de las ideas actuales sobre calidad, fue una

primera aproximacion a la mejora del proceso productivo.

En 1931, Walter E. Shewart (1891-1967), saca a la luz su trabajo “economia y
control de calidad en la producciéon”, precursor de la aplicaciéon de la estadistica a
la calidad. Este trabajo es aprovechado por otros estudiosos de la época como
base de ulteriores desarrollos en el mundo de la gestion de la calidad. Ademas da
la coincidencia de que el ejército de los Estados Unidos decide aplicar muchas de

sus ideas para la fabricacion en serie de maquinaria de guerra.

A raiz del final de la guerra, los japoneses se interesan por las ideas de Shewart,
Deming, Juran y otros, que preconizan los primeros pasos de la gestion de la
calidad moderna. Estos, ante el rechazo de la industria americana a aplicar sus
ideas, deciden trabajar en Japon, obteniendo los resultados que todos conocemos.

El impacto de sus ideas fue tal, que en la actualidad, el premio mas importante en
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el &mbito de la gestion de la calidad lleva el nombre de uno de ellos, es el premio

Deming.

A partir de finales de los afios 70, la industria occidental se da cuenta de la
desventaja que sufre respecto a los productores japoneses, y empieza a imitar sus
filosofias de gestion, sobre todo a raiz de un cambio de actitud de los
consumidores, que cada vez se ilusionan mas por productos de elevada calidad a
precio competitivo. Es paraddjico pensar que estas ideas partieran de cientificos

americanos, pero que su industria se mostrara reticente a aplicarlas.’

Es a partir de estos afios cuando se empieza a hablar de aseguramiento de la
calidad en las empresas, y cuando surgen las primeras normas que regulan la

gestion de la calidad.

En la actualidad, y una vez que parece que la industria occidental ha conseguido
reducir en gran medida la desventaja respecto a la japonesa, surgen nuevos
modelos o paradigmas relacionados con la gestién de la calidad. Las normas ISO
9000 son de obligado cumplimiento en algunos sectores industriales, y aparecen
nuevos modelos de gestion como el de Excelencia Empresarial o EFQM de la

Union Europea y el Baldrige de los Estados Unidos.

2.2 CONCEPTOS DE CALIDAD

ISO: Es el acronimo de: “Internacional Organization for Standardization” que
significa: “Organizacion Internacional de Normalizacion”, es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion. Fundada en 1947, como una
entidad sin animo de lucro en la que participan mas de 100 paises de todo el
mundo, su sede matriz se encuentra en Ginebra (Suiza) y se dedica a la tarea de

redaccion y publicacion de normas de todo tipo.

® Fundamentos de Gestion de Calidad. Curso Virtual ISO 9001. SENA Colombia 2006. Modulo 1
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Calidad: es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.
Sistema de Gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para
lograr dichos objetivos.

Sistema de Gestion de la Calidad: Se define como gestion de la calidad a las
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la
calidad. Bajo este enfoque la gestion de la calidad incluye los siguientes

elementos:

Planificacion de la calidad: Como el establecimiento de los objetivos de la calidad
y la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos
relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

Control de la calidad: Orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Aseguramiento de la calidad: Orientada a proporcionar confianza en que se

cumpliran los requisitos de la calidad.

Mejora de la calidad: Orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los
requisitos de la calidad.

Politica de calidad: Intenciones globales y orientaciones de una organizacion,

relativas a la calidad, expresadas de manera formal por la alta gerencia.

Proceso: Es una serie de pasos o acciones que dan como resultado algo; un

proceso representa una accion, algo que se realiza y agrega valor.

31



Principio: Son pautas y pardmetros del comportamiento humano.

2.3 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD®

1) Organizacioén orientada al cliente. Las organizaciones dependen de sus Clientes
y por lo tanto deben comprender sus requisitos presentes y futuros, para

satisfacer estos mismos y esforzarse en exceder sus expectativas.

2) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
direccion de la organizacion. Estos deben crear y mantener un ambiente interno,
en el cual involucren totalmente al personal, para lograr los objetivos de la

organizacion.

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

el beneficio de esta.

4) Enfoque basado en procesos: Cuando las actividades y los recursos de la
organizacion se gestionan como un proceso, los resultados deseados por esta se

alcanza de forma eficiente.

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

de una organizacion en el logro de sus objetivos.

6) Mejora continua: Entiéndase que la mejora continua debe ser un objetivo
permanente de la organizacion para lograr el desempefio global de ésta.

® http://es.wikipedia.org/wiki/ISO_9001
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7) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: La informacion y el

analisis de datos son un medio para tomar decisiones eficaces.

8) Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor: Una relacion mutuamente
beneficiosa entre la organizacién y sus proveedores aumenta la capacidad de

ambos para crear valor.

2.4 ESTRUCTURA DE LA FAMILIA DE NORMAS ISO 9000:2000

o ISO 9000:2000. Describe los fundamentos de los Sistemas de Gestion y
presenta las definiciones universales de la terminologia especifica relacionada con

la calidad.

o ISO 9001:2008. Especifica los requisitos para los Sistemas de Gestion de la
Calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos o servicios que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar la

satisfaccion del cliente.

o ISO 9004:2000. Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad. El objetivo de esta norma
es la mejora del desempefio de la organizacion y de las partes interesadas a
través de la continua satisfaccion del cliente, del mejoramiento continuo, teniendo
en cuenta ademas, el uso 6ptimo de los recursos, es decir buscando la eficiencia

del sistema.

o ISO 19011. Proporciona orientacion relativa a las auditorias de Sistemas de
Gestion de la Calidad y de gestion ambiental.
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2.5 ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001:2008

o Sistema de Gestion de la Calidad: En este numeral se establecen los
requisitos generales del Sistema de Gestion de la Calidad como son, la
identificacion, secuencia e interaccion de los procesos, también se establecen las
disposiciones sobre la documentacion basica que se desarrollara dentro de la

organizacion, mediante la cual se controlara el sistema de gestion de calidad.

o Responsabilidad de la direccion: Contiene los requisitos que debe cumplir la
direccién de la organizacién, tales como definir la politica, asegurar que las
responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el compromiso

de la direccion con la calidad, etc.

o Gestion de los recursos: La Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los
cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui se
contienen los requisitos exigidos en su gestion. En primera instancia es importante
determinar cuéles son los recursos necesarios, y definir luego los requisitos para

cada uno de ellos.

o Realizacion del producto: Aqui estan contenidos los requisitos puramente
productivos, desde la atencién al cliente, hasta la entrega del producto o el

servicio.

o Medicion, analisis y mejora: Aqui se sitian los requisitos para los procesos
que recopilan informacion, la analizan, y que actian en consecuencia. El objetivo
es mejorar continuamente la capacidad de la organizacién para suministrar

productos que cumplan los requisitos. El objetivo declarado en la Norma, es que la

" INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION (ICONTEC) NTC ISO
9000:2008. Sistema de Gestién de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario

34



organizaciéon busque sin descanso la satisfaccidon del cliente a través del

cumplimiento de los requisitos.

2.6 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS®

La norma ISO 9001:2008 se basa en un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, se implementa y mejora la eficacia de un Sistema de Gestion de la
Calidad, mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente para llegar a su

satisfaccion final.

Una organizacion debe identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas
entre si, y en cada una de estas actividades utilizar recursos que son elementos
de entradas para que posteriormente se transformen en resultados, y asi funcionar
de manera eficaz. La aplicacion de este sistema de actividades relacionadas entre,
junto a la interaccion de los procesos que las conforman, asi como su gestion, es

lo que se denomina como “enfoque basado en procesos”.
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema

de procesos, asi como sobre su combinacion.

Un enfoque basado en procesos cuando se realiza dentro de un Sistema de
Gestion de la Calidad, enfatiza la importancia de:

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos.

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

® INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION (ICONTEC) NTC ISO
9001:2008. (Tercera actualizacién)
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c) La obtencién de resultados del desemperio y eficacia del proceso, y

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

2.6.1. Ciclo PHVA?®. El concepto del ciclo PHVA fue desarrollado originalmente por
Walter Shewhart, pionero del control estadistico de la calidad y los japoneses

terminaron llamandolo “Ciclo Deming”.

Dentro del contexto de un sistema de gestion de la calidad, el ciclo Deming es una
metodologia dinamica que puede ser desplegada dentro de cada uno de los
procesos de la organizacion y sus interacciones. Esta intimamente relacionado
con la Planificacion, implementacion, verificacion y mejora continua, tanto en la
realizacion del producto o prestacion del servicio, como en otros procesos del
SGC. El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden
lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la

organizacion.

Esto aplica por igual a los procesos estratégico del alto nivel, tales como la
planificacion de los sistemas de gestion de la calidad o la revisiéon por la direccién,
y a las actividades operacionales simples llevadas a cabo como una parte de los

procesos de realizacion del producto. (Ver Figura 1).

° Ciclo PHVA en la implementacién del SIMEGE. Universidad Nacional
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Figura 1. Ciclo PHVA
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medician de los

ACTUAR: Tomar
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continuamante el requisitos d_e|
desempefic producto ¢ informar
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politicas, objetivosy

Fuente: http://www.negociosyemprendimiento.org

2.7 MARCO CONCEPTUAL

Dentro de la implementacion del SGC se tienen en cuenta los siguientes términos

y definiciones establecidos como glosario dentro de la norma ISO 9001:2008.

2.7.1 Definiciones Generales®

o Accion Correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s)

causa(s) de una no conformidad detectada u otra situacion indeseable.

19 NTC 1S09001:2008. Sistema de Gestién de la Calidad ICONTEC
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o Accion Preventiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s)
causa(s) de una no conformidad potencial u otra situacion potencialmente

indeseable.

o Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan el

mas alto nivel de la Entidad.

o Ambiente de Trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza
el trabajo.
o Auditoria Interna: Proceso sistematico, independiente y documentado para

obtener evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la

extension en que se cumplen los criterios definidos para la auditoria interna.

o Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos.

o Capacidad de una Entidad: Aptitud de una entidad, sistema o proceso
para realizar un producto o prestar un servicio que cumple los requisitos para ese

producto o servicio.

o Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o
servicio.

o Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos vy
aptitudes.

o Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
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o Control de Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad.

o Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

o Disefio y Desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos
de una politica, programa, proyecto o cliente en caracteristicas especificadas o en
la especificacion de un proceso o sistema, producto y/o servicio.

o Documento: Informacion y su medio de soporte.

o Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados

o Enfoque basado en los procesos: Identificacion y gestion sistematica de
los procesos empleados en las entidades. En patrticular, las interacciones entre
tales procesos se conocen como "enfoque basado en los procesos".

o Equipo de Medicién: Instrumento de medicidn, software, patron de
medicién, material de referencia o equipos auxiliares, o combinacién de ellos,
necesarios para llevar a cabo un proceso de medicion.

o Especificacion: Documento que establece requisitos.

o Estructura de la Entidad: Disposicion de responsabilidades, autoridades y

relaciones entre el personal.

o Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una entidad.
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o Gestion Documental: Conjunto de actividades administrativas y técnicas
tendientes a la planificacion, manejo y organizacion de la documentacion
producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final, con

el objeto de facilitar su utilizacién y conservacion

o Indicador: Datos o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la

evolucion de un proceso 0 una actividad.

o Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios

para el funcionamiento de una entidad.

o Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestidn

de la calidad de una entidad.

o Mapa de procesos: Representacion grafica de la secuencia e interaccion

de los diferentes procesos que tiene lugar en una organizacion.

o Mejora Continua: Accidn permanente realizada con el fin de aumentar la

capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desemperio.

o Mision de una Empresa: Se entiende como el objeto social o la razén de

ser de la entidad.

o No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.
o Objetivo de la Calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.
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o Parte interesada: Organizacion, persona 0 grupo que tenga un interés en

el desempefio de una empresa.

o Planificacion de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados, para cumplir los objetivos
de la calidad.

o Politica de la Calidad: Intencion(es) global(es) y orientacion(es) relativa(s)
a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccién de la entidad.

o Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.
o Proceso: Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que

interactlan para generar valor y las cuales se transforman elementos de entrada

en resultados.

o Producto o servicio: Resultado de un proceso o un conjunto de procesos.
o Proveedor: Organizacidbn o persona que proporciona un producto y/o
servicio.

o Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefiadas.

o Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.
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o Responsabilidad: Derecho natural u otorgado a un individuo en funcion de

Su competencia para reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho.

o Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la
adecuacion y eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos

establecidos.

o Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos y expectativas.

o Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o0 que

interactdan con el fin de lograr un propésito.

o Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la
localizacion de todo aquello que esta bajo consideracion.

o Validaciéon: Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de
qgue se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica

prevista.

o Verificacion: Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva,

de que se han cumplido los requisitos especificados.

2.7.2 Norma Técnica Colombiana — ISO 9001:2008 (Sistema de Gestién de la
Calidad)'. Esta norma tiene como propésito mejorar su desempefio y su
capacidad de proporcionar productos y/o servicios que respondan a las

necesidades y expectativas de sus clientes.

1 1S09001:2008. Sistema de Gestién de la Calidad. ICONTEC.
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La orientacién de esta norma promueve la adopcién de un enfoque basado en los
procesos, el cual consiste en identificar y gestionar, de manera eficaz, numerosas

actividades relacionadas entre si.

Esta norma es de aplicacién genérica y no es su propdsito establecer uniformidad
en la estructura y documentacion del sistema de gestién de la calidad de las
entidades, puesto que reconoce que éstas estan influenciadas por diferentes
marcos legales, objetivos, estructuras, tamafos, necesidades, procesos Yy

productos y/o servicios que suministran.

Como base para la elaboracion de este documento se han empleado las normas
internacionales de la serie 1ISO 9000:2000 sobre gestién de la calidad. En esta
medida, la implementacion de la presente norma permite el cumplimiento de la
norma internacional 1SO 9001:2000, puesto que ajusta la terminologia y los
requisitos de ésta a la aplicacion especifica en las entidades. Sin embargo, la

presente norma integra requisitos y conceptos adicionales a los del estandar ISO.

Sobre este particular, se hace énfasis especial en la importancia de que el
aumento de la satisfaccion de los clientes y la mejora en el desempefio de las
entidades debe ser la motivacion para la implementacion de un sistema de gestion
de calidad, y no simplemente la certificacion con norma internacional, la cual debe

verse como un reconocimiento pero nunca como un fin.

2.7.3 Beneficios de la implementacion de un sistema de gestién de calidad™?.
La gestion de calidad, sirve de plataforma para desarrollar al interior de una
organizaciéon, una serie de actividades, procesos Yy procedimientos,

encaminados a lograr que las caracteristicas del producto o del servicio

> Basado en el texto titulado: RELEVAMIENTO DE INFORMACION Y ANALISIS DE

INFORMACION DE LAS UNIDADES PRODUCTIVAS DEL SECTOR MADERA “INDUSTRIAS
CARPINTERAS". Gestion de Calidad. Centro de Informacion Empresarial y Planificacion
Estratégica CIEPLANE. (http://www.uajms.edu.bo/CIEPLANE/pdf/Mod6.pdf.)
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satisfagan las necesidades y expectativas del cliente, lo cual da mayores
posibilidades de que sean adquiridos por este.

Los beneficios externos al implantarlo son:

o Mejoramiento de la imagen empresarial, proveniente de sumar al prestigio
actual de la organizacion la consideracion que proporciona demostrar que la

satisfaccion del cliente es la principal preocupaciéon de la empresa.

o Refuerzo de la confianza entre los actuales y potenciales clientes, de
acuerdo a la capacidad que tiene la empresa para suministrar en forma

consistente los productos y/o servicios acordados.

o Apertura de nuevos mercados, en virtud de alcanzar las caracteristicas
requeridas por grandes clientes, que establecen como requisito en muchas
ocasiones poseer un sistema de gestion de la calidad segun ISO 9000 implantado

y certificado.

o Mejoramiento de la posicion competitiva, expresado en aumento de

ingresos y de participaciéon de mercado.

o Aumento de la fidelidad de clientes, a través de la reiteracién de negocios y
referencia o recomendacion de la empresa.

Los beneficios internos:

o Aumento de la productividad, originada por mejoras en los procesos
internos, que surgen cuando todos los componentes de una empresa no solo
saben lo que tienen que hacer sino que ademas se encuentran orientados a

hacerlo hacia un mayor aprovechamiento econémico.
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o Mejoramiento de la organizacion interna, lograda a través de una

comunicacion mas fluida, con responsabilidades y objetivos establecidos.

o Incremento de la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir los
costos de produccion de productos y servicios, a partir de menores costos por
procesos, reclamos de clientes, o pérdidas de materiales, y de minimizar los
tiempos de ciclos de trabajo, mediante el uso eficaz y eficiente de los recursos.

o Orientacion hacia la mejora continua, que permite identificar nuevas

oportunidades para mejorar los objetivos ya alcanzados.

o Mayor capacidad de respuesta y flexibilidad ante las oportunidades

cambiantes del mercado.
o Mejoramiento en la motivacion y el trabajo en equipo del personal, que
resultan los factores determinantes para un eficiente esfuerzo colectivo de la

empresa, destinado a alcanzar las metas y objetivos de la organizacion.

o Mayor habilidad para crear valor, tanto para la empresa como para sus

proveedores y socios estratégicos.
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3. ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

Para conocer detalladamente la compafila y dar a conocer la razén de
implementar el Sistema de Gestion de la Calidad en COLORFERRETERO, a
continuaciéon se encuentra la descripcion y datos fundamentales de la

organizacion.

COLORFERRETERO, es una empresa con una trayectoria de 5 afios en la ciudad
de Bucaramanga. Cuenta con personal conformado por 19 empleados para
atender a sus clientes de la mejor manera, y ofrecer una excelente asesoria en

cuanto a productos.

Registrada el 30 de Mayo de 2006 en la ciudad de Bucaramanga, con matricula
mercantil No. 058-132372-01, dedicada a la compra y venta de pintura y articulos
de ferreteria, actualmente cuenta con unas Ventas promedio mensuales de
$75.000.000 y con Activos alrededor de $325.685.925

13 Estados Financieros Colorferretero
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Nombre de la Empresa: COLORFERRETERO

NIT: 13.800.014-3

Matricula Mercantil: N. 058-132372-01.

Direccion: carrera 21 # 51 A-45 Barrio la concordia

3.1 RESENA HISTORICA

COLORFERRETERO es una empresa Santandereana dedicada desde el afo
2006 a la comercializacion de pinturas, articulos de ferreteria y materiales de tipo
industrial, automotriz, arquitecténica y maderable destacandose por la gran
variedad de productos y servicios ofrecidos; brindando a los clientes la confianza y
el respaldo tanto de la compafiia como de las mas prestigiosas marcas, ofreciendo

asi seguridad y calidad en el servicio.

Dispone de las primeras marcas de pintura: Pintuco, Caralz, Tonner, Terinsa,
Sapolin etc., en toda la gama de colores de las cartas disponibles. También puede
ofrecer el color exacto a la medida segun orden de trabajo. Cuenta con la mayor
variedad de accesorios y Uutiles, de las primeras marcas en su almacén y
continuamente selecciona los mejores productos, proveedores y herramientas del
mercado para ofrecer una amplia gama de soluciones para la industria y

decoracion de hogar.

Con 5 afios de experiencia COLORFERRETERO ofrece soluciones a sus clientes
permitiendo hoy en dia garantizar disponibilidad de inventarios, cumplir con las
entregas, brindar asesoria técnica especializada, ofrecer precios competitivos, y

facilidades de crédito.
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El desarrollo de la empresa se ha basado en su equipo humano, dispuesto a
satisfacer las necesidades de los clientes y a brindarles la mejor atencién. Un
equipo que hoy llega a 19 personas y que trabaja en funcion del cliente, pensando

siempre en ser una empresa lider en la comercializacion del sector industrial.

El alto grado de calidad humana dentro de la organizacion permite brindar a la
comunidad un excelente servicio, siempre pensando en que mafana hay que ser

mejores.

El acompafiamiento brindado por los proveedores durante estos afios también ha
sido fundamental. Se trata de un grupo de empresas selectas, de productos y
marcas reconocidas, que han permitido prestar un buen servicio en la entrega de
materiales de alta calidad, en el suministro oportuno y en tener siempre un
inventario completo.  Gracias a ellos puede prestar un mejor servicio a sus

clientes. 1

3.2 MISION

Somos una empresa comercializadora de pinturas y productos de alta calidad,
cumpliendo con los estandares, normas y regulaciones de nuestro pais, dirigido a
entidades del sector automotriz, industrial y arquitectonico, soportados con el
respaldo de las mejores marcas reconocidas a nivel nacional e internacional,
capital humano comprometido y la mejora continua de los procesos, logrando la

satisfaccion de nuestros clientes.

3.3 VISION

En el afio 2015 COLORFERRETERO se posicionara en la Region de Santander,

como uno de los principales proveedores en productos de ferreteria y en la

4 Consulta Directa a COLORFERRTERO
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calidad de servicios mediante un excelente servicio al cliente brindando confianza

y sentido de pertenencia en el mercado.

3.4 PRINCIPIOS Y VALORES

. Respeto

o Honestidad

o Trabajo en Equipo

o Compromiso

o Orientacion al Cliente

o Cumplimiento de Metas

3.5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL?®®

La siguiente figura describe la estructura organizacional de la Empresa, elaborada

de acuerdo a los cargos que existen y el nivel jerarquico:

'* Fuente: Autor de Proyecto
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Figura 2. Organigrama COLORFERRETERO

GERENCIA GENERAL
COORDINACIONDE |~ P REVISORIA
CALIDAD FISCAL
AREA DE .
e e AREA DE VENTAS CONTABILIDAD AREA DE COMPRAS
CARTERA INVENTARIO
TELEMERCADEO Y e VENTA INTERNA INFRAESTRUCTURA
SERVICIO AL CLIENTE e  VENTA EXTERNA MANTENIMIENTO Y
EQUIPOS

Fuente: Autor de Proyecto
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3.6 PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

COLORFERRETERO en la actualidad cuenta con los siguientes productos y

servicios que ofrece a sus clientes:

3.6.1 Linea Automotriz. Acondicionadores, Aerosol anticorrosivos, Aerosol laca
para rines, Aerosol laca pintulacas, Aerosol lacas fluorescentes, Aerosol lacas
policromadas, Aerosoles altas temperaturas, Bases, Bases y masillas, Cerasa y
brilladores, Colores originales de acrilac, Disolvente para hornear, Duretan
auxiliares, Impermeabilizantes vehiculos, Laca nitro para automoviles, Lacas
acrilicas para automoéviles, Masillas y sellos, Pastas mateantes, Perlados de

acrilac, Productos autos sinteco, Siliconas, Soldadura- carburo, Soldadura- varilla.

3.6.2 Linea Arquitecténica. Acriltex, Aerosol barniz, Aerosol bases para lacas,
Barnices Barnex, Barnices uso interior, Brocha mona, Carquelados, Caseina
Papagallo, Dorado, Esmalte Acualux, Esmalte doméstico, Esmalte papagayo,
Esmalte doméstico, Espatulas, Estuco en pasta, Estucos, Impermeabilizante
acrilico, Intervinilo, Koraza, Linea constructor, Murex, Pintura negra para tablero,
Pintura verde para tablero, Pinturama, Pinturas anticorrosivas, Plateado, Rodillos,

Sintesolda, Sintético Pintulux, Sliconite, Viniltex, Vitriflex.

3.6.3 Linea Industrial. Altas temperaturas, Aluminios, Aroflex, Carnaza de
carnaza, Carnaza ingeniero, Disolvente Aroflex, Disolvente Pintucoat, Esmaltes
Horneables, Esmaltes martillados, Lacas, Pintucoat, Pintu-glo, Pintura asfaltica

negra, Pintura asfaltica negra, Pintura trafico, Selladores.

3.6.4 Linea Maderable. Béxer, Colpren, Laca nitro madera, Selladores Pintulaca,
Sistema catalizado, Linea usos varios, Tapabocas, Brocha mona, Rodillos, Cinta
f3, Cintas de enmascarar, Cintas doble faz, Estuco en pasta, Estucos, Estopa, Lija

agua venezolana, Lijas Abracol, Hueso duro, Impermeabilizantes vehiculos,
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Masillas y sellos, Siliconas, Sintesolda, Disolvente Aroflex, Disolvente para
hornear, Disolvente Pintucoat, Estopa, Thinner , acrilico.

Ademas ofrece los siguientes servicios:

. Servicio de Colorimetria.

. Asesoramiento en empresas y puntos de trabajo.
. Reparto diario- Domicilio gratis.

. Cotizaciones y condiciones.

. Asesoramiento integral.

3.7 CLIENTES Y PROVEEDORES

3.7.1 Clientes. Archirodantes e.u., Autocenter, Autolacer, Bahiacar, Calzado
Risigo, Carrocerias Induandes, Coopnumil Itda., Distribuciones Colombia Ltda.,
Federacion de cafeteros, Ferreteria agroindustrial la primavera, Freskaleche s.a.,
Fruinsa e.u., Fruticol, Furgones del oriente s.a., Garcillantas la 21, Industrias
Jaype, Industrias more ltda., Lechesan s.a, Lubricantes del oriente s.a., Muebles
Estupifian, Pintucardenas, Pintusuarez, Salsan lItda, Solla s.a., Thermo cold,
Transcarnes s.a., Vivero y artesanias el bosque, industrias Falcon Itda, Auto buses
super andes, Autobuses los andes de Colombia, Carrocerias Abaunza Ricardo y

Cia. Ltda., Carrocerias y furgones Buenavista, ferrepunto, Carrocerias Indukam.
3.7.2 Proveedores. Pinturas Caralz Itda, Pinturas Tonner y compaifia lItda.,

Compafia global de punturas, Nitroacryl de Colombia ltda., Pinturas iris,

Pintumezclas, Distribuidora Pintuco, Distribuciones Colombia Itda, Ferreteria Aldia,
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rodiplas, Bodega de pinturas, Pinturas Terinsa, Pinturas petroleras, C.i.Pansell,
Pinturas y colores, Miltonos.
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4. DIAGNOSTICO INICIAL DE COLORFERRETERO DE NTC ISO 9001:2008

El diagndstico del sistema de gestion de la calidad es el primer paso del proyecto
el cual se convierte en la radiografia de la entidad respecto al grado de aplicacién
de la norma NTC ISO 9001:2008.

Se inicia la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
NTC-1SO 9001:2008 con el reconocimiento de la empresa, haciendo un recorrido
de las instalaciones, areas administrativas y de apoyo teniendo en cuenta de
manera detallada las actividades o procesos que en ellas se realizan.

De igual manera se realizé un diagnéstico comparando cada uno de los numerales
de la norma ISO 9001: 2008, vs. la situacion actual de la empresa, con el
proposito de identificar las falencias de COLORFERRETERO. Posteriormente se
dio inicio a la planeacion e implementacién. Se realiz6 en presencia de los
trabajadores y la Gerente para unificar los resultados y para concientizar sobre la
necesidad de mejorar la realizacion de las actividades en COLORFERRETERO.

La escala del nivel de cumplimiento para la evaluacion fue la siguiente:

Tabla 1. Nomenclatura niveles de Desempeiio

C Cumple de acuerdo con la NTC ISO 9001:2008 100%
Cumple parcialmente de acuerdo con la NTC ISO

CP 50%
9001:2008

NC No cumple con la NTC ISO 9001:2008 0%

NA Requisito no aplicable bajo los parametros de exclusion de
la NTC ISO 9001:2008
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Tabla 2. Diagnéstico NTC I1ISO 9001:2008

<,
-
-

integridad del SGC.

?GOIORFGRRGTGRO
No REQUISITO NA | C | CP | NC OBSERVACIONES
4.0 |SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Los procesos se encuentran
41 | . X
identificados .
__ i : Solo los procesos estratégicos.
Esta definida la interaccion
4.1 X
de los procesos.
_ . No existe evidencia de un manual
4.2.2 | Existe un manual de calidad X )
de Calidad.
Existe un procedimiento ) )
No hay evidencia de
4.2.3 |para el control de X o
procedimientos documentados
documentos.
Existe un procedimiento ) )
o . No hay evidencia de
4.2.4 |para la administracion de los X o
) procedimientos documentados
registros
5.0 |RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
Existe una politica de
51 ) X
calidad.
- Se han establecido objetivos
. X
de la calidad No existe evidencia de politica de
- Se ha comunicado la politica calidad ni objetivos de calidad.
. X
de calidad.
- Existen revisiones por parte
. X
de la Direccién del SGC.
a1 Los objetivos de calidad han No existen objetivos de calidad en
A. X
sido establecidos. forma explicita
Se planifican los cambios o .
Al no existir un SGC, no existe la
5.4.2 | que puedan efectuar la X

planificacién del mismo.
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No

REQUISITO

NA

CP

NC

-
-
-

?GOIORFGRRGIGRO

OBSERVACIONES

5.5.1

Las responsabilidades y
autoridades estan definidas
y son comunicadas dentro

de la organizacion.

El organigrama requiere
modificaciones.

55.2

Existe un representante de

la direccion.

No existe un SGC por lo tanto no
existe representante nombrado

por la direccion.

5.5.3

Se han establecido los
procesos de comunicacion

en la organizacion.

5.5.3

Se han efectuado mejoras
en el proceso de

comunicacion.

No cuenta con vias de
comunicacion adecuadas.

5.6.1

Se han establecido las
entradas, los resultados y
otras caracteristicas del
proceso de revision por la

direccion.

Al no existir un SGC no se puede

revisar.

6.0

GESTION DE LOS RECURS

0s

6.1

Existe una metodologia para
la asignacion sistemética de

los recursos.

Se asignan solo recursos

econdmicos.

6.2.2

Se ha determinado la
competencia del personal
gue realiza trabajos que
afectan a la calidad del

producto/servicio.

6.2.2

Existe una metodologia que

identifique las necesidades

de formacion y suministrar la

No hay plan de capacitaciones
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=,
-
-

?GOIORFGRRGIGRO

No REQUISITO NA | C | CP | NC OBSERVACIONES
misma al personal del SGC.
Existen registros que
6.2.2 evidencien la educacion, No existen archivos de los
2. X
formacién, habilidades y empleados
experiencia.
La organizacion cuenta con
la infraestructura necesaria .
] Se cuenta con la infraestructura
6.3 | para lograr la conformidad X . ) )
o necesaria para el funcionamiento
con los requisitos del
producto.
La organizacion determina y
gestiona el ambiente de Se cuenta con un ambiente de
6.4 |trabajo necesario para lograr X trabajo adecuado para realizar las
la conformidad con los actividades necesarias.
requisitos del producto.
7.0 |PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO Y / O SERVICIO
Se planifican los procesos - ]
L Se planifica de manera informal
para la realizacion del y
7.1 y X los procesos para la prestacion del
producto y la prestacion del o
. servicio.
servicio.
No existen registros que
Se han determinado los evidencien el cumplimiento
7.1 |requisitos del X | requisito control, verificacion,
producto/servicio. validacion, seguimiento medicion
e inspeccioén.
Se han establecido los
registros que evidencian el
7.1 | cumplimiento de los X | No se manejan registros

requisitos por parte de los

procesos de realizacién del
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No REQUISITO NA | C | CP | NC OBSERVACIONES
producto y sus resultados.
7.2 | PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
Determinan los requisitos
especificos por el cliente, Se realiza la entrega de los
701 incluyendo los requisitos X productos y servicios de acuerdo a
o para las actividades de las especificaciones de los
entrega y las posteriores a la clientes
misma.
Se revisan los requisitos ) L
. Existe comunicacion con los
7.2.2 |relacionados con el producto X ] ) i
o clientes para revisar los pedidos.
y servicio
Se han establecido los . .
L Se comunican por medio
7.2.3 | procesos de comunicacion X o
) telefénico
con el cliente.
Se han efectuado mejoras . i
No se han cambiado los métodos
7.2.3 |en los procesos de X L
L . de comunicacion.
comunicacion con el cliente.
7.3 DISENO Y DESARROLLO
Existe una metodologia que
establezca el control que se
7.3 | debe efectuar durante X Este numeral no aplica debido a
disefio y/o desarrollo del gue no se realiza un disefio de
producto o servicio producto ya que se trabajé bajo
Se relacionan los elementos los requerimientos del cliente.
7.3 | de entrada relacionados con | X
los requisitos del producto
7.4 | COMPRAS
Se identifican los )
i Se analiza que productos son de
7.4.1 |proveedores que mas X ) .
_ mejor calidad
afectan la calidad.
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No REQUISITO NA | C | CP | NC OBSERVACIONES
La seleccion y evaluacion de los
241 Existen criterios para evaluar proveedores se hace de manera
4. X
los proveedores. informal por ende no existen
registros de esta.
Existe una metodologia para Las compras de realizan de
7.4.1 |realizar el proceso de x | diferentes formas pero no
compras. estandarizada
Existe un plan de seleccion y ) y
7.4.1 L X | No se realiza seleccion formal
calificacion de proveedores.
Se describe el producto a
7.4.1 X Se hace de una manera verbal
comprar
7.5 | PRODUCCION Y /O PRESTACION DEL SERVICIO
Se tiene una descripcion L
No se cuenta con una descripcion
completa de los procesos de L
751 L X | de los procesos de realizacion del
realizacion del producto o y o
. o producto o prestacion de servicio.
Prestacion de servicio.
) No existen registros ni evidencias
Existen procesos que -
7.5.2 ) L X | de la trazabilidad del producto o
requieran validacion? o
servicio.
Existe una metodologia que
153 identifique la informacién de No hacen trazabilidad de los
5. X
enlace y/o la ruta para la procesos.
Trazabilidad
Se identifica el estado de los ) )
7.5.3 X Propiedad del cliente.
productos
Existe una metodologia para ) ]
) Se realiza la entrega sin tenerlo
7.5.4 | el tratamiento del producto X
. ) en cuenta
suministrado por el cliente.
Existe una metodologia para )
y No se tiene en cuenta
7.5.5 |la preservacion del producto X
formalmente

durante el proceso interno.
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No REQUISITO NA | C | CP | NC OBSERVACIONES
Existe una metodologia que .
) o No se tiene en cuenta
7.5.5 | describa actividades para la X
. formalmente
preservacion del producto.
7.6 |CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
Estan identificados los Por tratarse de comercializacion y
6 equipos de medicion que Servicios que no requieren
. X
pueden afectar la calidad del equipos de seguimiento y control,
producto. no aplica el numeral.
Se describe la gestion
7.6 . X
metrologica de la empresa.
Se mantienen registros de la
7.6 . X
medicion.
8.0 |MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
Se realiza seguimiento a la
8.2.1 ) ) ) X No formalmente
satisfaccion del cliente.
Existe un procedimiento ) o
o No existen procedimientos
8.2.2 | para las auditorias internas X
) documentados
de calidad.
Existe un sistema o forma de
822 evaluacion y seleccién de La empresa no ha elaborado
2. X
auditores internos de auditorias internas
calidad.
Se ha elaborado un
8.2.2 | programa de auditorias X
internas de calidad.
Se aplican métodos
apropiados para el o y
8.2.3 X | No hay indicadores de gestién.

seguimiento y la medicion de

los procesos del sistema de
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No REQUISITO NA | C | CP | NC OBSERVACIONES
gestion de la calidad
Se realiza medicion y o .
8.24 o x | No hay indicadores de gestion.
seguimiento del producto
Tienen metodologias para la
8.2.4 |evaluacion y seguimiento de X | No hay indicadores de gestion.
la prestacion del servicio.
Se tienen definidos los
métodos especificos para o y
8.24 L o X | No hay indicadores de gestion.
medicion y seguimiento del
servicio y/o producto.
Existe un procedimiento ) o
No existen procedimientos
8.3 | para el control de productos X
. documentados.
0 servicios no conformes.
El andlisis de datos se aplica o ) y
8.4 ) y . X | Al no existir un sistema de gestion
a la satisfaccion del cliente. . o
_ de la calidad ni indicadores de
El andlisis de datos se .
_ . gestién la empresa no emplea
8.4 |aplica a la conformidad del X o o
técnicas para el analisis de datos.
producto.
Existe mejora demostrable a
i . No se cuenta con un SGC
través de la politica de )
8.5.1 ) o . X | implementado por lo tanto no se
calidad, objetivos de calidad . ] ]
o puede aplicar la Mejora continua.
y andlisis de datos
Existe mejora demostrable a
8.5.1 |través de la revision por la X
direccion.
Existe un procedimiento
852 para implementar y verificar No existen procedimientos
5. X

la eficacia de las acciones
Correctivas.

documentados
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No REQUISITO NA | C | CP | NC OBSERVACIONES

Existe un procedimiento

853 para implementar y verificar No existen procedimientos
.5. X
la eficacia de las acciones documentados
Preventivas.

Fuente: Autora del Proyecto

4.1 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

Figura 3. Resultados del Diagnostico

SITEMA GESTION DE LA CALIDAD
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Fuente: Autora del Proyecto

El siguiente informe refleja los resultados del diagnéstico realizado por los
directivos y asistente de calidad de la organizacién, para determinar el nivel de
cumplimiento de la NTC ISO 9001:2008.
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CAPITULO 4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

COLORFERRETERO identifica cuales son los procesos del sistema, sin embargo

no estan claramente identificadas las actividades y su aplicacion.

La disponibilidad de recursos esta debidamente definida y gestionada para la

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Hace falta la documentacién de procedimientos, politica de calidad, manual de
calidad y documentos controlados; se emiten registros sin mantener un estandar
en el diligenciamiento de estos.

CAPITULO 5 RESPONSABILIDAD POR LA DIRECCION

La Direccion muestra compromiso de iniciar el proceso del SGC con la vinculacion
del asistente de calidad, sin embargo, no existe la planeacion del sistema de

gestion de la calidad y tampoco se han realizado revisiones por la Direccién.

La organizacion se preocupa por el cumplimiento de los requisitos del cliente, pero

no estan determinados para identificarlos facilmente.

Las responsabilidades y autoridades se encuentran definidas en los perfiles de

cargo pero falta la comunicacion de estas a los funcionarios de la organizacion.

CAPITULO 6 GESTION DE LOS RECURSOS

La provision de los recursos se encuentra determinada y proporcionada para la

implementacion del sistema de gestion de la calidad.
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El personal de COLORFERRETERO cuenta con el conocimiento suficiente para
realizar las actividades de la organizacidbn pero es necesario evidenciar la

evaluacion de estos conocimientos.

La infraestructura de la organizacién es acorde y necesaria para la realizacién de
Sus servicios, no obstante se requiere que sea organizada y que se realicen
continuos mantenimientos para que se garantice un uso adecuado Y facilite en la

ejecucion de las tareas.

CAPITULO 7 REALIZACION DEL PRODUCTO

El seguimiento de la prestacion de los servicios para la empresa no es claro, ya

gue no se maneja de manera estandarizada.

Vale la pena resaltar que COLORFERRETERO presta un excelente servicio a los
clientes, continuamente se reciben felicitaciones y reconocimientos por parte de

sus clientes, gracias a la calidad de sus servicios y al personal que la componen.
CAPITULO 8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Como se demostré en el diagnostico realizado, este numeral se encuentra sin
ningun tipo de implementacion. El personal no realiza el ejercicio de evaluacion
y medicién de las actividades que se realizan en la Empresa.

El diagnostico implementado refleja un 20% promedio de implementacion en el
Sistema de Gestion de la Calidad, teniendo en cuenta cada capitulo que abarca la

Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008.

Gracias al analisis de los procesos de la organizacion y de este diagnostico, se

concluye que hasta el momento se han identificado dos exclusiones de la norma
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ISO 9001:2008 que son, el numeral 7.3 de Disefo y Desarrollo y el numeral 7.6

Control de los dispositivos de seguimiento y medicion.

4.2 ANALISIS DEL AMBIENTE INTERNO Y EXTERNO — ANALISIS DOFA

El andlisis DOFA es una herramienta para desarrollar estrategias a base del
analisis externo e interno, donde se identificaron fortalezas y debilidades internas,
y se identificaron oportunidades y amenazas externas. El ajuste de los factores

externos e internos es la parte mas compleja del desarrollo de una matriz DOFA.

Estrategias FO: Utilizan las fortalezas de una empresa para aprovechar las
oportunidades. A todos los directivos les gusta que sus empresas tuvieran la
oportunidad de utilizar las fortalezas para aprovechar las tendencias y los

acontecimientos.

Estrategias DO: Tienen como objetivo mejorar las debilidades al aprovechar las

oportunidades.

Estrategias FA: Usan las fortalezas de una empresa para evitar o reducir el
impacto de las amenazas. Esto puede significar que una empresa solida pueda

enfrentar amenazas del ambiente externo.

Estrategias DA: Tienen como proposito reducir las debilidades y evitar las

amenazas.

Se realizé un andlisis sobre las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas
de la organizacion con el fin de proyectar una planeaciéon a nivel organizacional
seguido de las posibles estrategias a tener en cuenta para el mejoramiento de los
servicios que la Empresa presta a sus clientes. Para esta actividad se requiri6 la

participacion de los integrantes del comité de calidad, (en el capitulo 5.1 se
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evidencia la creacion del

se aplicé cuestionario para identificar

debilidades, oportunidades, fortalezas y/o amenazas, relacionado ANEXO R.

El cruce de los cuatro factores (internos y externos) da como resultado las

estrategias FO, DO, FA y DA, respectivamente, la cual esta consignada en la tabla

presentada a continuacion:

Tabla 3. Analisis DOFA

FORTALEZAS DEBILIDADES

Los trabajadores cuentan con experiencia suficiente
para la ejecucion de sus actividades, lo que incrementa

la satisfaccion del cliente

Planta fisica adecuada para la prestacion del servicio.

Se conocen los requerimientos de los clientes y se

cumplen a cabalidad

Se cuentan con buenos proveedores, dado que
aseguran el suministro de productos para que la

empresa garantice las necesidades de los clientes

Experiencia de 5 afios en el Mercado

Pagos oportunos a Proveedores y empleados

Entrega oportuna a Clientes
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El personal no esta
motivado para la

implementacion del SGC.

No existe seguimiento al

presupuesto

Las areas no trabajan por un

objetivo especifico

El almacenamiento de

Documentos es estrecho.

No hay equipos
audiovisuales para realizar

capacitaciones.

Seguridad por la ubicacion

geografica de la Empresa.



OPORTUNIDADES AMENAZAS

Mejoramiento de procesos bajo estandares La situacion politica del pais

internacionales de calidad. es inestable.

Modernizacién y crecimiento del sector Fluctuacion en los precios

de los productos
Nuevos nichos de mercado

Contrabando.
Las necesidades del consumidor pueden ser creacion

de nuevos servicios Ingreso de monopolios

Acceso a posibles negociaciones vy licitaciones. Crisis economica.

Reunién de integracion, dinamicas y charlas

constantes para mejorar el ambiente laboral. Mejorar planta fisica en cuanto a

Asignar un cargo responsable para llevar el redistribucion de espacios

presupuesto de la empresa Investigar sobre nuevas necesidades

Designar un espacio para reuniones laborales de los clientes

y buscar métodos para fortalecer la Generar valor agregados a todos los
comunicacién interna. servicios que la organizacion de a sus

Iniciar el proceso de implementacion de la clientes.

Norma ISO 9001:2008
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ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

e Abrir espacios para la interaccion y

Realizar cronogramas y planeacion de comunicacién entre el equipo laboral.

actividades para la organizacion.

Estar a la vanguardia de nuevas tendencias Buscar disminuir intermediarios en
del mercado las compras para lograr precios mas

. econémicos
Busqueda de nuevos clientes y contratos para

expandir el negocio.
Invertir en la seguridad del negocio.

Se anexa registro reunion planeacion estratégica, ANEXO S

Las estrategias definidas anteriormente conllevan a que la organizacion se

enfatice en las siguientes directrices:

. Penetracion de mercados.
o Investigacion de nuevas necesidades de los clientes.
o Valor agregado (beneficios no esperados por los clientes por parte de la

empresa) en los servicios ofrecidos.

o Mejora continua de procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.
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5. PLANEACION Y DOCUMENTACION DEL SGC COLORFERRETERO

En esta fase se determinan las actividades a realizar que se refiere al cronograma
para subsanar las diferencias entre lo que tiene la entidad y lo que debe tener para
la implementacion de la norma NTC ISO 9001:2008.

De igual manera se busca entrenar permanentemente a los trabajadores en el
conocimiento y operatividad de los procesos, procedimientos, formatos, registros y

sus modificaciones.

Para iniciar esta etapa se realizd una reunion con la Direccion de la empresa que
estd compuesta por la gerente y el jefe administrativo, determinando las
responsabilidades y compromisos para implementar el Sistema de Gestion de la
Calidad. Se defini6 de manera escrita el compromiso de la direccion para la
implementacion del SGC y de igual manera se estipuld al Jefe Administrativo
como representante de la direccibn; ANEXO T. Acta Nombramiento del

Representante de la direccion del SGI

La alta direccion decide prever y proveer los recursos humanos, tecnoldgicos,
fisicos, econdmicos y de infraestructura necesarios para la puesta en marcha e

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa.

En el ANEXO A se presenta la planeacion del Sistema de Gestion de Calidad que
se elabord y ejecutd en la empresa para la implementacion del sistema de gestion

de calidad.

5.1 COMITE DE CALIDAD
COLORFERRETERO, con el proposito de establecer funciones y llevar un control

y seguimiento a las actividades relacionadas con el SGC crea el comité de calidad

conformado por las personas que ocupan los siguientes cargos:
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o Gerente general

. Jefe Administrativo
o Contador
o Asistente de calidad (Autora del proyecto)

Teniendo como objetivo asegurar que el SGC es establecido, implementado y
mantenido de acuerdo con la norma 1SO 9001:2008 y verificar el cumplimiento de

los objetivos de calidad y politicas de calidad.

El comité de calidad acordd hacer reuniones dos veces al mes con el propdsito
de realizar el seguimiento al SGC y de esta manera tomar las mejores decisiones
correspondientes. De igual manera seran el puente de comunicacion entre los

lideres de proceso y la Alta Gerencia.

Las actividades que realiza el comité de calidad se describen principalmente en:

o Revisar y actualizar Mision, Vision, Politica y objetivos de Calidad.
o Realizar juntas de seguimiento para revisar el estado que guarda el SGC.
o Resolver quejas, reclamos y sugerencias relacionados con la prestacion del

servicio y la satisfaccion del cliente.

o Realizar el programa para capacitacion de la calidad.

o Realizar el programa y planificacién de Auditorias Internas.
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o Revisar los hallazgos de las auditorias.

o Elaborar acciones correctivas, preventivas y de mejora continua, y realizar

seguimiento a las mismas.

La planeacion del Sistema de Gestion se elabor6 con el comité de calidad, la cual
incluye todas las actividades necesarias para lograr la implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad en COLORFERRETERO.

5.2 POLITICA DE CALIDAD
Junto con el Comité de calidad en una reunidn anteriormente planeada, y
sugerencias de los trabajadores se definen las expectativas que el cliente tiene de

la organizacion.

De este analisis se redacta la politica de calidad expresada como las intenciones
que COLORFERRETERO tiene para sus clientes:

COLORFERRETERO se compromete a garantizar la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes a través de personal calificado, la mejora continua de
los procesos y alianzas estratégicas establecidas con los proveedores,
garantizando la entrega de sus productos y servicios de ferreteria de manera agil
y oportuna con asesoria, calidad y precios competitivos.

5.3 CONSOLIDACION DE OBJETIVOS DE CALIDAD

Después de la revision y aprobacién por la alta Direccion de la politica de calidad
se establecieron los objetivos de calidad siendo los siguientes:

o Lograr la satisfaccion de los clientes.
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o Contar con personal altamente capacitado

o Garantizar la eficacia de los procesos, mediante la mejora continua.

o Garantizar la calidad requerida de materiales y servicios necesarios para la

prestacion del servicio

o Implementar mantener y mejorar el Sistema de Gestion de Calidad

Estos objetivos de calidad seran medidos a través de los indicadores de gestién

relacionados en el ANEXO C, de acuerdo con la siguiente relacion:

Tabla 4. Objetivos de calidad

Satisfaccion del

recursos destinados a seleccion,
capacitacion y evaluacion para

los trabajadores

Administrar, evaluar y controlar Cliente
Lograr la . ) —
) y el proceso Gestion Comercial y Analisis de
satisfaccion de | GESTION COMERCIAL o
) asegurar el cumplimiento de los Ventas
los clientes - .
requisitos del cliente Visitas a
Clientes
Administrar el talento humano de o
Capacitacion de
COLORFERRETERO con el
personal
objetivo de optimizar el
Contar con ] )
funcionamiento de cada uno de
personal ]
TALENTO HUMANO los diferentes procesos en la
altamente . o .
_ prestacion del servicio de Evaluacién de
capacitado

Desempefio
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Garantizar la
eficacia de los
procesos,
mediante la
mejora

continua

GESTION GERENCIAL

Planificar y seleccionar

estrategias que permitan el logro
de metas y proyectos de la

organizacion.

Eficacia del

Sistema de

Gestién de
Calidad

MEJORA CONTINUA

Hacer seguimiento al desarrollo,
implementacion, mantenimiento
y mejoramiento de las acciones y
objetivos estratégicos con los
cuales se ha comprometido la

Organizacion.

Cumplimiento
de Auditorias

Internas

Seguimiento de
Acciones

cerradas

Garantizar la
calidad
requerida de
materiales y
servicios
necesarios
para la
prestacion del

Servicio

GESTION DE
COMPRAS

Asegurar que los productos y
servicios adquiridos para la
organizacién cumplan con las
especificaciones requeridas
oportunamente en las cantidades
requeridas y con precios
favorables para su

comercializacion.

Calificacion de

Proveedores

ALMACENAMIENTO

Garantizar la conservacion total
de los productos y la calidad de
los mismos desde el momento
gue ingresan a la bodega
asegurando la preservacion

hasta la salida de estos.

Control de
Entrada y salida

de Productos

DISTRIBUCION

Verificar y confirmar los
despachos que se realizan a los
clientes, asegurando el
cumplimiento de la entrega de
los pedidos mediante un
embalaje que garantice la
conservacion y preservacion de
los productos hasta la entrega

oportuna a los clientes

Despacho de

pedidos
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Establecer, controlar, asegurar y
mantener la infraestructura
necesaria para realizar las o

o Cumplimiento
actividades de manera

INFRAESTRUCTUA ) . del programa de

satisfactoria que afecten la o

) o mantenimiento
calidad de los servicios y

productos (Espacios de trabajo,

equipos, hardware, software).

Implementar,
mantener y Planificar y seleccionar
mejorar el estrategias que permitan el logro Planeacién
] GESTION GERENCIAL o
Sistema de de metas y proyectos de la Organizacional
Gestion de organizacion.
Calidad

Fuente: Autora del Proyecto

Los Objetivos de Calidad y la Politica de Calidad fueron socializados a todos los
trabajadores de COLORFERRETERO, logrando la compresién de estos.

Asi mismo, como responsabilidad de la Direccion, se elaboraron medios de
comunicacion como carteles, afiches en cada oficina y pasillos de la politica de
calidad y objetivos de calidad con el fin de establecer procesos de comunicacion
dentro de la Empresa.

5.4 PLANIFICACION DE LA DOCUMENTACION

Con base en la documentacion, la organizacién esta logrando uno de los objetivos
de la Norma ISO 9001, que consiste en fomentar en las empresas el analisis de
los requisitos del cliente, definiendo procesos y manteniéndolos bajo control con
una serie de documentacioén, lo que contribuye a mejorar la eficacia y la relacién

con sus clientes.
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La documentacion del SGC, maneja informacion sobre los propdsitos, las
acciones, el logro de los objetivos, procesos, métodos, sistemas de medida,
responsabilidades y facilitan la toma de decisiones, proporcionando evidencias

integras.

Estos documentos se dividen en registros, especificaciones, guias, manuales,
formularios, mapas de procesos, diagramas, procedimientos, instructivos entre

otros.

Documentar se compone de dos elementos basicos, “documentos” y “registros”.
Es importante sefialar que hay una diferencia sustancial entre estos dos
elementos. La NTC ISO 9000 establece que documento, se refiere a Informacion
y su medio de soporte y registro es un documento que presenta resultados
obtenidos o proporciona evidencia de actividades desempefiadas.

La documentacion de COLORFERRETERO se basa en los documentos
obligatorios exigidos por la norma NTC ISO 9001:2008. Inicialmente se formulé la

politica de calidad, y se documento la misién y la visién de la empresa

El mapa de procesos de la organizacion se constituyo de 8 procesos dividiéndose

en tres grupos de procesos:
Procesos Directivos: Buscan establecer la visién y orientacion para el desarrollo
de los demas procesos. Generan permanentemente innovacion y criterios para el

alcance de los logros y propoésitos

Procesos Operativos: Apuntan al cumplimiento de la Mision, generando valor a

los grupos de interés y a la organizacion.
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Procesos de Apoyo: Apoyan y facilitan el desarrollo y ejecucion de todos los
procesos de valor, proveen servicios de utilidad para toda la Entidad en sus

diferentes niveles

COLORFERRETERO estableci6 dos procesos estratégicos, cuatro procesos

operativos y dos de apoyo.

El Mapa de Procesos como una manera de iniciar la planificacion del Sistema de
Gestion de la Calidad, facilitd la definicion de las responsabilidades para los

lideres de procesos. Figura 4.

Figura 4. Mapa de procesos

MAPA DE PROCESOS COLORFERRETERO

PROCESOS DIRECTIVOS

GESTION
MEJORA CONTINUA

GERENCIAL

-

3 w
"'j' PROCESOS OPERATIVOS g
o GESTION DE , 3
d COMPRAS DISTRIBUCION 'E,J
D 3
ipmd ™™ o fF
E | ALMACENAMIENTO GESTION O
B COMERCIAL O
5 | <
3 -
e i
9 n

S

PROCESOS DE APOYO

A / TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA

Fuente: Autora del proyecto.
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5.5 CARACTERIZACION DE PROCESOS

En COLORFERRETERO se disefio un cuadro donde se describe de manera clara
las actividades de cada proceso, identificando entradas, salidas, proveedores y

clientes mas conocidos como caracterizacién de procesos.

Para la creacion de las caracterizaciones fue necesario pasar por todos los
puestos de trabajo, donde cada responsable del area describié las actividades
definiendo responsables, indicadores y documentos necesarios. El formato que se

utilizé para las caracterizaciones es el siguiente:

L COIORFERREIERC | MANUAL DE PROCESOS

MP-01

OBJETIVO: TIPO DE PROCESO:

PROCESO
RESPONSABLE:

PROVEEDOR A ACTIVIDADES SALIDAS CEE CLIENTE

PROCESO PROCESO

RECURSOS REQUISITOS

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA

MECANISMOSDE
REGISTROS SEGUIMIENTO

INDICADORESDEL
PROCESO

PROCESOS
RELACIONADOS

En el ANEXO B se encuentra la caracterizacién de todos los procesos del Sistema

de Gestion de Calidad de la Empresa (Manual de Procesos).
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5.6 INDICADORES DE GESTION

En la caracterizacion de los procesos se encuentra un espacio estipulado para los

indicadores del proceso.

Estos indicadores son indispensables para poder cuantificar el nivel de
cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad en COLORFERRETERO, por
eso es de gran importancia establecer indicadores que ayuden a identificar qué
actividades estan logrando el alcance de los objetivos y cuales no. Asi mismo se
podrd tener un parametro para tomar decisiones que afecten positivamente el

Sistema de Gestion de la Calidad.

En el ANEXO C se encuentra el documento de Cuadro de Indicadores de Gestién

realizandose la medicién de cada proceso.

Los siguientes documentos hacen parte del Sistema de Gestion de Calidad:

Manual de Calidad: Es el documento donde se describe debidamente el sistema
de gestidén de calidad y representa la guia permanente para la implementacion y

mejoramiento del sistema de gestion de la calidad.

Procedimientos: Son los documentos del sistema de gestién de la calidad que
describen de manera especifica los pasos para llevar a cabo una actividad o un

proceso.
Instructivos: Son los documentos requeridos que describen de forma

particularizada como desarrollar ciertas actividades identificadas del sistema de

gestion de calidad.
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Registros de Calidad: se refiere a todos los documentos que presentan evidencia
de las actividades que se desarrollan dentro del sistema de gestion de calidad

de la organizacion.

Documentos Externos: Se refiere a los documentos que afectan el Sistema de
Gestidon de la Calidad, originados del Cliente y documentos regulatorios, como

normas técnicas, especificaciones, entre otros.
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6. CAPACITACION DEL PERSONAL

Con el proposito de que los trabajadores tengan conocimientos claros del Sistema
de Gestion de Calidad, procurando evitar resistencias hacia esta norma, es
favorable iniciar con una sensibilizacién general frente a la filosofia, propdsitos,
valores, importancia, ventajas y mejoras que se obtienen en la ejecucion de los
procesos, cambios en la cultura y clima organizacional y el compromiso que
tendran todos para alcanzar el éxito en la implementacion y puesta en marcha del

Sistema de Gestion de la Calidad.

Con apoyo de la gerente se realizé una integracion con todos los funcionarios de
COLORFERRETERO para presentar las intenciones de certificacion por parte de
la organizacién y la importancia de que la empresa sea certificada en la norma
NTC 1SO 9001:2008.

Para esta intencion se realizé un plan donde se especifican las capacitaciones
realizadas a los integrantes de la Empresa logrando la ejecucién de todas con la
satisfaccion de que todo el personal comprende el Sistema de Gestion de Calidad,
como una Metodologia de trabajo donde se traza una linea para llegar a un mismo

objetivo.

Tabla 5. Plan de Capacitaciones

TEMA HORAS ESTABLECIDAS
Fundamentos de la NTC ISO 9001:2008 1 hora
Modelo ISO 9001:2008 1 hora
Sistema de Gestion de la Calidad 1 hora
Socializacién de la politica de calidad 1 hora
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TEMA HORAS ESTABLECIDAS
Gestion por Procesos 2 horas
Procedimientos obligatorios de ISO 9001:2008 1 hora
Documentacién del Sistema 14 horas
Socializacién de los procedimientos obligatorios 6h
oras

y necesarios de COLORFERRETERO
Socializacion procesos Estratégicos:

¢ Gestion Gerencial 4 horas

¢ Mejora Continua
Socializacion Procesos Operativos

e Gestion de Compras

e Operaciones 8 horas

e Distribucion

e Gestion Comercial
Socializaciéon Procesos de Apoyo:

e Talento Humano 3 horas

e Infraestructura
Indicadores de Gestidn 4 horas
Producto no Conforme 2 horas
Evaluaciones de Desempefio 2 horas
Auditoria Interna 2 horas

Como evidencia En el ANEXO D se muestran 2 registros de asistencia a las
capacitaciones del Sistema de Gestion de Calidad de COLORFERRETERO.
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7. IMPLEMENTACION Y SEGUIMIENTO DEL SGC

Una vez definida la planeacion de sensibilizacion, capacitacion, planeacion y
documentacion, se continda con la etapa donde se evidencian los resultados que

se refieren a la ejecucion del Sistema de Gestion de Calidad.

Se ejecuta la parte de divulgacion planeada anteriormente con constantes
capacitaciones con el propdsito de recordar la metodologia de los procedimientos
y diligenciamiento de formatos. De igual manera se realizan las actividades
planificadas en las caracterizaciones de los procesos utilizando de manera
estandarizada los documentos y formatos, realizando controles aplicando los
procedimientos definidos por COLORFERRETERO.

Dentro de las capacitaciones se expuso la Mision, visién, Politica y objetivos de
Calidad, Mapa de Procesos, caracterizacion de los procesos, Manual de Calidad,
Indicadores de Gestion, los procedimientos, instructivos y formatos de cada

proceso.

El lider de cada proceso se hizo responsable de verificar los registros de las

actividades para evitar no conformidades futuras.

La documentacion se fue implementando a medida que se iban aprobando los

documentos.

Se Realizd evaluacibn y seguimiento a los proveedores, Encuestas de
Satisfaccion del cliente, listados maestros de Documentos y registros y todos los
ajustes que fueron necesarios para poder llevar al logro de todos los indicadores

de los procesos.
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Igualmente se tuvo en cuenta la utilizacion adecuada de los espacios con
diferentes jornadas de Orden y Limpieza en COLORFERRETERO.

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma NTC ISO

9001:2008 se realiz6 de la siguiente manera:

7.1 MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad de COLORFERRETERO representa la guia para

implementar el sistema de gestion de calidad de la empresa. ANEXO E.

El documento cuenta con apartes que definen el alcance y exclusiones del SGC,
presentacion de la organizacion, politica de calidad, objetivos de calidad,
requisitos, planificacion SGC, estructura de la documentacion, enfoque por
procesos, organigrama, responsabilidad, autoridad, comunicacion y mapa de

procesos.

Este documento otorga el cumplimiento al numeral 4.2.2 de la norma ISO 9001:
2008.

La documentacion de igual manera obedece al procedimiento creado para
estandarizarla y como requisito de la norma NTC ISO 9001:2008. Asi mismo se
encuentran documentados todos los procedimientos obligatorios por esta norma:
Control de Documentos y Registros. ANEXO F.

Auditorias Internas. ANEXO G

Control de Producto no Conforme: ANEXO H
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Acciones Preventivas y Correctivas: ANEXO |

Se debe tener en cuenta que todos los pasos para estandarizar la documentacion,

estos se encuentran dentro del procedimiento Control de Documentos y Registros.

De igual manera cuenta con los demas procedimientos e instructivos necesarios
para el buen funcionamiento para asi lograr la eficacia del Sistema de Gestion de
Calidad los cuales estan relacionados en el Listado Maestro de Documentos
ANEXO U, segun codificacion establecida en el procedimiento de control de
documentos y registros, ANEXO F

7.2 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

COLORFERRETERO es consciente de que el cliente es un factor fundamental
para el logro de las metas y objetivos de la organizacién, por eso es importante

identificar el grado de satisfaccion del cliente.

Ademas de esta encuesta de satisfaccion para evaluar el cliente también se
utilizan otros medios para percibir las necesidades del cliente como el Buzon de
Sugerencias, Quejas y Reclamos, donde se han detectado hallazgos y se han
ejecutado acciones de mejora. Se disefié una encuesta de satisfaccion que es
diligenciada por los clientes de COLORFERRETERO, elaborando la tabulacién

respectiva y analisis de datos llegando a gratas conclusiones. ANEXO J.

Se elaboré un informe para la Direccidn sobre los resultados que se encontraron
en la encuesta de satisfaccion del periodo comprendido entre Junio y Diciembre,
evidenciando la conformidad de los clientes con los servicios que reciben en la
Empresa. A continuacion se encuentran los graficos referentes a la Tabulacién de

la encuesta y la satisfaccidon de los clientes obtenida:
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Figura 5. Tabulacion Encuesta de Satisfaccion
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20 x x X x X 1 % x
SERVICIOS CALIDAD Y TIEMPO
PREG 10 11 12 13 14 15 16 17
Q’(‘\") 1 2 3 4 1 2 El 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 El 4 1 2
e
1 x X x x x x x
2 X X X X E x x
3 x % % x x x %
4 X x x X X x %
5 x x x | x x x
3 x x X x ® x x®
7 x x X x X X x
2 x x x x ® x x®
3 x X X x ] X x
10 x X x x ® x X
11 X X X X X X X
12 x * x ® 1 x x
13 x X x X ] X x
14 x * x x ® x x
15 x X X X X X x
16 ® x x x X x X
17 X X X X x X X
18 * x x ® X x X
19 X X X X X X %
20 x X x x ® X x

Proporcionando pesos a los niveles de Satisfaccion de la siguiente manera

Nivel 1 0,25
Nivel 2 0,50
Nivel 3 0,75
Nivel 4 1,00

Se obtiens para Cads pregunta en =l grupo de los 20 Participantes los siguientss resultados

Preguntabumere [ 1 [ 2] 3 [a] 5 [ e[ 7] a5 |10f1a]1213[1a] 15[ 16]17] 18]
Porcantaje |88 [81,3] 95,0 | 86:3| 538 [o8,8]96,3] 68,3] 100|57,5] 93,8] 92,5| s00[ 25| e7,5[ s0,0] 85,2 w00|

Con un Promedio de Aceptacion en las Pregunta de 91,11
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Figura 6. Resultados encuesta de satisfaccion
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Preguntas al Cliente

Fuente: Autora del proyecto.

El resultado de la tabulacion arroja un porcentaje de satisfaccion por parte de los
clientes de un 91.11%, lo que demuestra la dedicacibn por parte de los
trabajadores de prestar los servicios con calidad y ofrecer los productos que

complacen al usuario.

7.3 DESEMPENO DE INDICADORES DE GESTION.

Esta fase tiene como objetivo evaluar si el SGC ha sido implementado

eficazmente y cumple los propdésitos y requisitos para el cual fue disefiado.

El seguimiento realizado se hizo a cada proceso por su respectivo lider, y se
generd un informe en el cual se logré observar de manera resumida proceso a
proceso el nivel de cumplimiento. Este informe se entreg6 a la Direccion y con
periodos de 3 meses, iniciando con la primera para los meses Octubre, Noviembre

y Diciembre.
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Para iniciar con la implementacion de la medicién de indicadores, la asistente de
calidad acompafdé a cada lider de proceso diligenciando el formato para que
pudieran comprender la importancia de realizar evaluaciones de desempefio a los

procesos.

Antes de la primera y segunda auditoria interna, se realizaron las evaluaciones de

desempeiio de todos los procesos.

Este andlisis de indicadores se fundamenté en realizar la revision de los
indicadores involucrados en cada proceso, determinando objetivos vy
observaciones, midiendo los indicadores y también comparando la meta
establecida con el porcentaje alcanzado para establecer si es necesario realizar

una accién correctiva o preventiva.

Se tuvo en cuenta el analisis de los posibles servicios no conformes, estado de
acciones preventivas, acciones correctivas y de acciones de mejora, dando
opcion para que cada lider exprese las acciones de mejora en el desarrollo del
proceso, necesidades del proceso y recomendaciones para la mejora:
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Tabla 6. Eficacia del SGC

PORCENTAJE DE [CUMPLIMIENTO
PROCESO INDICADOR FORMULA META CUMPLIMIENTO | POR PROCESO
Eflca\Ela del Sls_tema de |Z Requisitos cumplidos 90% 92,4%
Gestion de Calidad / total de requisitos
GESTION GERENCIAL - Numero de Actividades 91,6%
Planeacion B
Organizacional ejecutadas / Numero 90% 90,8%
9 Actividades Planificadas
Cumplimiento de Auditorias realizadas / 5 5
Auditorias Internas Auditorias planeadas 100% 100,0%
MEJORA CONTINUA Seguimiento de Acciones Namero de Acciones 100,0%
P cerradas / Total de 100% 100,0%
Acciones a ejecutar
Calfficacion de Sumatoria de las
GESTION DE COMPRAS calificaciones / Num 90% 94,5% 94,5%
proveedores
proveedores evaluados
Valor de productos que
ALMACENAMENTO antrol de Entrada y ingresan a la bodega / 100% 100,0% 100,0%
salida de Productos Valor de productos que
salen de la bodega
Despachos
DISTRIBUCION Despacho de pedidos satisfactorios / 90% 96,2% 96,2%
despachos totales
Satisfaccion del Cliente | oS satisfechos / 90% 91,0%
clientes encuestados
s Ventas actuales - ventas > al periodo o o
GESTION COMERCIAL |Andlisis de Ventas periodo anterior anterior 105,0% 98,7%
Nimero de Visitas
Visitas a Clientes realizadas / Numero de 100% 100,0%
visitas Planeadas
Evaluaciones
Capacitacion de personal [satisfactorias / total de 90% 93,8%
evaluaciones realizadas
TALENTO HUMANO 2 Resultados de 93,3%
EvaluaC|or~1 de Evaluauop de 90% 92,7%
Desempefio desempefio / total de
trabajadores
Cumplimiento del . .
INFRAESTRUCTURA  |Programa de Actividades ejecutadas / 90% 90,3% 90,3%
S Actividades planeadas
mantenimiento
EFICACIA DEL
0, 0,
93% SISTEMA 95,6%

Fuente: Autora del proyecto.

Se considera importante realizar el informe para la Alta Direccion donde esté

definida la eficacia de los procesos, ya que con esta informacion, la gerente puede

hacer estimacion del logro de las metas planeadas anteriormente.

La tabla anterior indica la eficacia del Sistema donde se muestran los resultados

del cumplimiento de indicadores de cada proceso, sobresaliendo con un 100% de

88



desempeiio los procesos de Mejora Continua y Operaciones y logrando un total de
desempefio del 95.9%, teniendo como meta en la planeaciéon un 93%. En el

ANEXO C se puede ver la planeacion de los indicadores.
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8. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La evaluacion y mejora del sistema de gestion de la calidad comprende la
realizacion de las auditorias internas, la revision por la direccion, el analisis de
datos, las acciones correctivas, las acciones preventivas y las acciones de mejora.
La evaluacion del sistema, también tiene por objeto determinar su grado de
cumplimiento con base a los requisitos de la norma ISO 9001:2008, de los
requisitos reglamentarios que aplican y de lo planificado y establecido de acuerdo

a las directrices de calidad.

8.1 AUDITORIAS INTERNAS DEL SISTEMA

La funcion de las auditorias internas es servir como mecanismo de
retroalimentacion proporcionando a la Alta Direccion, a los lideres de proceso y a
los clientes el aseguramiento de que el sistema cumple los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008. La forma en que se dirige el proceso de Auditoria Interna, es un

factor clave para asegurar la eficacia del SGC de la empresa.

Con la Auditoria Interna se puede obtener una mejora en el desempefio del
personal, de los procesos y de la organizacion, permitiendo fortalecer su labor o
efectuar los cambios necesarios (Acciones Correctivas, Acciones Preventivas)

para lograr los objetivos previamente fijados.

Es muy importante la ejecucion de Auditorias Internas, porque con ellas se
identifican y eliminan las causas de inconvenientes existentes y los potenciales
gue se generen, asi como para detectar cualquier oportunidad de mejora que
pueda garantizar el desempefio del SGC. Las Auditorias Internas aportan un
enfoque sistémico para evaluar y mejorar la eficacia de los procesos del SGC de

la organizacion.
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Inicialmente se programaron 2 auditorias en el periodo para asi asegurar la
implementacion adecuada del Sistema de Calidad. Ver ANEXO K — Programacién
de auditorias internas. Este anexo como evidencia presenta un error de digitacion
donde se desea describir el funcionario programado para ser auditado y no el
auditor; el formato fue mejorado antes de finalizar el proyecto encontrandose en

version 01.

COLORFERRETERO se apoyo en una empresa consultora para llevar a cabo las
auditorias internas. Se dio inici6 con la planeacién de las mismas, la primera se
ejecutd en el mes de febrero y la segunda en el mes de abril, evidenciado en la
Planeacion SGC. Ver ANEXO L, Planeacion de auditorias.

Una vez realizada la planeacion, los trabajadores fueron informados sobre la
ejecucion de la misma una semana previa a la fecha. Se present6 la planeaciéon
de la auditoria interna de los procesos teniendo en cuenta el objetivo, alcance,
criterios, equipo auditor, procesos a auditar, métodos, procedimientos y el

cronograma.

De acuerdo a lo estipulado en la Planificacién de Auditoria Interna, esta se llevo a
cabo por dos auditores internos, Leidy Gomez como auditor lider de la empresa

consultora contratada y Claudia Carrefio como auditor observador.

El inicio de la Auditoria fue con una reunién de apertura y participacion de los
lideres de proceso y los trabajadores que podian ser auditados durante el proceso,
exponiendo el Plan de Auditoria con la programacién estipulada y la fecha y hora

de la reunién de cierre.

Los auditores se encargan de recoger y alistar las evidencias relacionadas con el

proceso que les provee los lideres de cada proceso, ya sean visuales, verbales o
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documentadas, para soportar el cumplimiento de los requisitos de la Norma NTC
ISO 9001:2008.

El equipo auditor se apoya por medio de una lista de verificacion de requisitos
elaborada anteriormente con el fin de remitirse a los numerales de la Norma que
aplican para cada proceso, organizando estos requisitos de acuerdo al ciclo
PHVA, En ella quedan registradas las evidencias detectadas por los auditores

para que en un informe de auditoria se expongan los hallazgos del SGC.

Las auditorias internas se realizaron en los meses de febrero y Abril, visitando las
areas donde cada trabajador realiza sus labores y auditando a cada lider de

proceso y a las personas involucradas para la ejecucion de las actividades.

Después de cada auditoria se expresaron las no conformidades encontradas en
forma verbal y posteriormente en la reunion de cierre, la auditora elaboré un
listado de hallazgos positivos y aspectos por mejorar para mostrarlos a todos los

trabajadores.

Para finalizar este proceso se realiz6 la reunién de cierre por parte de la auditora
lider exponiendo las evidencias encontradas durante la auditoria del Sistema de
Gestion de Calidad de COLORFERRETERO. Cabe mencionar que en la apertura
y cierre de auditoria, se firmaron registros de actas evidenciando la realizacion de

estas actividades. ANEXO M, Evidencia Reunién de Apertura y cierre de auditoria.

En la reuniéon de cierre se tuvo en cuenta felicitar a los trabajadores por el sentido
de pertenencia que demostraron a la organizaciéon ya que se evidencié la habilidad
y disposicién que tuvieron en el momento de ser auditados y el compromiso para

que cada proceso culminara con buenos resultados.
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8.2 RESULTADOS DE LA AUDITORIA INTERNA

Después de realizada las auditorias, la auditora de la empresa consultora realizo
los Informes de Auditoria Interna arrojando un resultado de trece (13) no
conformidades en la primera siendo el proceso de Mejora Continua el que
presenta mayor numero de estas y cero (0) no conformidades en la segunda

auditoria.

Este informe fue entregado a la Gerente para ser revisado e iniciar con los planes

de mejoramiento.

Posteriormente fue comunicado a los trabajadores de COLORFERRETERO,
exponiendo las fortalezas y aspectos por mejorar del Sistema de Gestion de
calidad para asi poder realizar el plan de Mejoramiento indicado.

Ver ANEXO N: Informe de Auditorias Internas.

8.3 ACCIONES PREVENTIVAS

Identificar las no conformidades potenciales para COLORFERRETERO, no fue
sencillo, ya que el habito que se manejaba era el de corregir cada error que en el
momento se cometia.

En una sensibilizacion con el personal y directivos de la empresa, teniendo en
cuenta los siguientes parametros y documentos, se logro identificar algunas no
conformidades potenciales, ejecutando el respectivo procedimiento de acciones
preventivas evitando asi llegar a cometer los errores dandoles solucion

anticipadamente:

Fuentes De Acciones Preventivas:
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. Analisis del Cuadro de Indicadores de Gestion.

. Productos o servicios no conformes

. Evaluacion de las encuestas de satisfaccion del cliente
. Quejas, reclamos y/o sugerencias

. Hallazgos e informes de las Auditorias Internas

. Revision por la direccion.

. Resultados de los andlisis de datos.

En la implementacion de acciones preventivas inicialmente se determiné junto a
las personas involucradas en el proceso estratégico, operativo o de apoyo las
causas de las no conformidades potenciales establecidas con ayuda de la técnica
lluvia de ideas, seguidamente se evalud la necesidad de adoptar acciones con el
fin de asegurarse de la prevencion a tiempo de las no conformidades potenciales.

Se establecié y comunicé el Plan de Mejora teniendo en cuenta lo siguiente:

o Las actividades necesarias para advertir la ocurrencia de la no conformidad
potencial.
o El responsable y fecha de la ejecucion y seguimiento de la accion.

Finalmente el asistente de calidad se encargd de realizar el seguimiento y el
registro del cumplimiento del Plan de Accion en cada formato de acciones

preventivas determinando la eficacia de estas.
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LLUVIA DE IDEAS?®

Esta Técnica consiste en que los integrantes de un grupo aportan, durante un
tiempo previamente establecido, puede ser de diez minutos, el mayor nimero de
ideas posibles sobre un tema o problema determinado. Es importante, en primer
lugar, la cantidad de ideas; seria favorable que las aportaciones fueran breves,
que nadie juzgue ninguna, que se elimine cualquier critica 0 autocritica y que no

se produzcan discusiones ni explicaciones.

Cuando se haya terminado el tiempo estipulado para la lluvia de ideas,
colectivamente o por subgrupos se retoman los aportes de una en una y asi elegir

aguellas que se consideren mas utiles segun los objetivos establecidos.

Esta metodologia tiene aspectos positivos y entre ellos esta el buscar soluciones
nuevas a un problema que solicita que todos pongan a trabajar su imaginacion y
creatividad. Poniendo de relieve todas las alternativas posibles a un problema que
se debate para poder estudiarlas posteriormente.

Ventajas:

1. Se desarrolla en un ambiente informal que permite producir ideas y

expresarlas con absoluta libertad y sin abstenciones.

2. Favorece la creatividad de todas las personas del grupo.

3. Facilita que surjan todas las opciones posibles a la dificultad,;

posteriormente se podran estudiar con mayor reflexion y andlisis.

'® Tomado de http://www.gobiernodecanarias.org/educacion/Brainstorming.htm
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8.4 ACCIONES CORRECTIVAS

En las capacitaciones anteriores y a la toma de conciencia de la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad, los lideres de proceso partieron de identificar
acciones correctivas antes de ejecutarse la auditoria interna, actuacion que
resalta el compromiso y responsabilidad por parte de los miembros de la

empresa.
De igual manera se implementé el procedimiento identificando la existencia de no
conformidades por las medidas o documentos anteriormente mencionados para

las acciones preventivas.

Seguido de esto se determinaron las causas de la no conformidad con ayuda de la
metodologia de lluvia de ldeas, igual que para las acciones preventivas.

Se establecié y comunicé el Plan de Mejora teniendo en cuenta:

o Las actividades requeridas para evitar nuevamente la ocurrencia de la no

conformidad.

o Responsable y fecha de la ejecucion y seguimiento

Luego de esto se Implementaron las acciones correctivas necesarias para eliminar

las causas de las no conformidades detectadas.

Finalmente se verifico y se registré el cumplimiento del Plan de Mejora y si las

acciones tomadas fueron eficaces.

Con la intencion de agilizar el analisis en la Revision por la Direccion se realiz6 el

siguiente informe de Acciones Correctivas y Preventivas:
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Tabla 7. Informe de Acciones Correctivas y Preventivas

FECHA: 4 DE MAYO DE 2011
ACCIONES ACCIONES
PROCESO CERRADAS | ABIERTAS
PREVENTIVAS | CORRECTIVAS

GESTION

1 1 2 0
GERENCIAL
MEJORA CONTINUA 1 6 6 1
GESTION DE

0 1 1 0
COMPRAS
OPERACIONES 0 2 1 1
DISTRIBUCION 0 0 0 0
GESTION

2 0 2 0
COMERCIAL
TALENTO HUMANO 1 1 1 1
INFRAESTRUCTURA 1 2 3 0

TOTAL 6 13 16 3

ELABORADO POR: Claudia Carrefio
CARGO: Asistente de Calidad

Fuente: Autora del proyecto.

8.5 REVISION POR LA DIRECCION

Como ultima fase de la implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad de
COLORFERRETERO, se realiza la revision por parte de la gerente, en compafiia

del Comité de Calidad y la asesora externa de la Empresa. La reunion se lleva a
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cabo en una jornada de trabajo iniciando con la recopilacién de la informacion

necesaria teniendo en cuenta el andlisis de los siguientes factores:

e Politicay Objetivos de Calidad: Se examina si es necesario actualizar.

o Resultados de auditoria: Se presentan los Informes de Auditoria Interna y

se revisan las no conformidades y aspectos por mejorar.

o Retroalimentacién del cliente: Se refiere a analizar la encuesta que se
realizé de satisfaccion del cliente, sugerencias, quejas y reclamos para determinar
el grado en que se encuentra la organizacion en el cumplimiento de las

necesidades y expectativas de los clientes.

o Desempefio de los procesos y conformidad del producto: Se requiere
analizar los procesos que tuvieron puntajes por debajo de las metas planteadas,
segun lo establecido en el cuadro de Indicadores de Gestion para proceder al Plan
de Mejora. De igual manera se tiene en cuenta los productos o servicios no

conformes detectados.

o Estado de las acciones preventivas y correctivas: Se revisa qué
acciones correctivas y preventivas estan abiertas para analizar la razén y los
procesos que se encuentran con mayor nimero de no conformidades para realizar

plan de mejoramiento.
o Acciones de seguimiento de revisiones por la Direccién previas:

Debido a que es la primera Revision por la Direccion que se va a realizar, este

item no aplica.
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o Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de la Calidad:
Dentro de la ejecucion del Sistema de Gestion de Calidad se encontr6 cambios

que afecten al SGC.

o Recomendaciones para la mejora: Se refiere a la identificacion de las
recomendaciones que se tengan para mejorar la implementacién del Sistema de
Gestion de Calidad.

Ver ANEXO O: Revision por la Direccion.
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9. MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Considero que la mejora del Sistema de Gestion de Calidad se ha estado
realizando desde el momento que se inicio la implementacion en la organizacion,
ya que debido a esto, paso a paso los procesos han madurado y lo mas
importante, los lideres y participantes de esta implementacibn han tomado
conciencia y reconocen que el Sistema de Gestion de Calidad es una metodologia

para ejecutar las actividades de la Empresa otorgando multiples beneficios.
Con relacion a las auditorias internas realizadas se desarroll6 un Plan de Mejora

donde se registran las acciones a tomar de acuerdo a los resultados y las

acciones a seguir. ANEXO P — Planes de Mejora.
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10. CONTRATACION DEL ENTE CERTIFICADOR
COLORFERRETERO desea realizar sus tramites para iniciar el proceso de
certificacion con ICONTEC, por esta razon se solicitd a la entidad certificadora la

informacion y pasos a sequir.

ICONTEC solicito el diligenciamiento del formulario de solicitud de certificacion,

gue la asesora comercial suministré cuando se presento la oferta de servicios.

Este formulario de solicitud de certificacion se muestra en el ANEXO Q.

La asistente de Calidad (practicante) envié el formulario diligenciado a las oficinas

de ICONTEC para iniciar el proceso de Certificacion.
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11. CONCLUSIONES

La ejecucion del diagndstico inicial es el principio fundamental para comenzar con
el desarrollo de planeacién, documentacion e implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad.

La identificacion del Mapa de Procesos logré que COLORFERRETERO actuara
en forma sistémica donde todos los procesos actuaran de manera articulada para

lograr objetivos en comun.

Gracias al gran compromiso de todos los integrantes de la empresa, el Sistema de
Gestion de la Calidad se pudo implementar de forma satisfactoria, logrando la

implementacion acoplandose a las necesidades de la Empresa

La elaboracion del manual de calidad ayudd a que los integrantes de la empresa
pudieran revisar toda la informacion de los procesos teniendo en cuenta la Norma
Técnica Colombiana ISO 9001:2008 convirtiéendose en un documento de gran

utilidad para la empresa

La gerencia de la empresa brindé apoyo de manera significativa y fue fundamental
para lograr la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad que se implemento en la

organizacion.
Con la realizacion de las auditorias internas, el Sistema de Gestion de Calidad se
sometié a una serie de correcciones que lograron la implementacion adecuada de

acuerdo a los Requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008.

Las auditorias internas fueron ejecutadas en periodos de evaluacidon muy cortos,

es decir después de realizarse la primera auditoria, la segunda se llevo a cabo dos
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meses después de ésta. Este hecho no facilité la identificacion del cambio del

sistema
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12. RECOMENDACIONES

Se recomienda que los lideres de proceso realicen revisiones periodicas al
Sistema de Gestion de Calidad para confirmar su eficaz funcionamiento vy

efectuar las mejoras necesarias en el transcurrir del tiempo.

Se recomienda mantener la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

para asi lograr la certificacion.

Formar a personas de la empresa como auditores internos para que faciliten la
revision del Sistema de Gestion de Calidad y evitar asi el costo de Auditores

externos.

Incentivar al personal para que identifiguen con mayor vision las acciones
preventivas y de mejora y asi poder disminuir en gran magnitud las no

conformidades y los productos/servicios no conformes.

A causa de la continua rotacion del personal se recomienda que exista una
capacitacion y socializacion permanente de las actividades que se realizan en el

Sistema de Gestion de la Calidad con las inducciones y re inducciones.

Se recomienda el andlisis de la utilidad de cada uno de los formatos, con el fin de
minimizar la cantidad y por ende hacer mas agil la ejecucion de los procesos

evitando alta carga laboral.
Se recomienda modificar el formato de encuesta de satisfaccion del cliente y para

ello se propone el descrito en el ANEXO W. esta recomendacion se da teniendo

en cuenta que la version inicial no es amigable para su diligenciamiento.
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Se recomienda que la presentacion de los perfiles de cargo se consoliden
mediante la elaboracion de un manual de funciones, y se eliminen como

instructivos existentes.
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ANEXO A. PLANEACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

_ COLORFERRETERO PLANEACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
F001 - 01 Version 01
Gestion Gerencial
FECHA: Abril 2010
ETAPA PROCESO ABRIL MAYO JUNIO JULIO | AGOSTO |sepTiEmBRE| ENERO | FEBRERO| MARZO ABRIL MAYO
Diagnostico Inicial [ | I | | | ] ] I |- ] | I [ I I |
Planeacion |
Capacitacion Procesos SGC Sistema de Gestion de
Comité de Calidad Calidad
Manual de Calidad
Indicadores de Gestion
Gestion Gerencial
Mejora Continua
Gestion de Compras
Documentacion del SGC Al'ma'cenj:nmlento
Distribucion
Gestion Comercial
Talento Humano
Infraestructura
Gestion Gerencial
Mejora Continua
Gestion de Compras
y Almacenamiento
Implementacion del SGC DB uGon
Gestion Comercial
Talento Humano
Infraestructura
s oz Sistema de Gestion de
Auditorias Internas Calidad
o Sistema de Gestion de
Informes de Auditoria Calidad
. Sistema de Gestion de
Planes de Mejora Calidad
Revisi ¢ la Direccio Sistema de Gestion de
evision pol e n Calidad - ||
4 Planeado| x [ x [ x| x| x| x| x| x|x|x] x| x|x]|x x[x x| x x| | ] x| x| e[ x| x| x X
T/{" Ejecuta*:lo X[ x| x x| X X X X X x| x| x| x|x b'e
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ANEXO B. MANUAL DE PROCESOS

COLORFERRETERO
MANUAL DE PROCESOS
MP — 01
OBJETIVO: TIPO DE PROCESO: Estratégico
GESTION GERENCIAL Planificar y seleccionar estrategias que permitan el logro de

metas y proyectos de la organizacion.

RESPONSABLE: Gerente

PROVEEDOR

ENTRADAS DEL
PROCESO

ACTIVIDADES

SALIDAS DEL
PROCESO

CLIENTE

Todos los
procesos del
SGC

NTC ISO 2001:2008

Mecesidades del cliente

Informe quejas
reclamos y sugerencias

Proyecciones y metas
Oportunidad de mejora
Plan de Mercadeo
Planes de

Mejora de otros

Procesos,

Informe de Desempefio
de los Procesos,

10.

11.

12.

13.
14.

Elaborar y analizar Planeacién Crganizacional.
Realizar la planeacion del SGC.

Establecer y comunicar la politica de calidad y los objetivos de
calidad.

Establecer procesos de comunicacion para el SGC  en
COLORFERRETERO.

Asegurar la disponibilidad de los recursos.

Realizar Informe técnico - financiero trimestralmente
Suministrar rubro para todos los procesos en la prestacion de
sernvicios.

Realizar la Revision por la Direccién.

Realizar seguimiento para el cumplimento de la Planeacion
Organizacional.

Garantizar que |a documentacion
debidamente almacenaday actualizada
Asegurar la documentacion necesaria y requerida por el cliente y
para nuevas licitaciones.

Verificar |a planeacion de actividades en los procesos operativos
para la prestacién del servicio.

Evaluar proceso.

Realizar seguimiento al proceso e implementar las acciones de
mejora

legal se encuentre

Planeacion
Estratégica

Planesde
mejora.

Planeacion
Organizacional

Informe técnico -
financiero

Informe
Desempefio del
proceso

Informe de
Revision por la
Direccién

Todos los
procesos
del SGC
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_COLORFERRETERO | MAANUAL DE PROCESOS

MP —-01
OBJETIVO: TIPO DE PROCESO: Estrategico
GESTION GERENCIAL Planificar y seleccionar estrategias que permitan el logro de
metas y proyectos de la organizacion. RESPONSABLE: Gerente

150 9001:2008

Humanos: Gerente, Jefe Administrativo.

Infraestructura: Equipo de oficina, muehbles
RECURSOS y enseres. REQUISITOS
Financieros: Asignacion de Presupuesto

para los proyectos y mejora continua del
SGC.

41-50-51-52-53-54-55-56-6-
61-71-8-82-84-85-85.1-85.2

LEGALES

DIAN Cémara De Comercio, Aportes
Farafiscales, Alcaldia

PROCESOS
RELACIONADOS

DOCUMENTOS DE

REFERENCIA Todos los procesos del SGC

Ver listado Maestro de Documentos

Revision por la Direccion

; . MECANISMOS DE
REGISTROS Ver Listado Maestro de Registros SEGUIMIENTO Informe Desempefic del Proceso.

Auditoria interna y Comité de Calidad.

INDICADORES DEL
PROCESO

Ver Indicadores de Gestion
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~ COLORFERRETER0

MANUAL DE PROCESOS

MP - 01

MEJORA CONTINUA

OBJETIVO:

Hacer seguimiento al desarrollo, implementacion, mantenimiento y
mejoramiento de las acciones y objetivos estratégicos con los cuales se ha
comprometido la Organizacion.

TIPO DE PROCESO: Estratégico
RESPONSABLE: Asistente de

Calidad

PROVEEDOR

ENTRADAS
DEL
PROCESO

ACTIVIDADES

SALIDAS DEL
PROCESO

CLIENTE

Todos los
procesos

No
Conformidades
Realesy
Potenciales.

Buzon de
reclamos quejas
¥ sugerencias.

Necesidades de
documentos y
registros

e

©

11.
12.
13.
14,

Realizar la programacion de Auditorias Internas.

Establecer los procedimientos  necesarios
implementacion adecuada del proceso.

Sccializar los procedimientos que pertenezcan al proceso
para la adecuada implementacion.

Realizar Auditoria interna a los procesos.
Realizar encuesta de satisfaccion al cliente.
Elaborar informe de auditoria.

para la

Identificar las no conformidades y productos no conformes

Verificar las acciones correctivas y preventivas tanto en su
implementacion como en su desempefio posterior.

Realizar medicién y seguimiento a la percepcidn de clientes

Aplicar procedimientos de acciones correctivas, preventivasy
producto no conforme para la mejora de los procesos.

Evaluar proceso.
Aplicar los planes de acciones correctivas y preventivas.
Evaluar proceso

Realizar seguimiento al proceso e implementar las acciones
de mejora

Informe de Auditoria.

Flanes de mejora.

Estado de las acciones
correctivas y
preventivas.

Informe Desempefio del
Proceso.

Resultados de
Satisfaccion del Cliente

Socializacion de quejas
reclamos y
sugerencias.

Listados Maestros de
Documentosy
Registros

Todos los
procesos
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COLORFERRETERO

MP - 01

MANUAL DE PROCESOS

OBJETIVO:

TIPO DE PROCESO:

MEJORA Hacer seguimiento al desarrollo, implementacién, mantenimientoy Estratégico
CONTINUA mejoramiento de las acciones y objetivos estratégicos con los cuales se ha | RESPONSABLE: Asistente de
comprometido la Organizacion. Calidad
Humanos: Gerente, Lideres de Proceso,
Profesionales, Asistente de Calidad. IS0 9001:2008

RECURSOS

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA

REGISTROS

INDICADORES DEL
PROCESO

Infraestructura: Equipo de oficina.

Financieros: Presupuesto para la mejora
continua del SGC.

Ver Listado Maestro de Documentos

Ver Listado Maestro de Registros

Ver Indicadores de Gestidn

REQUISITOS

41-42-53-54-822-823-824
-83-84-85.

PROCESOS

RELACIONADOS Todos los procesos del SGC

Auditoria interna.
Comité de calidad.

NECANISMOSDE Cronograma de actividades.

SEGUIMIENTO

Informe Desempefio del Proceso.
Evaluacion del Proceso.
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_COIORFERRETERO | N\AANUAL DE PROCESOS

MP —01

GESTION DE

OBJETIVO:

COMPRAS con las especificaciones requeridas oportunamente en

requeridas y con precios favorables para su comercializacion.

Asegurar que los productos y servicios adquiridos para la organizacién cumplan

lag cantidades

TIPO DE PROCESO:
Operativo
RESPONSABLE: .efe
Administrativo

PROVEEDOR

Gestion
Gerencial

Gestion
Comercial

Proveedores

Clientes

Estado

ENTRADAS DEL
PROCESO ACTIVIDADES
Especificacionesde
compras
Normatividad 1. lIdentificar los productos a comprar
vigente 2. Planear la evaluacion vy seleccion de
proveedores.
Informe de 3. Cotizary negociar con los proveedores
Inventarios 4. Seleccionar, evaluar y reevaluar a los
proveedares

Lista de Catalogos 5. Realizar el procedimiento de Compras

6. Recibire inspeccionarlos productor adquiridos.
Lista de 7. Realizar inventario fisico dos veces al afio.
proveedores 8.  Actualizar|a tabla de los precios.

9. Presentarinformes de indicadores y de compras
Proyeccion de 10. Evaluar proceso
nueves productos y 11. Realizar seguimiento al procesc e implementar
Senicios las acciones de mejora
Informe de
auditorias.

SALIDAS DEL PROCESO CLIENTE

Productos comprados Empresas
Listado de precios de venta Clientes
Ordenes de compra Proveedores
Evaluaciény seleccionde Gestion
proveedores Gerencial

Reevaluacion de proveedores Gestion

Registro de devoluciones

Registros de facturas y pagos

Comercial

Almacenamiento
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_COLORFERRETERO | MAANUAL DE PROCESOS

MP - 01

GESTION DE
COMPRAS

OBJETIVO:

TIPO DE PROCESO:

Asegurar que los productos y servicios adquiridos para la organizacién cumplan | Operativo
con las especificaciones regueridas oportunamente en las cantidades | RESPONSABLE: Jefe

requeridas y con precios favorables para su comercializacion.

Administrativo

RECURSOS

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA

REGISTROS

INDICADORES DEL
PROCESO

Humanes: Jefe Administrativo, vendedores
Infraestructura: Equipos de oficina, papeleria,
equipos de computo, internet

Financieros: Presupuesto para las actividades del
proceso.

REQUISITOS

, PROCESOS
Ver listado Maestro de Documentos RELACIONADOS

Ver listado Maestro de Registros MESANISMCS PE

SEGUIMIENTO

Ver Indicadores de Gestidn

/SO 8001:2008

74-81-823-84-851-852
-853.

Legales:

Requisitos legales de contratacion
Cédigo de comercio

Todos los procesos
Gestion Gerencial

Informe Desempefic del Proceso.
Evaluacion del Proceso.
Auditoria Interna.
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COLORFERRETERO | MIANUAL DE PROCESOS

MP — 01

' : TIPO DE PROCESO: Operativo
OBJETIVO: Garantizar la conservacion total de los productos y

ALMACENAMIENTO la calidad de los mismos desde el momento que ingresan a la .
bodega asegurando la preservacion hasta la salida de estos . RESPONSABLE: Coordinador de
Bodega
ENTRADAS DEL SALIDAS DEL
PROVEEDOR PROCESO ACTIVIDADES PROCESO CLIENTE
1.  Sistemade inventario actualizado.
2. Registrar las entradas de los productos a la bodega
3. Organizacion de los productos que entran y salen de la
Informacion de Bedegu M ia Al d
Clientes 4. Planificacién de las actividades del proceso. IGANGIA,AIMACENAUA
5. Separar mercancias de los pedidos. ) )
Gestién Informe de 6. Revision de reportes de faltantes de los pedidos Informe de inventario Gestién
Comercial inventarios 7. Preservar y conservar los productos dentro de la Comercial
bodega Control y separacién de
Gestion de Requisitos del 8. Identificacion y trazabilidad de los productos que | Pedidos Gestion de
Compras Cliente ingresan a la bodega Compras
9. Registrar las salidas de los productos que salen de la | Productoen buen estado
Distribucién Informe de Compras bod_eg?. o Distribucidn
10. Revision y seguimiento al producto no conforme | MNotas de entrada y salida
) encontrado en la bodega de productos
Materiales para L - "
11. Revision y seguimiento de l|la separacion de los
empague
productos.
12. Evaluar proceso
13. Realizar seguimiento al proceso e implementar las
acciones de mejora
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_COIORFERRETERO | \iANUAL DE PROCESOS

MP -01

OBJETIVO: Garantizar la conservacion total de los productos y

ALMACENAMIENTO la calidad de los mismos desde el momento que ingresan a la

bodega asegurando la preservacion hasta la salida de estos.

TIPO DE PROCESO: Operativo

RESPONSABLE: Coordinador de
Bodega

RECURSOS

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA

REGISTROS

INDICADORES DEL
PROCESO

Humanos: Coordinador de Bodega, asistente de
mezcla

Infraestructura: equipo de computo, bodega,
internet, sistemas informaticos, cajas, papeleria.

Financieros: Presupuesto para |a ejecucion del
proceso

REQUISITOS

PROCESOS

Ver Listado Maestro de Registros RELACIONADOS

Ver Listado Maestro de Registros A S Rl

SEGUIMIENTO

Ver Indicadores de Gestion

IS0 9001:2008

751 - 753 - 7565 - 823 -
824-83-84-85

Distribucion
Gestion de Compras
Gestion Comercial

Auditoria interna.
Informe Desempefio del Proceso.
Evaluacion del Proceso.
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_COIORFERRETERO | MAANUAL DE PROCESOS

MP —01

OBJETIVO: Verificar y confirmar los despachos que se realizan a los | TIPO DE PROCESO: Operativo
4 clientes, asegurando el cumplimiento de la entrega de los pedidos
DISTRIBUCION mediante un embalaje que garantice la conservacion y preservacion de 10s | LIDER DEL PROCESO: Lider de

productos hasta la entrega oportuna a los clientes Distribucian.
ENTRADAS DEL SALIDAS DEL
PROVEEDOR PROCESO ACTIVIDADES PROCESO CLIENTE

1. Planificary documentar las actividades del proceso

Informe de ventas 2. Separar la mercancia para el pedido.
3. Revision y reporte de faltante del pedido.

Informe de 4. Transporte y entrega de productos separados a 1as | Mercancia

tsri:;es?::adores diferentes zonas. _ empacaday Gestion
5. Asegurarla entrega oportuna de los pedidos despachada comercial

y 6.  Facturar los diferentes pedidos
ggfr::rr;ial :::er:?:riiz 7. Empacarlos productos del pedido. Producto entregado | Gestion de
8. Identificar trazabilidad del producto a despachar. en buen estado Compras
o i 9. Preservar el pedido mientras es despachado.
g:::l:rl;sde E:tggl? LIJZS 48 10. Registrar los despachos para su control. Control de Almacenamiento

11. Rewvision y tratamiento de producto entregadoc no despachos )

Requisitos del conforme ' ; et

Cliente 12. Seguimientoa reclamos por productos no conformes Archivo de pedidos
13. Revision y seguimiento a los pedidos faltantes. y facturas
14. Evaluar proceso
15. Realizar seguimiento al proceso e implementar las

acciones de mejora
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o OIORFERRETERO | MANUAL DE PROCESOS

MP —01

OBJETIVO: Verificar y confirmar los despachos que se realizan a los | TIPO DE PROCESOQ: Operativo

5 clientes, asegurando el cumplimiento de la entrega de los pedidos
DISTRIBUCION mediante un embalaje que garantice la conservacion y preservacion de l1os | LIDER DEL PROCESO: Lider de
productos hasta la entrega oportuna a los clientes Distribucion.

Humanos: Transportadores, profesionales de
bodega.

Infraestructura: Equipo de computo,
papeleria, bodega, cajas.

Financieros: presupuesto para actividades
concernientes al proceso.

IS0 9001:2008

RECURSOS REQUISITOS

7561-763-75656-823-824-83-84-
8.5.

Gestion Comercial

FROLESOS Gestién de Compras

RELACIONADOS

DOCUMENTOS DE

REFERENCIA Ver Listado Maestro de Documentos

Almacenamiento

Auditoria Interna.
Informe Desempefio del Proceso.
Evaluacion del Proceso.

MECANISMOS
REGISTROS Ver Listado Maestro de Registros

DE SEGUIMIENTO

INDICADORES DEL
PROCESO

Ver Indicadores de Gestion
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COLORFERRETERO | \AANUAL DE PROCESOS

MP - 01

GESTION OBJETIVO: Administrar, evaluar y controlar el proceso Gestion Comercial ;:lg S?Pgigfs _CESO ) dezratwg
COMERCIAL y asegurar el cumplimiento de los requisitos del cliente. e = ‘chardinacor £9
ENTRADAS DEL SALIDAS DEL
PROVEEDOR PROCESO ACTIVIDADES PROCESO CLIENTE
Plan de Mercadeo
Inventario actualizado 1. Realizar el plan de Mercadeo _
2. Realizar y actualizar portafolio de servicios y productos El%r;?lf:&ii'e
Solicitudes de ofertas 3. Realizar investigacion de mercadeo para la organizacion. SEIViCios
4. Buscar licitaciones, opciones de oferta y oportunidades de Todos los
; o negocio o Procesos del
Clientes Licacacnge 5. Realizar visitas y comunicaciones a los clientes en Cotizaciones SGC
diferentes zonas S
Proveedores Oportunidades de 6. Tomar pedidos y realizar cotizaciones Licitaciones Clientes
negocio 7. Moaodificaciones a contratos u ordenes de compra
Todos los 8. Realizar seguimiento a las ventas y comercializacion de los | ©ontratos, ordenes | Proveedor
grgéesos‘jel Badidcsdalcesiianias productos y servicios que se ofrecen de compra
| 9 Legalizar contratos, licitaciones y ordenes de compra. Alta Direccion
10. Evaluar el proceso. Encuesms de
Lista de proveedores y 11. Realizar seguimiento a la satisfaccion del cliente Cliemes
clientes 12. Realizar seguimiento al proceso e implementar las acciones .
de mejora ACCIOH(?S
Correctivas y
Informe de auditorias preventivas
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COLORFERRETERC | MANUAL DE PROCESOS

MP — 01

GESTION
COMERCIAL

OBJETIVO: Administrar, evaluar y controlar el proceso Gestion Comercial
y asegurar el cumplimiento de los requisitos del cliente.

TIPO DE PROCESO: Operativo

RESPONSLE: Coordinador de
Ventas

RECURSOS

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA

REGISTROS

INDICADORES DEL
PROCESO

Humanos: Profesional de Gestion Comercial,
vendedores

Infraestructura: oflc:lnas, bodegg, equipos de REQUISITOS
computo, personal, lineas telefonicas, internet.
Financieros: Presupuesto para el desarrollo del
proceso.

0 PROCESOS
Ver Listado Maestro de Documentos RELACIONADOS

: : MECANISMOS DE
Ver Listado Maestro de Registros SEGUIMIENTO

Ver Indicadores de Gestion

IS0 9001:2008
52-72-821-823-83-
8.4-8.5

Gestidn de Compras
Gestion Gerencial
Talento Humano

Auditoria Interna.

Informe Desempeiio del
Proceso.

Evaluacion del Proceso.
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COLORFERRETERO

MANUAL DE PROCESOS

MP —01

OBJETIVO: Administrar el talento humano de COLORFERRETERO

con el

TIPO DE PROCESO: Apoyo

TALENTO objetive de optimizar el funcionamiento de cada uno de los diferentes procesos en
HUMANO la pres.tlacién del servicilo de recursos destinados a seleccion, capacitacion v | pResPONSABLE: Lider
evaluacién para los trabajadores. Talento HumMano
ENTRADAS DEL SALIDAS DEL
PROVEEDOR PROCESO ACTIVIDADES PROCESO CLIENTE
1. Determinar necesidad de personal.
2. Definir y actualizar Perfiles de cargo.
3. Definirlas competencias del persona. Contrato de Vinculacién
4. Realizar Procedimiento para la seleccidn de personal,
T segun necesidad. Personal Competente
personal. 5. Realizar el procedimiento de contratacion y legalizar el
contrato Personal capacitado
Hacesiisdds 6. Desarrollar Procedimiento de Induccidn al personal
formacién y contratado. Evaluacion de
Todos los capacitacion. 7. F’Ianee_lr b Ejecutar cronograma de formacion y | Desempefio Talento
e capacitacion para el talento humano. Humano Todos los
Necesidades de 8. Evalua la eficaciade las capacitaciones pProcesos.
compra para todos 9. Realiza!r seguimiento a los planes de capacitacion y | Informe Desempenodel
los procesos formacion Proceso.
10. Evaluar semestralmente el desempefic de los
irfsriede Auditcris trabajadores. Acciones correctivas,
11. Desarrollar el Programa de Salud Ocupacional para | preventivas y de mejora.
mantener el ambiente de trabajo.
12. Evaluar proceso
13. Realizar seguimiento al proceso e implementar las

acciones de mejora
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_COIORFERRETERO | \iANUAL DE PROCESOS

MP — 01

OBJETIVO: Administrar el talento humano de COLORFERRETERO con el | TIPO DE PROCESO: Apoyo
TALENTO objetivo de optimizar el funcionamiento de cada uno de los diferentes procesos en
HUMANO la prestacion del servicio de recursos destinados a seleccion, capacitacion y

. . RESPONSABLE: Lider
evaluacion para los trabajadores.

Talento Humano

Humanos: Todo el talento humano de la 150 9001:2008

organizacion.

Infraestructura: Recursos Tecnologicos y
de comunicacion (celulares, fax, Internet,
RECURSOS computadores, programas informaticos), REQUISITOS
material de papeleria, oficinasy equipos.
Financieros: Rubro asignado para el
proceso.

41-55-62-64-821-823-84-852~
85.3.

Legales

Lineamientos técnicos de la empresa contratante.
Codigo laboral (Ley 100 de 1993)

Reforma Ley 72 de 1968

DOCUMENTOS DE

; PROCESOS Todos los procesos
REFERENCIA Ver Listado Maestro de Documentos

RELACIONADOS

MECANISMOS DE Auditorias Internas.
REGISTROS Ver listado Maestro de Registros SEGUIMIENTO Revision por la Direccion.

Informe Desempefic del Proceso.

INDICADORES DEL
PROCESO

Ver Indicadores de Gestion
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~ COLORFERRETERO

MANUAL DE PROCESOS

MP-01

INFRAESTRUCTURA

OBJETIVO: Establecer, controlar, asegurar y mantener la infraestructura
necesaria para realizar las actividades de manera satisfactoria que afecten
la calidad de los servicios y productos (Espacios de trabajo, equipos,
hardware, software).

RESPONSABLE:
Coordinador de Inventarios

TIPO DE PROCESO: Apoyo

PROVEEDOR

Todos los
procesos

ENTRADAS DEL
PROCESO

Necesidad de
infraestructura.

Necesidad de
mantenimiento para
infraestructura y
equipo

Listado de recursos
para mantener la
infraestructura
adecuada

Informe de auditorias

S R

©®~N®

11.
12.

ACTIVIDADES

Planificar las actividades del proceso.

Planificar cronograma de mantenimiento general.
Planificar cronograma de Limpieza

Definir e identificar la infraestructura existente.

Realizar distribucién de muebles y equipos de acuerdo a
las necesidades de la organizacion.

Realizar inventario de muebles y equipos
Ejecutar cronograma de mantenimiento general.
Ejecutar cronograma de limpieza

Realizar  seguimiento al programa de mantenimiento
general.

Presentar indicadores de Gestidn.
Evaluar proceso

Realizar seguimiento al
acciones de mejora

proceso e implementar las

SALIDAS DEL
PROCESO

Planesde
Mantenimiento
preventivo

Cronograma de
Limpieza

Hoja de vida de
equipos

Programa de
Mantenimiento

Equipose
instalaciones
adecuados para el
Senvicio

CLIENTE

Todos los
pProcesos.
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_ COLORFERRETERO | \iANUAL DE PROCESOS

MP - 01

INFRAESTRUCTURA

OBJETIVO: Establecer, controlar, asegurar y mantener la infraestructura | TIPO DE PROCESO: Apoyo
necesaria para realizar las actividades de manera satisfactoria que afecten
la calidad de los servicios y productos (Espacios de trabajo, equipos, | RESPONSABLE:

hardware, software). Coordinador de Inventarios

RECURSOS

Humanos: Lider de Inventario,
Aseadoras, todo el personal
Infraestructura: Recursos Tecnolégicos
(Internet, computadores), material de
papeleria, oficinas, equipos.
Financieros: Rubro asignado para el
proceso.

IS0 9001:2008

REQUISITOS

61-6.3-64-71-81-84-851

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA

PROCESOS Todos los procesos

Ver Listado Maestro de Documentos RELACIONADOS

REGISTROS

Auditorias Internas.

MECANISMOS DE

Ver listado Maestro de Registros Revision por la Direccion.

Informe Desempefic del Proceso.

SEGUIMIENTO

INDICADORES DEL
PROCESO

Ver Indicadores de Gestion
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COLORFERRETERC | MANUAL DE PROCESOS

F

MP —01

Control de documentos

Nombre Cargo Fecha
Elaboré Claudia Carrefio Asistente de Calidad 12007712010
Revisd FPablo Ardila Jefe Administrativo 01032010
Aprobé Carclina Maldonado Gerente 10/08/2010

Control de Cambios
Fecha d
version i _? Descripcidén del cambio Aprobd
Aprobacioén
1 10/08/ 2010 Emisidn del Documento Gerente
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ANEXO C. CUADRO DE INDICADORES DE GESTION

FORMATO CUADRO DE INDICADORES DE GESTION

COLORFERRETERD EROS — 0
fb Mejora Continua
OBJETIVO PROCESO INDICADOR FORMULA UNIDAD META | FRECUENCIA
Eficacia del Sistema| ¥. Requisitos
de Gestion de cumplidos / total de Porcentaje 90% Anual
Planificar y seleccionar Gelkdad requisitos
estrategias que permitan el logro
de metas y proyectos de la GESTION GERENCIAL Nul_ngro de
organizacion. Planeacion Adtividades
0 S ejecutadas*100 / Porcentaje 90% Trimestral
rganizacional v
Numero Actividades
Planificadas
Auditorias
.H . segumento al de§arlrollo, Cumpllmleﬂto da reall; aqas ! Porcentaje 100% Trimestral
implementacion, mantenimiento Auditorias Internas |Auditorias
y : ; nead
y mgjo!'amlento dfe l_as acciones MEJORA CONTINUA planeadas
y objetivos estratégicos con los Numero de
cuales se ha comprometido la Seguimiento de  |Acciones cerradas /
" . i 0,
Organizacion. Acciones Cerradas |Total de Acciones a Fafsentae Lty Semesi
ejecutar
Asegurar que los productos y
servicios adquiridos para la
organizacion cumplan con las Sumatoria de las
especificaciones requeridas GESTION DE COMPRAS Calificacion de calificaciones / Num Porcentale 90% S Te—
oportunamente en las proveedores proveedores
cantidades requeridas y con evaluados

precios favorables para su
comercializacion.
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FORMATO CUADRO DE INDICADORES DE GESTION

F003 - 02
# Mejora Continua
OBJETIVO PROCESO INDICADOR FORMULA UNIDAD META | FRECUENCIA
Garantizar la conservacion total Valor dis Broductos
de los productos y la calidad de | R i
los mismos desde el momento Cont_r olde Enlrada; |que ingresan a.la ; '
. ALMACENAMIENTO y salida de bodega / Valor de Porcentaje 100% Trimestral
que ingresan a la bodega
i Productos productos que salen
asegurando la preservacion de Ia bodeda
hasta la salida de estos g
Verificar y confirmar los
despachos que se realizan a los
clientes, asegurando el
cumplimiento de la entrega de Bispachis Despachos
los pedidos mediante un DISTRIBUCION P satisfactorios / Porcentaje 90% Trimestral
4 ; pedidos
embalaje que garantice la despachos totales
conservacion y preservacion de
los productos hasta la entrega
oportuna a los clientes
: ; Clientes satisfechos
Sgﬂsfacmon el / clientes Porcentaje 90% Trimestral
Cliente
encuestados
Administrar, evaluar y controlar Ventas actuales - >al
el proceso Gestién Comercial y Analisis de Ventas |ventas periodo $ periodo Mensual
asegurar el cumplimiento de los GERTION COMERBIAL anterior anterior
requisitos del cliente
Numero de Visitas
Visitas a Clientes  |realizadas / Numero Porcentaje 100% Trimestral

de visitas Planeadas
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FORMATO CUADRO DE INDICADORES DE GESTION

F003 —02
r Mejora Continua
OBJETIVO PROCESO INDICADOR FORMULA UNIDAD META | FRECUENCIA

Administrar el talento humano de T Evzlaluaclor_nes
COLORFERRETERO con el Capacitacion de sallsfactorl‘as / total Porcentaje 90% Seiigstral
objetivo de optimizar el personal de efvaluamones
funcionamiento de cada uno de realizadas
los diferentes procesos en la TALENTO HUMANO
prestacion del servicio de 5 Resultados de
recursos destinados a seleccion, Evaluacion de Evaluacion de . "
capacitacion y evaluacion para Desempefio desempefio / total Porcentaje 90% Anual
los trabajadores de trabajadores
Establecer, controlar, asegurar y
mantener la infraestructura
necesaria para realizar las - Actividades
actividades de manera surplimleedcil ejecutadas /

. i INFRAESTRUCTURA Programa de i Porcentaje 90% Trimestral
satisfactoria que afecten la S Actividades

: = mantenimiento
calidad de los servicios y planeadas

productos (Espacios de trabaijo,
equipos, hardware, software).

}
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ANEXO D. REGISTRO DE ASISTENCIA A CAPACITACIONES DEL SGC.

FORMATO REGISTRO DE ASISTENCIA

Mejora Continua
evENTOl Y, |y O] - 2008
[ ACTIVIDAD | TEMA: %\H-’%OO(CW \\nd\CUdO(@& d‘-’ 0{6’@\'10‘/"
LUGAR! [ O IHEWERIO )
FEGHA| 50D ¥ /2010 [ HORA] 200 Bm.
RESPONSABLE] (U ][ (igw0 [ Cédula N[ £3560+(3
e NOMBRE Y APELLIDOS N* DocumenTo |CARGOEMPRESA - correo ELECTRONICO FIRMA
* Mavia Aeionda Din_[31.921 964 | Ventag a‘efa.’lO@hoi‘ma.I.m%n‘ca‘.
2] Jolio Saavedm [A30320(nd . Il o.oaeind gk Tud
3 [RAFAEL ESTURIKIAN 9127 APMENSA]ERO PAFAEL E
4 &'&C{v ;l.\LLL'.-'\. (‘{\Crv\(ﬂw;u [Oﬂ%q“ﬁ‘}’ﬂ BC\JL?;?C\ .)-E;‘_LH?'_H{G-"}\J[ D\](.'E\r\.' c_’.;—‘—_-h -
s Homando Pavona |13 644633 | (ontundor| Pxaqong 16 Jahooies %
s [fable quila / Q123881 |Jek Odmin| Ol #02lo@ hobmaildpm 20 )
" Mana Cecilin. Cading | 33816 622 | Talendo W | o . Lo
s |Cindy Thana Uaraps ) 098660620 Rxepdicn |phanto@2e )
o [LeonRemd Jaimes |97 493850 | VENTAT  |LEozAmES 24 @6MAiL.Gom  LEOJAIMES

1
12
13
14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25
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COLORFERRETERO o5
Mejora Continua
vl 0150 0l 200
semvoro rewa ool ocior. Dt de opstion de b @laad
LUGAR] ([ JIEE (e300
FECHA:| ) oF | HORAJ &:CU P\
[ RESPONSABLE] 1 [ Cédula N 525545 %
Ne NOMBRE Y APELLIDOS N° DOCUMENTO ““Gﬁ’:::“” CORREO ELECTRONICO FIR
- _.---‘x-.'
1 Cfl)q, igcm n'\t"_)\chUL.SG\ 16979291 Blﬂalcrqa Se2aq l‘d‘n{mf.g(ﬁ‘n e N
2 flernando Pagona |13 54,633 | Untador |Pagona A@yahw.d¢ )
| Pblo (ile, ” Jizaiee] i Odube (0tla. publo® ol ot Ganidict)
4 [LEONALDO TAIMES 493350 | VenTas [eommesz'l@émmmm | EbJAMES
$ [Hada Cerliu (adno) 33-B6.412 o Jccw Moo
6 tieobt, Gwmoley  [13¥00 014 &ﬂmm A2 o FF=lelialy.
Y BAPRNA 46| BA6 A @NQGTO SHOTTONYS -
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1. GENERALIDADES

1.1. OBJETIVO

El presente Manual describe el Sistema de Mejora Continua de COLORFERRETERO,
de acuerdo con la narma NTC-1SO 9001-2008 y que se implementa a nivel nacional,

mediante la adopeidn de los procesos del Mapa de Procesos.

Describir las generalidades del Sistema de Mejora Continua, que para
COLORFERRETERO se denomina “Sistema de Mejora Continua”, junto con las
definiciones del alcance, las exclusiones y la descripcidn y la interrelacion entre sus

Procesos.

1.2. ALCANCE

El alcance para el Sistema de Mejora Continua de COLORFERRETERO aplica para la
prestacidn del servicio de Comercializacidn y Distribucidn de suministros de Ferreteria

en las lineas Automotriz, Arquitecténica, Industrial y Maderable.

1.3, EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El Sistema de Mejora Continua Institucional de COLORFERRETERO, excluye el
numeral 7.3 Disefio y Desarrdllo de la norma NTC [SO 9001:2008, debido a que no se
realiza un disefio de producto puesto que se trabaja bajo los requerimientos del cliente.
El numeral 7.6 Contrel de los Equipos de Seguimiento y de Medicidn de la norma NTC

1SO 9001:2008, ya que no existen equipos que requieran seguimiento y medicién

adscritos a COLORFERRETERO
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1.4. CONTROL Y DIVULGACION DEL MANUAL DE CALIDAD

Este Manual es parte fundamental de |a estructura documental del Sistema de Mejora
Continua. Asi mismo, describe de forma general como dar cumplimiento a los requisitos
aplicables en COLORFERRETER, de acuerdo con lo establecido en la norma NTC —
1SO 9001:2008.

El manual es un documento controlado y su manejo esta establecido en el

procedimiento “Control de Documentos y Registros™.

2. RESENA HISTORICA

COLORFERRETERO es una empresa Santandereana dedicada desde el afio 2006 a la
comercializacidn de pinturas, articulos de ferreteria v materiales de tipo industrial,
automotriz, arquitecténica y maderable destacandose por la gran variedad de productos
y servicios ofrecidos; brindando a los clientes la confianza v el respaldo tanto de la
compafiia como de las mas prestigiosas marcas, ofreciendo asi seguridad y calidad en

el servicio.

Dispone de las primeras marcas de pintura: Pintuco, Caralz, Tonner, Terinsa, Sapalin
etc., en toda la gama de colores de las cartas disponibles. También puede ofrecer el
color exacto a la medida segin orden de trabajo. Cuenta con la mayor variedad de
accesorios y Utiles, de las primeras marcas en su almacén y continuamente selecciona
los mejores productos, proveedores y herramientas del mercado para ofrecer una

amplia gama de soluciones para la industria y decoracion de hogar.

Con 5 afios de experiencia COLORFERRETERO ofrece soluciones a sus clientes

permitiende hoy en dia garantizar disponibilidad de inventarios, cumplir con las
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entregas, brindar asesoria técnica especializada, ofrecer precios competitivos, vy

facilidades de crédito.

El desarrollo de la empresa se ha basado en su equipo humano, dispuesto a satisfacer
las necesidades de los clientes y a brindarles la mejor atencidn. Un equipo que hoy
llega a 19 personas y que trabaja en funcion del cliente, pensando siempre en ser una

empresa lider en la comercializacién del sector industrial.

El alto grado de calidad humana dentro de la organizacién permite brindar a la
comunidad un excelente servicio, siempre pensando en que mafiana hay que ser

mejores.

El acompafiamiento brindado por los proveedores durante estos afios también ha sido
fundamental. Se trata de un grupo de empresas selectas, de productos y marcas
reconocidas, que han permitido prestar un buen servicio en la entrega de materiales de
alta calidad, en el suministro oportuno y en tener siempre un inventario completo.

Gracias a ellos puede prestar un mejor servicio a sus clientes.
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DIRECCIONAMIENTO DEL SISTEMA INTEGRADO DE MEJORA
CONTINUA INSTITUCIONAL

Los funcionarios de COLORFERRETERO propenden por el mejoramiento de los

procesos, establecidos en el Mapa de Procesos, siempre buscando el cumplimiento de

la Politica de Calidad y el alcance de los objetivos establecidos en el Sistema Mejora

Continua.

31

COMPROMISO DE LA DIRECCION CON LA CALIDAD

La direccién de COLORFERRETERO, consciente de la importancia de la calidad para

responder a las exigencias del mercado y fortalecer su posicionamiento; se compromete

con respaldo y liderazgo en la implementacion del Sistema de Gestion de |a Calidad y

con la mejora continua de su eficacia a:

v

N N

Comunicar a la institucion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del

cliente como los legales y reglamentarios.

Planificar el Sistema de Gesticn de la Calidad.

Establecer la Politica de Calidad.

Asegurar que se establecen los objetivos de la Calidad.

Llevar a cabo las revisiones por el Director.

Definir los responsables de los procesos, estableciendo su responsabilidad y
autoridad.

Designar un representante de |la direccion para la implementacién del Sistema de

Gestion de Calidad.
Conformar el Comité de Calidad, su estructura y funciones.

Determinar alcance y exclusiones del Sistema de Gestion de Calidad.
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v Asegurar la disponibilidad de Recursos Humanos, Técnicos, Administratives y
Financieros requeridos para la implantacién del Sistema de Gestion de |a Calidad

segun los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2008

CAROLINA MALDONADO
Gerente COLORFERRETERO

3.2. MISION

Somos una empresa comercializadora de pinturas y productos de alta calidad,
cumpliendo con los estandares, normas y regulaciones de nuestro pais, dirigido a
entidades del sector automotriz, industrial y arquitectdnico, soportados con el respaldo
de las mejores marcas reconocidas a nivel nacional e internacional, capital humano
comprometido y la mejora continua de los procesos, logrando la satisfaccion de

nuestros clientes.

3.3. VISION

En el afio 2015 COLORFERRETERO se posesionara en la Regién de Santander, como
uno de los principales proveedores enh productos de ferreteria y en la calidad de
servicios mediante un excelente servicio al cliente brindando confianza y sentido de

pertenencia en el mercado.

34. POLITICA DE CALIDAD

COLORFERRETERO se compromete a garantizar la satisfaccion de las necesidades
de sus clientes a través de personal calificado, la mejora continua de los procesos y
alianzas estratégicas establecidas con los proveedores, garantizando la entrega de sus
productos de ferreteria de manera agil y oportuna con asesoria, calidad garantizada y

precios competitivos.
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3.5. OBJETIVOS DE CALIDAD

% Lograr |la satisfaccion de los clientes.

+ Contar con personal altamente capacitado

< Garantizar la eficacia de los procesos, mediante la mejora continua.

« Garantizar la calidad requerida de materiales y senvicios necesarios para la
prestacion del servicio

+ Implementar mantener y mejorar el Sistema de Gestion de Calidad

3.6. RESPONSABILIDADY AUTORIDAD

Para la implementacién del Sistema de Mejora Continua, la Direccién de
COLORFERRETERO ha nombrado un Representante de la Direccién, ha creado un
Comité de Calidad, conformado por la Gerente, Jefe Administrativo, Contador y

Asistente de Calidad. (Matriz de responsabilidades frente al sistema en el Anexo 1).

3.7. COMUNICACIONES

La Direccidn garantiza que se establezcan los medios y canales apropiados de
comunicacion interna y que ésta se efectde considerando la eficacia del Sistema de

Mejora Continua.

3.8. REVISION POR LA DIRECCION

La Direccion establece la revisidn del Sistema de Mejora Continua, en la Revisiédn por la
Direccidn, la cual se debe realizar una vez al afio como minimo, teniendo en cuenta:

< Losresultados de la auditoria.

< Laretroalimentacién del cliente.

-

<+ El desempefio de los procesos y la conformidad del servicio.
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.

% El estado de acciones correctivas y preventivas.
< Laacciones de seguimiento de revisiones previas efectuadas por la Direccion.
< Los cambios que podrian afectar el Sistema de Gestion de la Calidad.

%+ Las recomendaciones para la mejora.

4. DOCUMENTACION DEL SISTEMA INTEGRADO DE MEJORA
CONTINUA INSTITUCIONAL

4.1. GENERALIDADES

El Sistema de Mejora Continua de COLORFERRETERO se establece, documenta e
implementa, para garantizar la normalizacién y estandarizacion, para mejorar su
eficacia. El Sistema esta planteado desde la misidn, visién, politica, objetivos de calidad
¥ los indicadores de gestion, los cuales reflejan el compromiso de la organizacion en

busca de |a satisfaccién de nuestros Clientes.
4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

La estructura documental del Sistema esta definida en cuatro niveles:

Procesos y
Procedimientos
Formatos, Instructivos, y
demas decumentios de
origen interno
// Documentos de origen externo \
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El Sistema de Mejora Continua, documentd y establecid, segin los requisitos de la

Norma NTC-ISO9001:2008, los procedimientas obligatorios aplicables a todos los
procesos del Mapa de Procesos de COLORFERRETERO.

4.3,

CONTROL DE DOCUMENTOS ¥ REGISTROS

Es responsabilidad de los lideres de proceso la creacidn, revision, eliminacion y

actualizacidn de los documentos del Sistema de Mejora Continua. El Comité de Calidad

se encargara de su aprobacién. El control y administracidon de los registros de
COLORFERRETERO sera de acuerdo con lo establecido en el Procedimiento de

Control de Documentos y Registros, en el que se indica:

44.

Revisar, actualizar y aprobar los documentos cuando sea necesario.

Establecer su codificacion y asegurar que se identifiquen los cambios y el estado
de revisidn actual de los documentos.

Asegurar gque la wversidn actualizada de los documentos se encuentren
disponibles en los lugares de trabajo.

Asegurar que los documentos permanezcan legibles y facilmente identificables.
Asegurar que la clasificacion de los registros, su identificacidn, almacenamiento,
proteccion, recuperacion, tiempo de retencidon y disposicion final aplica a los
registros de COLORFERRETERO de acuerdo con las especificaciones del

Listado Maestro de Documentos y Registros establecido por la Empresa.

CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

Es responsabilidad de los lideres de los procesos operativos asegurarse que el

producto / servicio que no sea conforme con los requisitos, se identifique y se controle
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para prevenir su utilizacién o entrega no intencionada, para esto el Sistema de Mejora
Continua de COLORFERRETERO establecid el procedimiento Producto no Conforme.

4.5. ACCIONES CORRECTIVASY PREVENTIVAS

El Sistema de Mejora Continua ha establecido el Procedimiento Acciones Corectivas y
Preventivas para identificar las acciones de mejora encaminadas a optimizar la

capacidad de la Empresa para garantizar la respuesta institucional.

Las acciones de mejora se reflejan en acciones correctivas y preventivas para eliminar
las causas de las No Conformidades reales y potenciales, de acuerdo al mismo

Procedimiento, que establece:

+ Identificar las No Conformidades reales o potenciales

% Determinar las causas de las No Conformidades.

< Determinar e implementar las acciones correctivas o preventivas necesarias.
“ Registrar los resultados de las acciones adoptadas.

< Determinar la eficacia de las acciones correctivas o preventivas implementadas.

4.6. AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

El Sistema de Mejora Continua cuenta con el procedimiento de Auditorias Internas. En
este se establece la responsabilidad del programa de auditorias internas, la relacion de
los procesos a ser auditados y los funcionarios que participaran en el ciclo de
auditorias, las que se realizan a intervalos determinados para verificar si el Sistema es
confarme con las actividades planificadas por la Organizacian, frente a los requisitos de

la NTC-1SO 9001:2008, del cliente, legales y de la organizacidn.
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5. ENFOQUE AL CLIENTE

Para COLORFERRETERO se determinan desde el punto de vista Misional los

siguientes clientes:

+ Toda persona que reciba servicios por parte de COLORFERRETERO, ya sea en
comercializacion de productos o prestacion de servicios la cual se denominan
Clientes Externos.

% Las empresas y sus trabajadores que reciben los servicios de nuestra

organizacion.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1. PROVISION DE RECURSOS

La Direccion asegura los recursos necesarios para implementar y mantener el Sistema
de Mejora Continua, para el desarrollo de auditorias internas, toma de acciones
correctivas, preventivas y de mejora, estrategias de comunicacién del sistema para

lograr la conformidad con los requisitos del producto y la satisfaccion del cliente.

6.2. RECURSOS HUMANOS

El personal de COLORFERRETERO realiza trabajos que afectan la calidad del servicio
que se presta, por este motivo debe ser competente con base en la educacion,
formacion, habilidades y experiencia apropiadas a los cargos definidos en el manual de

funciones. Por medio de las entrevistas y pruebas se asigna las personas competentes
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quedando el registro Entrevista Seleccidn Personal y la Carpeta de hga de vida con

los respectivos soportes

6.3. INFRAESTRUCTURA

COLORFERRETERO asegura el mantenimiento de |la infraestructura necesaria para los
requisitos del servicio y establece los recursos necesarios para el sostenimiento tanto

de la infraestructura fisica y tecnolégica.

64. AMBIENTE DE TRABAJO

COLORFERRETERO garantiza todos los elementos que permitan un ambiente de

trabajo adecuado para el desarrollo de las funciones en cumplimiento de su Misidn.

7. PROCESOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE MEJORA CONTINUA
INSTITUCIONAL PARA LA REALIZACION DEL SERVICIO

Para asegurar la interrelacidn de los procesos y la operacidon eficaz de los mismos,
COLORFERRETERO establecid |la Cadena de Valor, Anexo 2, en la cual se dispuso
tres niveles: los procesos Directivos, Procesos Operativos y Procesos de Apoyo, los
cuales se describen a continuacion.

++ Procesos Directivos: Direccionan la organizacion.
“+ Procesos Operativos: Realizan la Operatividad la misidn de la Empresa.

.

“+ Procesos de Apoyo; Sopartan el cumplimiento de la misién de la Empresa.
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7.1. PLANEACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La planificacidn para la prestacion de los servicios se fundamenta en los lineamientos
establecidos en el plan estratégico institucional de COLORFERRETERO y en la

actualidad cuenta con los siguientes productos y senvicios que ofrece a sus clientes:

LINEA AUTOMOTRIZ

+« Acondicionadores * Duretan auxiliares

« Aerosal anticorrosivos » |mpermeabilizantes vehiculos
¢+ Aerosol laca pararines s Laca nitro para automoviles

¢« Aerosal laca pintulacas o Lacas acrilicas para automdéviles
« Aerosal lacas fluorescentes « Masillas y sellos

« Aerosal lacas policromadas = Pastas mateantes

+ Aerosoles altas temperaturas » Perlados de acrilac

* Bases s Productos autos sinteco

« Bases y masillas ¢ Siliconas

e Cerasa y brilladores = Soldadura- carburo

¢« Colores originales de acrilac e Soldadura- varilla

« Disolvente para hornear

LINEA ARQUITECTONICA

e« Acriltex e Carquelados

« Aerosal barniz » Caseina papagallo
¢ Aerosol bases paralacas ¢ Dorado

+ Barnices barnex » Esmalte acualux

+« Barnices uso interior ¢« Esmalte doméstico
¢ Brochamona » Esmalte papagayo
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Esmalte doméstico
Espatulas

Estuco en pasta

Estucos
Impermeabilizante acrilico
Intervinilo

Koraza

Linea constructor

Murex

Pintura negra para tablero

LINEA INDUSTRIAL

Altas temperaturas
Aluminios

Aroflex

Carnaza de carnaza
Carnaza ingeniero
Disalvente aroflex
Disolvente pintucoat

Esmaltes horneables

LINEA MADERABLE

Boxer

Colpren

Laca nitro madera
Tapabocas

Brocha mona

Pintura verde para tablero
Pinturama

Pinturas anticorrosivas
Plateado

Rodillos

Sintesolda

Sintético pintulux
Sliconite

Viniltex

Vitriflex

Esmaltes martillados
Lacas

Pintucoat

Pintu-glo

Pintura asfaltica negra
Pintura asfaltica negra
Pintura trafico

Selladores

Rodillos

Cinta f3

Cintas de enmascarar
Cintas doble faz

Estuco en pasta
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Estucos

Estopa

Lija agua venezolana
Lijas abracol
Selladores pintulaca
Sistema catalizado
Linea usos varios
Hueso duro

Impermeabilizantes vehiculos

Ademas ofrece los siguientes servicios:

7.2,

Servicio de Colorimetria

= Masillas y sellos

= Silicanas

» Sintesolda

» Disolvente aroflex

» Disolvente para hornear
» Disolvente pintucoat

« Estopa

= Thinner

s Acrilico

Asesoramiento en empresas y puntos de trabajo

Reparto diario- Domicilio gratis
Cctizaciones y condiciones

Asesoramiento integral

REQUISITOS DEL CLIENTE

Los requisitos relacionados con el cliente estan determinados en los procesos

operativos del Mapa de Procesos de la organizacion asi: Gestioh de Compras,

Almacenamiento, Distribucion y Gestion Comercial cuando aplique.

7.3.

COMUNICACION CON LOS CLIENTES

COLORFERRETERO ha establecido medios de comunicacion internos y externos para

la comunicacion con el cliente como carreo electrdnico y via telefonica
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74. PROPIEDAD DEL CLIENTE

COLORFERRETERO se encarga de cuidar los bienes que son propiedad del cliente

mientras estén bajo el control de la organizacidn.

COLORFERRETERO identifica, protege y salvaguarda la propiedad del cliente

refiriéndose a las compras que el cliente realiza hasta su entrega.

7.5. COMPRAS

Con el fin de asegurar la calidad en la adquisicion de bienes y servicios, se ha

establecido el proceso Gestion de Compras, en el cual describe su gjecucion.

7.6. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

Para llevar a cabo la prestacién del servicio bajo condiciones controladas, la entidad

direcciona su mision a través lineamientos claramente establecidos.
El seguimiento, control y mejora de los procesos se realiza de manera transversal en

toda la organizacion de acuerdo a la normatividad.

7.7. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DEL SERVICIO

COLORFERRETERO garantiza la trazabilidad y el cumplimiento misional para el

desarrollo y control de su gestién.

De igual manera garantiza |la eficacia, en la prestacidon de sus servicios soportado en la

mejora continua institucional.
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7.8. SEGUIMIENTO ¥ MEDICION DE LOS PROCESOS

COLRFERRETERO ha implementado el seguimiento ¥y medicidn de los procesos del
Mapa de Procesos, estableciendo diferentes mediciones con el fin de evaluar su

capacidad y alcanzar los resultados planificados.

7.9. SATISFACCION DEL CLIENTE

Para medir y garantizar la satisfaccion del cliente, COLORFERRETERO cuenta con las
diferentes mediciones que permiten conocer la percepcidn del cliente, realizar la

retroalimentacion y determinar las acciones de mejora.

7.10. ANALISIS DE DATOS

COLORFERRETEOQ garantiza la recopilacion y analisis de los datos resultantes de su

gestidn para demostrar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

El seguimiento a los indicadores es responsabilidad de los lideres de los procesos y del
Comité de Calidad, quien posteriormente presenta el consolidado en la Revision por la

Direccion para la toma de decisiones.

7.11. MEJORA CONTINUA

El Representante de la Direccidn, el Comité de Calidad mejoran permanentemente el
Sistema de Gestion de Calidad a través de la implementacion de la politica y los
objetivos de calidad, el seguimiento a los resultados de las auditorias internas de
calidad, el analisis de datos, la implementacion de acciones correctivas y acciones
preventivas, e analisis de los resultados de la Rewvision por la Direccion y la

presentacidn de los planes de mejoramiento.
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ANEXOS

Control de documentos

Nombre Cargo Fecha
Elaboré |[Claudia Carreno Asistente de Calidad 01/09/2010
Revisdé |Carolina Maldonado Gerente 10/09/2010
Aprobé |Pablo Ardila Jefe Administrativo 18/09/2010
Control de Cambios

i Fecha de I . .
version Aprobacién Descripcidon del cambio Aprobé

- Jefe

1 18/09/2010 Emision del Documento

[A dministrativo

150




COLORFERRETEROC | MANUAL DE CALIDAD
Cadigo: MQ -01

MAPA DE PROCESOS COLORFERRETERO

PROCES0S DIRECTIVOS _:‘

MEJORA CONTINUA

GESTION
GERENCIAL

’ PROCESOS OPERATIVOS
~ GESTION DE | ]
 coupRS - DsTRBUaON
/ ' ALMACENAMIENTO | GEsTON
' COMERCIAL
|

PROCESOS DE APOYD

—

UISITOS DEL

TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA
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MATRIZ INTERRELACION DE REQUISITOS

1 2 3 4 5 6 7 8
NTC 1SO 9001 VERSION 2008 Gestion | Mejora | Gestion de | Gestion [ Almac | Distri | [oierte |
Gerencial | Continua | Compras | Comerc en buc i
4.1 REQUISITOS GENERALES R P P P P ) P P
4 421 GENERALIDADES R P P P P P P P
SISTEMA DE 42 2 MANUAL DE CALIDAD R P P P P P P P
GESTION DE LA |42 REQUISITOSDE 145 2 coNTROL DE LOS P R = - - = = -
CALIDAD DOCUMENTACION DOCUMENTES
424 CONTROL DE LOS
REGISTROS e . g P P E & =
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIAN

6.2 ENFOQUE AL CLIENTE

5.3 POLITICA DE CALIDAD

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 OBJETIVOS DE
CALIDAD

5.4.2 PLANEACION DEL
SISTEMA

5.5 RESPONSABILIDAD
AUTORIDAD Y
COMUNICACION

551
RESFONSABILIDAD Y
AUTORIDAD

5.5.2 REFREZENTANTE
DE LA DIRECCION

553 COMUNICACION
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INTERMA

5.6 REVISION POR LA
DIRECCION

5.6.1 GENERALIDADES

5.6.2 \NFORMAC\‘ON
PARA LA REVISION

5.6.3 RESULTADOS DE
LA REVISION

6.1 PROVISION DE RECURSOS

6.2 RECURSOS
HUMANOS

5.2.1 GENERALIDADES

6.22 COMPETENCIA,
TOMA DE COMNCIENCIA
¥ FORMACION

6.3 INFRAESTRUCTURA

8.4AMBIENTE DE TRABAJO

| 7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL

| PRODUCTO

7.2 PROCESOS
RELACIONADOS CON EL
CLIENTE

7.21 DET. DE LOS REQ.
RELACIONADOS CON
EL PRODUCTO

7.22 REVISION DE LOS
REQ. RELACICMADOS
CON EL PRODUCTO

7.2.3 COMUNICACION
CON EL CLIENTE

7.4 COMPRAS

741 PROCESC DE
COMPRAS

742 INFORMACION DE
LAS COMPRAS

7.4.3 VERIFICACION
DEL PRODUCTO
COMPRADO

|75 PRODUCCION Y
PRESTACION DEL
SERVICIO

7.5.1 CONTROL DEL
PRODUCTO Y/O
PRESTACION DEL
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SERVICIO

7.53 IDEMTIFICACION Y
TRAZABILIDAD

7.54 PROPIEDAD DEL
CLIENTE

755 PRESERVACION
DEL PRODUCTO O
SERVICIO

8. MEDICION,
ANALISIS Y
MEJORA

8.1 GENERALIDADES

8.2 SEGUIMIENTO Y
MEDICION

8.2.1 SATISFACCION
DEL CLIENTE

§.2.2 AUDITORIA
INTERNA

§.2.3 SEGUIMENTO Y
MEDICION DE LOS
PROCESOS

8.24 SEGUIMIENTO Y
MEDICION DEL
PRODUCTO

A

A

A

a

8.3 CONTROL DEL PRODUTO NO CONFORME

8.4 ANALISIS DE DATOS

85 MEJORA

8.51 MEJCRA
CONTINUA

8.52 ACCION
CORRECTIVA

8.53 ACCION

PREVENTIVA

T | D@ A

A A |0 A

T | U|A| AT

T |UV|o | AT

T|OT|A | AT

D oD@ AT

T |ToT|Ao AT

T |V | A0

CONYENCIONES: PARTICIPA (P)

Vo Bo. Gerente

RESPONSABLE (R)
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PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS Y
€eoloRFerRReTero | REGISTROS

P0O01 - 02
Mejora Continua

PROCESO: MEJORA CONTINUA

Objetivo: Establecer los parametros para |la creacion, revision, actualizacion, eliminacion
y divulgacion, de los documentos del Sistema de Mejora Continua asi como el control v la
administracion de los registros de COLORFERRETERO.

Alcance: Desde la identificacion de la necesidad
de la creacion, modificacion o anulacion de
documentos, hasta su disposicion final.

Responsable: Asistente de Calidad

Generalidades:
Control de Documentos

La elaboracion, revision, codificacion y aprobacién de los documentos del Sistema de
Mejora Continua varia segun el tipo de documento, como se presenta en este
procedimiento.

La solicitud, creacion modificacidn y anulacién de documentos del Sistema de Gestidn de
Calidad se debe realizar diligenciando el formato Notificacion de Emisién o Anulacion de
Documentos para que el Comité de Calidad pueda evaluar la propuesta.

El control de los documentos del Sistema de Gestion de Calidad se realiza a través del
Listado Maestro de Documentos el cual sera manejado exclusivamente por el lider del
proceso de Mejora Continua.

El asistente de Calidad asegura que toda la documentacion esté disponible a todos los
trabajadores mediante la red que maneja la organizacion entre sus equipos.

Los documentos externos se refieren a la normatividad que le aplica a cada proceso. El
control de los documentos externos que afectan directamente el servicio suministrado por
COLORFERRETERO, se realiza utilizando el formato Listado de Documentos Extemos, &l
cual presenta la siguiente estructura:

NOMBRE DEL TIPO DE Er‘éﬂ?ﬁg SII_JE FECHA DE |RESPONSABLE DE LUGAR DE
DOCUMENTO | DOCUMENTO DOCUMENTO EXPEDICION | ACTUALIZACION | ALMACENAMIENTO

Este documento impreso se considera copia no controlada
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Los documentos externos se revisan al menos una vez cada seis meses y esta revision
sera registrada en una acta en la que seran participes el Comité de Calidad.

Todos los documentos del Sistema de Gestion de Calidad, excepto los formatos deben
tener la siguiente anotacion en el pie de pagina. “Este documento impreso se considera

copia no controlada”.

Para la identificacion de los documentos del sistema se debe tener en cuenta las
siguientes caracteristicas:

El encabezado de todos los documentos:

COLORFERRETERD NOMBRE DEL DOCUMENTO
Codigo - # de Proceso
i E Nombre del Proceso al que esta asociado

Teniendo en cuenta que se debe normalizar los documentos del Sistema Mejora
Continua, se establece la siguiente codificacion para su identificacion y control. Esta
codificacion esta relacionada con el proceso al cual soporta el documento:

La estructura general de la codificacion consta de los siguientes caracteres alfanuméricos
asignados de la siguiente manera:

- El primer caracter es de tipo alfabético y comesponde a la identificacion del tipo de
documento asi:

M: Manual

P: Procedimiento
I: Instructivo

G: Guia

F: Formato

Los siguientes caracteres corresponden al consecutivo en |la elaboracion del documento
dentro del proceso, iniciando con el 001.

- Los dos dltimos caracteres son de tipo numérico y corresponden a los digitos
relacionados con el proceso al cual se asocia el documento, asi:

Este documento impreso se considera copia no controlada
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01 = GESTION GERENCIAL
02 = MEJORA CONTINUA

03 = GESTION DE COMPRAS
04 = DISTRIBUCION

05 = ALMACENAMIENTO

06 = GESTION COMERCIAL
07 =TALENTOHUMANO

08 = INFRAESTRUCTURA

Esta codificacion se ubicard en la parte superior del encabezado para todos los
documentos.

Ejemplo: Un Fomato para la “Natificacion de emision y anulacion de documentos” se
codificara: F005 - 02, donde:

F0O05: Es el quinto formato asociado a este proceso
02: Es un documento correspondiente al proceso de mejora continua

- La codificacion del Manual de Calidad sera:
MQ - 01, en donde:

MQ: Manual de Calidad.

01: Comesponde a la versién del manual

- Codificacion del Manual de Procesos
Es un documento Unico y su codificacion en todos los casos sera MP-01, en donde:

MP: es la identificacién del Manual de Procesos
01: Comesponde a la versién del manual

El Manual de Procesos contiene las siguientes partes para su registro:

Obijetivo: Define el proposito general del documento, haciendo una breve descripcion
expresando lo que se persigue con el procedimiento

Tipo de Proceso: Se describe si el proceso es Estratégico, Operativo o de Apoyo.

Responsable: Corresponde al lider del proceso o persona encargada del funcionamiento
del proceso dentro de las condiciones establecidas.

Proveedor: Es la Persona, area o proceso que entrega los elementos o documentos para
el desarrollo de las actividades

Este documento impreso se considera copia no controlada
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Entradas del proceso: Son los documentos requeridos para el desarrollo de las
actividades del proceso en estudio.

Actividades: Se refiere brevemente cada una de las etapas requeridas para ejecutar el
proceso.

Salidas del proceso: Corresponde al resultado que se obtiene del proceso desarrollado.

Cliente: Se registra el cargo comespondiente a la persona o personas que reciben el
resultado obtenido del proceso.

Recursos: Se relaciona los elementos necesarios para el desarrollo de las actividades:
Los recursos pueden comprender segln el caso, Recurso humano, equipo, maquinaria,
materiales, recursos financieros.

Requisitos: Son las normas, procedimientos y/o instructivos requeridos como guias para
el cumplimiento efectivo del proceso. Igualmente se debe incluir los numerales
comrespondientes a los requisitos aplicables de |la norma NTC ISO 9001:2008.

Documentos de Referencia: Se refiere a todos los documento que involucren la ejecucién
de las actividades del proceso.

Procesos Relacionados: Se registra el nombre de los procesos necesarios para el
desarrollo del proceso en forma efectiva y eficaz.

Reqistros: Se refiere a las evidencias que se demuestran en los formatos diligenciados en
cada proceso.

Mecanismos de Seguimiento: Indica las diferentes maneras que cada proceso ejecuta
para supervisar |la eficacia de este.

Indicadores del proceso: Se determina el indicador gue mide cuantitativamente el
comportamiento y desempefio del proceso

- Cuando un documento o formato no especifique su versién indica que se encuentra en
su version inicial. Cuando el documento es madificado, en su encabezado se especifica la
version de la siguiente manera:

eotorrerreteno | NOMBRE DEL DOCUMENTO V-01
Codigo y # del Proceso
i t Nombre del Proceso al que esta asociado

Este documento impreso se considera copia no controlada
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-Todos los documentos deben tener los siguientes cuadros en la dltima pagina:

Control de documentos

Nombre Cargo Fecha
Elaboré
Reviso
Aprobo
Control de Cambios
o Fecha de oo . ;
Version Aprobacién Descripcion del cambio Aprobd

El control de documentos y control de cambios para los formatos solo se aplica en el
original que reposa en la oficina de Mejora Continua.

Control de Registros

El control de los registros del Sistema de Gestion de Calidad se realiza a través del
Listado Maestro de Registros el cual sera manejado exclusivamente por el lider del
proceso de Mejora Continua, en el cual se determinara las condiciones para la
identificacion, almacenamiento, proteccién, tiempo de retencion y la disposicion final de
los registros.

La identificacidn: Se establece a través del nombre y cédigo definido.

El almacenamiento: Corresponde a Tradicion Documental; en ella se establece si los
registros se almacenan en soporte fisico (original o copia) o si es en soporte electrénico.

Los registros generados se guardan en carpetas identificadas con el nombre de la
actividad y organizadas alfabéticamente donde se mantienen en condiciones ambientales
normales. Se cuenta con tres tipos de archivos:

Este documento impreso se considera copia no controlada
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¢ Archivo Central que esta ubicado en la oficina Administrativa,

s« Archivo Direccion ubicado en |a oficina de Direccion,

+ Archivo Inactivo ubicado en la oficina de Calidad.

Cuando se estipule guardar informacion en medio magnético, se hara copia de seguridad
cada 6 meses y conservarla con responsabilidad de la Direccion.

La recuperacién: La consulta de los registros, se solicitarda ante la persona encargada de
dirigir el archivo central de la entidad, mediante oficio el cual incluye el visto bueno del
directivo de la respectiva dependencia.

La retencidon: Comresponde al tiempo en archivo de gestion como en archivo central.

La disposicion final, en el listado maestro de documentos se establece si es eliminacién o
conservacion total o Archivo Inactivo, determinando el soporte fisico o soporte electronico.

Control de documentos

Nombre Cargo Fecha
Elabord (Claudia Carrefio Asistente de Calidad 15/08/2010
Revisé |Carolina Maldonado Gerente 02/08/2010
Aprobo  |Pablo Ardila Jefe Administrativo 13/09/2010
Control de Cambios
s Fecha de 5 . .
version Aprobacién Descripcion del cambio Aprobd
13/09/2010 Emision del Documento Jefe Administrativo

Este documento impreso se considera copia no controlada
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PROCEDIMIENTO AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD
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# Mejora Continua

PROCESO: MEJORA CONTINUA

Objetivo: Planificar, implementar y ejecutar las auditorias intemas de calidad, para
realizar el seguimiento al sistema Integral de Mejora Continua Institucional.

Alcance: Inicia con la elaboracién del programa
de auditorias intemas de calidad y termina con el
seguimiento de las acciones de mejora
emprendidas..

Responsable: Asistente de Calidad

Generalidades:

« Existira un programa de auditorias intemas en el cual se determinara objetivo, alcance,
la responsabilidad, los recursos y los procedimientos de la auditoria. El cual es elaborado
por la oficina de Calidad, el cual sera presentado al Comité de Calidad de Mejora
Continua para su aprobacion.

* Los auditores internos no podran auditar su propio proceso.

« En caso que no se cuente con el personal para realizar la auditoria establecida en el
programa, esta sera designada por el Representante de la Direccion.

« El lider del equipo Auditor debe remitir los siguientes documentos: las listas de chequeo
a la asistente de mejora, en un témino no mayor a quince (15) dias habiles.

« El auditado debe remitir el informe de auditoria y los Formatos de acciones preventivas,
correctivas y mejora continua diligenciados con los planes de mejora y la evaluacién de
auditores, a la asistente de calidad, durante los diez (10) dias habiles después de ser
recibidos.

« El perfil del auditor, determina la competencia necesaria para alcanzar los objetivos de la
auditoria, se basa en su aptitud para aplicar los conocimientos y habilidades adquiridos
mediante la educacién, experiencia laboral, formacién como auditor y experiencia en
auditorias, descritas en el perfil de Auditor Intemo.

* La evaluacion del equipo auditor sera coordinada por la asistente de calidad y gerente
de COLORFERRETERCO.

Este documento impreso se considera copia no controlada
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+ Se debe enviar a la Direccion el informe de auditoria y los planes de mejora establecidos
para solucionar las no conformidades reales o potenciales identificadas por los auditores y
las evaluaciones de los auditores en un plazo no mayor a quince dias después de haber
recibido el informe de |a auditoria y archivar en la oficina de calidad, con el fin de realizar
el seguimiento a los planes de mejora presentados por los procesos auditados.

+ Las No Conformidades seran cerradas por el auditor o por la persona designada para tal
fin, por Ia Direccién de Planeacién y Direccionamiento Corporativo en el momento que se
cumplan las fechas establecidas en el plan de mejoramiento.

EJECUCION DEL PROCEDIMIENTO:

Elaborar el programa de auditorias de Calidad para COLORFERRETERO.

Presentar el programa de auditorias en la primera reunion del afio del Comité de
Mejora Continua Institucional

Revisar que el programa de auditorias cumpla con las diferentes expectativas de
la administracion y de las necesidades de la organizacién y aprobaro por el
Comité de Mejora Continua.

Seleccionar auditores internos del personal con e que cuenta
COLORFERRETERO segln el perfil, de no contar con suficientes auditores se
debe salicitar a la Alta Direccion el apoyo respectivo.

Elaborar las comunicaciones para informar tanto a auditores como auditados del
programa de las auditorias intemas de calidad.

Revisar la documentacion del proceso a auditar, el equipo auditor debe revisar
ademas del proceso y los procedimientos que se va auditar, cualquier otra
informacién pertinente, por ejemplo reportes de auditorias anteriores, no
conformidades y detalles de las acciones correctivas.

Elaborar Plan de auditoria, en el cual debe constar de fecha y hora, lugar de la
auditoria, el alcance de la auditoria que debe ser el mismo del programa de
auditorias, los cargos de las personas que van hacer auditados y el nombre de los
auditores.

Enviar el plan de auditoria a la persona lider del proceso yfo responsable del
mismo a nivel regional que va hacer auditado. Si después de recibir el plan de
auditoria, el auditado cree que debe realizarse modificaciones al plan por

Este documento impreso se considera copia no controlada

162



PROCEDIMIENTO AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD
COILORFERRETERO | PO03 =02

% Mejora Continua

compromisos adquirdos anteriormente para la misma fecha, se debe responder al
equipo auditor, en los dos (2) dias habiles siguientes al recibo de la comunicacion,
con la sustentaciones respectivas, la fecha por parte del auditado solo se puede
modificar una vez.

9. Elaborar la lista de requisitos o preguntas basicas que se deben plantear, con
referencia tanto a la noma de Calidad, como a los pasos de y decisiones del
procesos y /o de los procedimientos.

10. Realizar la reunion de apertura con el Lider del proceso y/o responsables a nivel
regional, donde se presenta el equipo auditor, se revisa el alcance de la auditoria,
asi como el plan y se aclaran los detalles del mismo.

11. Ejecutar |la auditoria intema segln el plan presentado vy utilizando de referencia las
listas de chequeo elaboradas anteriormente. Esto puede llevarse a cabo en forma
de entrevistas a las personas que desarrollan las actividades del proceso yio
procedimientos o mediante la observacion de las mismas.

12. Elaborar las conclusiones de la auditoria para ser informados en la reunién de
ciemre

13. Documentar los hallazgos encontrados debidamente evidenciados en el formato
de acciones preventivas, correctivas y mejora continua, segun lo establecido en el
procedimiento acciones preventivas y correctivas.

14. Elaborar informe de auditoria.

15. Realizar la reunién de ciemre informando los puntos por resaltar tanto positivos
como los hallazgos encontrados esto se registra con las conclusiones yfo
observaciones que sean necesarias, el auditor debe entregar informe de auditoria
con los formatos diligenciados de acciones preventivas, comectivas y mejora
continua.

16. Archivar los documentos generados por la auditoria, ya sean de forma fisica o
digital, para el control de registros del sistema y poder realizar por parte de la Alta
Direccion y Mejora Continua, el seguimiento a los procesos y planes de
mejoramiento respectivos.

17. Realizar el seguimiento por parte de Mejora Continua, de las fechas establecidas
en los planes de mejoramiento, para informar al encargado del cieme de las
mismas

Este documento impreso se considera copia no controlada
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18. Realizar el seguimiento de los planes de mejoramiento planteado para cemar las
no conformidades por parte de equipo auditor que realizo la auditoria o por el
asignado por la Alta Direccion.

19. Preparar el informe anual de auditorias intemas de la Regional para consolidar y
entregar a la Alta Direccion.

Control de documentas

Nombre Cargo Fecha
Elaboro |Claudia Carrefio Asistente de Calidad 15/08/2010
Revisé |Carolina Maldonado Comité de Calidad 02/08/2010
Aprob6 |Pablo Ardila Jefe Administrativo 13/09/2010
Control de Cambios
Version Al;izrb‘:c?gn Descripcion del cambio Aprobo
1 18/09/2010 Emisién del Documento Jefe Administrativo

Este documento impreso se considera copia no controlada
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ANEXO H. PROCEDIMIENTO CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

PROCEDIMIENTO CONTROL DE PRODUCTO NO
eolorFerreTero | CONFORME

P0O04 - 02
Mejora Continua

PROCESO: MEJORA CONTINUA

Objetivo: [dentificar, registrar, tratar, controlar y realizar seguimiento a los aspectos que
afectan la calidad del servicio en los procesos: Gestion de Compras, Almacenamiento,
Distribucién y Gestion Comercial, que no cumple con los requisitos especificados, para
prevenir su uso, ocurrencia no intencional.

Alcance: Este procedimiento comprende desde la
identificacion de los aspectos que afectan la

Responsable: Asistente de Calidad calidad del servicio y/o del producto no conforme
con las especificaciones definidas, hasta su
tratamiento v su control.

Generalidades:

+ El presente procedimiento se basa en el principio de que los aspectos que afectan la
calidad, se pueden presentar durante la prestacion de los servicios en los procesos
Gestion de Compras, Almacenamiento, Distribucion y Gestion Comercial.

* Entre los aspectos relacionados con el servicio que pueden causar variacion dentro de
los procesos y pueden generar aspectos que afectan la calidad, se identifican los
relacionados en la tabla 1.

PROCESOQ DESCRIPCION DEL PRODUCTO/SERVICIO NO CONFORME

Productos adquiridos por proveedores no confiables en el

Gestion de Compras area Compras.

Producto en mal estado a causa de deterioro en bodega.
Almacenamiento

Productos almacenados en mal estado sin la respectiva
revision de entrada.

Producto entregado al cliente en mal estado

Distribucidn Producto entregado al cliente retrasado.

Producto deteriorado en tanto es entregado al cliente

Este documento impreso se considera copia no controlada
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P004 - 02
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Especificaciones del producto mal definidas.

Gestion Comercial Comercializacion con proveedores no certificados

Personal no capacitado para iniciar procesos de
comercializacion.

+ Cuando se genere un Servicio yfo Producto no Conforme (aspecto que genere
traumatismo en el proceso), el responsable del proceso genera un tratamiento al servicio
yf/o producto no conforme identificado; si este tratamiento no elimina el servicio yfo
Producto no conforme, se debe generar una accién correctiva y/o de mejora.

EJECUCION DEL PROCEDIMIENTO:

Identificar el Servicio yfo Producto no Conforme en los procesos operativos de
acuerdo a lo dispuesto en la tablal y teniendo en cuenta las entradas establecidas
para los aspectos que afectan la calidad del servicio.

Detectar si se presentan aspectos que afectan la calidad del servicio de manera
reiterada en el trimestre

Informar al lider del proceso y/o responsable del proceso que presenta el hallazgo.
Registrar |la descripcién de los aspectos que afectan |a calidad, el responsable del
tratamiento, teniendo en cuenta la frecuencia del suceso durante el trimestre en el
formato control del producto o del servicio no conforme

Ejecutar el tratamiento establecido

Realizar el seguimiento para determinar si la accion que se tomo llevo a eliminar el
Servicio yfo Producto no conforme

. Verificar la efectividad del tratamiento y plasmarlo en el formato control del
producto o del servicio no conforme

. Si no fue eficaz el tratamiento, diligenciar el formato de Acciones Preventivas,
Correctivas y/o de Mejora identificando la causa del Servicio yfo Producto no

Este documento impreso se considera copia no controlada
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conforme, y de esta forma para determinar la causa raiz del mismo y establecer un
plan de mejora que si sea eficaz.

9. Continuar con las actividades determinadas en el procedimiento Acciones
Preventiva y Comectivas

10. Enviar los formatos al area de Mejora Continua para su archivo.

11. Actualizar el control de Servicio yfo Producto no conforme o Resultado de
Acciones corectivas, preventivas o de mejora para la Revision por la Direccion.

Control de documentos

Nombre Cargo Fecha
Elaboré |Claudia Carrefio Asistente de Calidad 15/08/2010
Revisé |Carolina Maldonado Gerente 02/08/2010
Aprobé |Pablo Ardila Jefe Administrativo 13092010
Control de Cambios
g Fecha de 3w 5 5
Version Aprobacién Descripcion del cambio Aprobd
13/09/2010 Emision del Documento Jefe Administrativo

Este documento impreso se considera copia no controlada
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ANEXO |I. PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVOAS Y PREVENTIVAS

PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS Y
COLlORFERReTeérR0 | PREVENTIVAS

P002 -02
Mejora Continua

PROCESO: MEJORA CONTINUA

Objetivo: Determinar la metodologia para la toma de acciones preventivas, correctivas y
de mejora, para eliminar las causas de las no conformidades reales o potenciales,
registrar los resultados de las mismas, verificar su eficacia y prevenir su ocurmrencia.

Alcance: Inicia con la deteccién de una
Responsable: Asistente de Calidad oportunidad de mejora hasta la consolidacion del
estado de las Acciones preventivas y Correctivas
de COLORFERRETERO.
Generalidades:

+ Accidn preventiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la{s) causa(s) de una
no conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable

+ Accion correctiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una
no conformidad detectada u otra situacién no deseable.

+ Las no conformidades reales o potenciales se pueden generar, por las siguientes
fuentes:

- Quejas y reclamos recurrentes del cliente.

- Informes de Auditoria Intema o Externa.

- Resultados de la Revisién por la Direccion.

- Resultados de Analisis de Datos.

- Resultados de las Mediciones de Satisfaccion, Encuestas.

- Mediciones de Procesos, Productos o Servicios, Indicadores.
- Resultados de Autoevaluacion.

- Revision de las necesidades y expectativas del cliente.

* El incumplimiento de un indicador de gestion durante su medicion, generara una accién
correctiva que debera ser documentada por el lider del proceso o asistente de calidad.

» Los originales de las acciones preventivas, correctivas y de mejora reposaran en el
proceso donde fue detectada, en el momento que sea cerrada debera ser registrada su
accion, para ser archivada en la carpeta respectiva y llevar el control de las mismas.

+ Es responsabilidad del lider del proceso yo asistente de calidad, el cumplimiento de las

acciones de mejora establecidas en el tiempo indicado, para cerrar acciones preventivas,
cormrectivas y de mejora.

Este documento impreso se considera copia no controlada

168



PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS Y

COLORFERRETER0 | PREVENTIVAS

i

pP002 - 02
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+ La actualizacion de la matriz de control de acciones preventivas, correctivas y de mejora
de COLORFERRETERO, es responsabilidad del lider de proceso y/o asistente de calidad,
los cuales deben nctificar las novedades del estado de las mismas, cada trimestre asi:

marzo

31, Junio 30, Septiembre 30 y diciembre 31, a la Alta Direccion para su

consolidado.

EJECUCION DEL PROCEDIMIENTO:

10.

Detectar |a oportunidad de mejora

Diligenciar los datos identificados en el formato de acciones preventivas,
correctivas y mejora, por parte de la persona que identifica la no conformidad, lider
del proceso y/o asistente de calidad.

. Analizar el tipo de acci6n a tomar que puede ser Accion Preventiva o Accion

Correctiva o Accion de mejora. Si se requiere realizar acciones preventivas o
correctivas se continlia con la actividad.

. Sies accion comrectiva o preventiva, ldentificar la causa raiz de la no conformidad,

por parte del Lider o asistente de calidad. Esto se puede realizar por los diferentes
métodos como lluvia de ideas o espina de pescado.

Establecer las acciones a realizar para atacar la causa o las causas de la no
conformidad, las cuales constituyen el plan de mejora.

. Archivar el original de la accion correctiva y preventiva, en la carpeta del proceso,

para su seguimiento y control.

Ejecutar el plan de mejora en las fechas establecidas por las personas designadas
por el lider o responsables del proceso a nivel regional

Realizar el seguimiento a los diferentes planes de mejora, segln las fechas
establecidas para el cierre de las mismas.

Avisar o designar a las personas designadas para el ciere de las no
conformidades segin |las fechas establecidas.

Verificar el cumplimiento de los planes de mejoramiento establecido para cerrar la
no conformidad, por parte del auditor o de la persona designada para tal fin.

Este documento impreso se considera copia no controlada
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PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS Y

11. Describir por parte del auditor o persona asignada, escribiendo claramente si la
accion establecida se realizo y si fue eficiente con la fecha de cierre o en la que se
recibe la evidencia para la misma.

12. Actualizar el control de AP y AC de COLORFERRETERO para la Revision por la

Direccion.
Control de documentos
Nombre Cargo Fecha
Elaboro |Claudia Carrefio Asistente de Calidad 15/08/2010
Revisé |Carolina Maldonado Comité de Calidad 02/08/2010
Aprobd  (Pablo Ardila Jefe Administrativo 13/09/2010
Control de Cambios
o Fecha de 5 . i
version Aprobacién Descripcion del cambio Aprobo
13/09/2010 Emisién del Documento Jefe Administrativo
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ANEXO J. FORMATO ENCUENTA SATISFACCION AL CLIENTE

COLORFERRETERD CION AL CLIENTE

FOO5 =06
Gasadn Comercia

La siguiente encussta &5 creada con la intencidn de mejorar para que Ud, se sienta cada vez mejor atendido agui en COLORFERRETERO, por eso la informacion
|que nos proporcione sera utilizada para mejorar nuestro senvicio. Sus respuestas serdn tratadas con la mas alta importancia, por 50 nos interssa saber que
|grado de satisfaccion tiene Lkd. con respecto a nuestro servicios. Aylidenos a mejorar

|Esta Encuesta dura Aproximadamente 10 Minutos, de antemano agradecemos por el tiempo que nos brinda para realizar esta encuesta
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La siguiente encuesta es creada con fa intencion de mejorar para que Ud. se sienta cada vez mejor atendido aqui en COLORFERRETERD, por eso la informacidn
que nios proporcione serd utilizada para mejorar nuestro servicio. Sus respuestas serén tratadas con fa mas alta importancia, por 820 nios Interesa saber que
grado de satisfaccion tiene Uid, con respecto a nuestro senvicios. Ayidenos a mejorar

Esta Enc dura Aproximad, 10 Minutos, de Erad por & tiempo que nos brinda para realizar esta encuesta
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ANEXO K. PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS

T

eotonrernerenc’ ORMATO PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS
F001 - 02
Mejora Continua

[FECHA: Enero 13 de 2011

Objetivo: Verificar el grado de implementacion del sistema integrado de mejora continua de todo el personal de
la institucién, de acuerdo con los criterios establecidos por la norma NTC 1SO 9001:2008.

AN:&‘ Proceso a auditar Auditores MES _
Ene. | Feb. [ Mar. | Abr. | May. [ Jun. | Jul. | Ago. | Sep. | Oct. | Nov.| Dic.
Ciclo#1
1 |Gestion Gerencial Carolina Maldonado X
2 |Mejora Continua Claudia Carrefio X
3 |Gestion de Compras Pablo Ardila X
4 |Distribucion Freddy Gonzalez X
5 |Almacenamiento Juan Bayona X
6 |Gestion Comercial Pablo Ardila X
7 |Talento Humano Maria Cecilia Cadena X
8 |Infraestructura Leonardo Jaimes X
Ciclo#2
10 |Gestion Gerencial Carolina Maldonade X
11 |[Mejora Continua Claudia Carrefio X
12 |Gestion de Compras Pablo Ardila X
13 |Distribucion Freddy Gonzalez X
14 |Almacenamiento Juan Bayona X
15 |Gestion Comercial Pablo Ardila X
16 |Talento Humano Maria Cecilia Cadena X
17 |Infraestructura Leonardo Jaimes X

Ceponsd) \4\'75190:\4}#}3 Jf.q&"%u--r_ﬂr

FIRMA GERENTE
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ANEXO L. PLANEACION DE AUDITORIAS

PLAN DE AUDITORIA INTERNA
NARGO LTDA VERSION: 2 FECHA DE VERSION: 17/02/08 PAGINA 1
Ciclo N°: 1 Auditoria N°: 1
OBJETIVO: determinar si el Modelo de Mejora Continua, es conforme con las disposiciones|ALCANCE:
planificadas con los requisilos de la norma NTC ISO 9001:2008, se ha impl tado y se i
de manera eficaz. Todos los procesos del Mapa de Procesos
Documentos de Referencia: NTC ISO 9001:2008 AUDITOR LIDER: Leidy Carclina Gomez
Manual de procesos, Procedimientos, Listado Maestro de Dc y Registros GRUPO AUDITOR: Claudia Carrefio
AREA(S) A AUDITAR: Todos los procesos de COLORFERRETERO
|RESPONSABLE DEL AREA: Carolina Maldonado Cargo: Gerente
Fecha Hora Fecha Hora FECHA (pp-
(DD-MM-AR) (DD-MM-AA) MM-AR)
REUNION APERTURA neg:;f:ﬁue ENTREGA INFORME FINAL
01-02-2011 8:00 AM 04-02-2011 5:00 PM 14-02-2011
Fecha Hora Auditado
FROGESO oomman | Tnicial Final Nombre “Cargo i
Gestion Gerencial 01-02-2011| 09:30AM | 11:30AM |  Carolina Maldonado Gerente - o g
rMejora Continua 04-02-2011| 2:00 PM 4:00 PM Claudia Carrefio Asistente de Calidad Leidy Carglina Gomez
Gestion de Compras 01-02-2011| 200PM | 4:00PM Pablo Ardila Jefe Administrativo e o
Distribucion 02-02-2011| 10:30AM | 11:00 AM Freddy Gonzalez Lider de Distribucion el
” . Leidy Carclina Gomez
Almacenamiento 02-02-2011 2:00 PM 4:00 PM Juan Bayona Coordinador de Bodega Claudia Carrefio
Gestion Comercial 03-022011| 09:30AM | 11:30 AM Leonardo Jaimes Goordinador de Ventas o T
Talento Humano 03.02.2011] 200PM | 4:00PM | Maria Cecila Cadena | Lider Talento Humano e il e
. z . . Leidy Carolina Gomez
Infraestructura 04-02-2011| 09:30 AM 11:30 AM Julio Saavedra Coordinador de Inventarios Claudia Carrefio

Qe«f 9 Q;V(AQ-EMQ .

FIR pﬁa AUDITOR LIDER
T

GI?(&Z_CLL:\J] Tj&f}i}t.lllf_(-‘}-w F@f"f’

"3._.(5{_, :‘[_Q .
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PLAN DE AUDITORIA INTERNA

NARGO LTDA VERSION: 2 | FECHA DE VERSION: 17/02/08 PAGINA 1
Ciclo N°: 2 1 Auditoria N°: 2
OBJETIVO: determinar si el Modelo de Mejora Continua, es conforme con las disposiciones|ALCANCE:
planificadas con los requisitos de la norma NTC IS0 9001:2008, se ha implementado y se tiene|
de manera eficaz. Todos los procesos del Mapa de Procesos
Documentos de Referencia: NTC ISO 9001:2008 AUDITOR LIDER: Leidy Carolina Gemez
Manual de procesos, Procedimientos, Listado Maestro de Documentos y Registros GRUPO AUDITOR: Claudia Carrefio
AREA(S) A AUDITAR: Todos los procesos de COLORFERRETERO
RESPONSABLE DEL AREA: Carolina Maldonado Cargo: G
Fecha Hora Fecha Hora FECHA (po-
(DD-MM-AA) (DD-MM-AR) 1M-AR)
REUNION APERTURA REéJ:;I'?:EDE ENTREGA INFORME FINAL
12-04-2011 8:00 AM 15-04-2011 5:00 PM 25-04-2011
Fecha Hora Auditado
FROCESD D0-MM-AA Inicial Final Nombre Cargo Auditan
4 i : ; Leidy Carolina Gomez
Gestion Gerencial 12-04-2011 09:30 AM 11:30 AM Carolina Maldonado Gerente Claudia Carrefio
Mejora Continua 15-04-2011 2:00 PM 4:00 PM Claudia Carrefio Asistente de Calidad Leidy Carolina Gomez
. £ X 1 T Leidy Carolina Gomez
Gestion de Compras 12-04-2011| 2:00 PM 4,00 PM Pablo Ardila Jefe Administrativo lsidia Carraflo
ST, 5 . ; . i Leidy Carolina Gomez
Distribucion 13-04-2011| 10:30 AM 11:00 AM Freddy Gonzalez Lider de Distribucion Claudia Carrefio
I . N Leidy Carolina Gomez
Almacenamiento 13-04-2011 2:00 PM 4:00 PM Juan Bayona Coordinador de Bodega Claudia Carrefio
Gestion Comercial 14-042011| 09:30AM | 11:30 AM Leonardo Jaimes Coordinador de Ventas o e i
laudia Carrefio
: ¥ : o : Leidy Carolina Gomez
Talento Humano 14-04-2011| 2:00 PM 4:00 PM Maria Cecilia Cadena Lider Talento Humano Clandia Carafis
Infraestructura 15-04-2011| 09:30 AM 11:30 AM Julio Saavedra Coordinador de Inventarios Leidy Ca_rolina {Fomaz
Claudia Carrefio
Zw/ G .mCﬁ - (gRocug iC*U oraero M aeen),
T b

FIKMA AU DITOR LIDER
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ANEXO M. EVIDENCIA REUNION DE APERTURA 'Y CIERRE DE AUDITORIAS

T T FORMATO REGISTRO DE ASISTENGIA
FO11 —02
Mejora Continua
EVENTO:| *
ACTIVIDAD / TEMA:
LUGAR
FECHA: 14 | HORA:[
RESPONSABLE:[ [ _Cédula N[

N NOMERE Y APELLIDOS N° pocumenTo |CARGOEMPRESA| - corre ELECTRONICO DA _
(laudic & Gremny | 6258q343] Rocferte| clocch ooz fufm] LELG P
230D EORAIE]  [01291256 | Bshbef = i )
3 licihly Aok ey 4 341291 - ‘J-.-fe L S P B’ Al
4| AN AL |91 303 310 udne Pl Fron B
5| fhe Jewvecly 91315 32 Pooamdoes infrxeo Tonhe Soppréhe
5|92 o, Coadea. |32 354 S| bpen 1 M9 (- {1 oy
7 |Lgurack Jeamnes 31555 7| Goooninr yms Lzl 4.
8 | ((ABbung AL oo [a3sg 256 | (Decte Calid il A
9 ]
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
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FORMATO REGISTRO DE ASISTENCIA

FO11 -02
Mejora Continua

EVENTO:

Siciercs de. Geetich de Celidoc! SO oo 2cly

ACTIVIDAD / TEMA:

Cere Haduic Wnienc A

LUGAR:

Telo_ale oo

FECHA:

FEO 4 ] IO

[ HORA:| 100 Q)

[ RESPONSABLE] Leidy Luclivry forhe) | CeauaN essSs 300

N NOMBRE Y APELLIDOS N° DocuMeNTo |CARGOIEMPRESA|  correo ELECTRONICO FiRMA

1 [Tzl R. (oren| 638843 3, Pecdic=| cloecked 3260 Yol
2 |pablo Ahla. . 3u- 240 J‘l‘);‘v" dihooss bofhg. '/fﬁ‘c :/’Qn’y/n”'/.
3 |Feeooy GomALEL gr s 363 |L Dishhueig FRewy £. |
4 |Tuon Boywona. G 32,30 Raedrot Pofeg. T By
5 L)é@"a*rt“.r)cf "ﬂ,‘ums ¥. 95 d2u |Vaueonspon. UikS Leanndo T,

s {Mage o Qhoevm  [3)>-¥sy &y | Lioce TH Nrain & agens.
7| Juho S0a el G135 321 | Qocepwacn invemeo Jiuhg. S,
s [houriA ":%ommao €2 561 05 | Gavir'e Capckmdl |
9

10

1

12

13

14

15

18

17

18

19

20

21

22

23

24

25
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FORMATO REGISTRO DE ASISTENCIA

(MUNB‘;%M(E

FO11 - 02
Mejora Continua
EVENTO: Sy IS0 Gl « KOy
actviap i TeMA: |0 o oy dle APeHuic - Aeclidorde Infeimces
LUGAR:[S—ir. e JONIC S
FECHA Do) 2L 12500 [ wora] e oo
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ANEXO N. INFORME DE AUDITORIAS INTERNAS

NARGO LTDA

1. INFORMACION GENERAL
PROCESO (S):

Todos los Procesos del Sistema de Gestién de Calidad

LOCALIZACION
(especifique direccion o correo electrénico de los sitios visitados)

COLORFERRETEROQ carrera 21 # 51 A-45 Barrio la concordia

ALCANCE:

El alcance de la auditoria incluye todos los procesos del Sistema de Gestién de Calidad del
COLORFERRETERO de acuerdo a la norma NTC SO 9001:2008

REQUISITOS:

NTC ISO 9001:2008 — Mapa de Procesos — Manual de Calidad - Indicadores de Gestion.

LIDER DE PROCESO O
RESPONSABLE DE RECIBIR LA
AUDITORIA

Nombre: Carolina Maldonado
Cargo: Gerente
FECHAS DURACION (total dias — auditor)

FECHAS DE

I:EI",EEE: CIoN Del 1 al 4 de Febrero de 2011 4 dias
|AUDITORIA.

EQUIPO

AUDITOR

Lider Leidy Carolina Gémez

Auditores Claudia Carrefio

2 OBJETIVO

Supervisar y Verificar la adecuada implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

] 3 NO CONFORMIDADES IDENTIFICADAS

Num. de la
N° norma de Proceso Descripcién de la no conformidad
requisitos
1 5.1 Gestién No se evidencia la comunicacion por parte de la Alta Gerencia el
! Gerencial compromiso que tiene ante el Sistema de Gestién de Calidad
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NARGO LTDA

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

VERSION:1

FECHA DE VERSION: 17/02/08 PAGINA 2

El registro de las acciones correctivas realizadas para las no
2 853 Mejora conformidades identificadas en los procesos no cuenta con la
- Continua respectiva evidencia de que su accion permitio eliminar la no
conformidad.
Mejora Se evidencia que las versiones pertinentes‘a 8 formatoslque se
3 | 423 Corfihuz estan registrando, no se encuentran actualizados en el Listado
I Maestro de Documentos.
4 |a22 Mejora Dentro del manual de Calidad no se evidencia registrado el alcance
o Continua del sistema de gestion de la calidad de la Empresa
5 |424 Mejora Se evidencia en 3 carpetas del proceso Distribucion, documentos
— Continua con enmendaduras y no son legibles.
6 ls.1 Mejora No se evidencia el seguimiento, medicion y anélisis del proceso
5 Continua Gerencial durante el primer trimestre.
Mejora En el informe de Revisién por la Direccién no se evidencia que se
7 |562 Continia tuvo en cuenta la entrada de cambios que podrian afectar al sistema
de gestion de la calidad para su analisis
8 |7.4.1 Gestion de No se evidencia la realizacion de la Evaluacion de proveedores a 2
i Compras Empresas: IMCA - SERVICET
Se evidencia que de acuerdo a los controles existentes para
9 |7.51 Almacenamiento | asegurar la disponibilidad de elementos solicitados en la prestacion
del servicio, no es veraz con la realidad.
: No se evidencia la planificacién de la solicitud de elementos de
0= Almacenamiento acuerdo a los requerimientos del cliente.
No se evidenci6 los registros apropiados con relacion a educacion de
11 |8.2.2 Talento Humano Liiards b nae.
No se evidencié el control de los equipos (computadores) existentes
12 |63 Infraestructura en la Empresa
No se evidencia el seguimiento de las actividades que no se ejecutan
13 (6.3 Infraestructura al Plan de Mantenimiento General de la Empresa.
4 ASPECTOS RELEVANTES

La empresa cuenta con personal comprometido en llevar a cabo el proceso de mejora continua.

Los lideres de los procesos demuestran el apoyo que reciben por parte de la Alta Direccion para el
cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad.

La auditoria se desarrolld de acuerdo a lo planificado respetando los tiempos y procesos programados.

ASPECTOS POR MEJORAR

Tener en cuenta que todo el personal debe estar mas informado acerca de los cambios y
actualizaciones de los procesos y del Sistema de Gestion de Calidad en general.

Ampliar los sistemas de comunicacién entre los trabajadores y la Alta Gerencia.

Contar con la disponibilidad de espacios para reuniones de trabajo.

~ A 2 o
[Firma Auditor lider: e~ ¥y (e €ca3— | Fecha: [ (14/02/2011)
! 4,
)
[Firma de recibido a conformidad del Auditado: (c(IN] ' pnfYFecha: | (14/02/2011)
[ /
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ANEXO O. FORMATO REVISION POR LA DIRECCION

FORMATO REVISION POR LA DIRECCION
_ COLORFERRETERD FO03 — 01

r Gestién Gerencial

OBJETIVO:

FECHA: Mavo 10 de 2011

adecuacion y eficacia

ALCANCE: Todos los procesos del SGC
ASISTENTES: Carolina Maldonado Pablo Ardila
Maria Cecilia Cadena Freddy Gonzalez

Julio Saavedra Juan Baycna

Leonardo Jaimes
Claudia Carrefio

Revisar la_implementacién del SGC en cuanto a su_conveniencia

POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

GF e ANALISIS ACCIONES / FECHA | RESPONSABLE RECURSOS
Conveniencia: EI SGC implementado y
estructurado a través de los procesos.
Politicade | Esta estructura esta fundamentalmente en
Calidad coherencia con la Misién o propuesta de la
Fundaclon: Continuar con la
Adecuacién: Las actividades planificadas | PLCac0n de los o
para la implementacion y mantenimiento No aplica
del SGC cubren los requisitos legales, Jefe
reglamentarios, técnicos y los establecidos H - S .
- : - : acer seguimiento administrativo.
Objetivos por los clientes y en la politica de calidad. { Junio 25 de 2011)
Eficacia: El SGC alcanza un 93.6% de
eficacia, el cual se considera satisfactorio
logrando resultados superiores a o
planeado. Ver anexo Eficacia del Sistema.
RESULTADOS DE AUDITORIA
Eléf!héi'ggﬁ ANALISIS ACCIONES / FECHA RESPONSABLE | RECURSOS
Se realizé auditoria Interna de los procesos del | Sensibilizar y
1 al 4 de febrero de 2011, arrojando 13 no capacitar con mayor
conformidades dadas en auditoria, las cuales intensidad al pg{sonal
se distribuyeron de la siguiente manera: de la organizacion
ACCIONES Implementar todos
JE’_ correcuas | ERRADAS | ABIERTAS los procedimientos
GESTION GERENCIAL 1 1 0 H
establecidos por la Comité de
Informe MEIORA CONTINUA 6 5 1 empresa y los Calidad
Auditoria m——— obligatorios de la Talento
Interna SoMERRS : ! 4 norma IS0 Personal de la Humano
ALMACENAMIENTO 2 1 1 9001:2008 empresa
DISTRIBUCION 0 o 0 \dentificar acciones
GESTION COMERCIAL 0 0 0 preventivas con
TALENTO HUMANO 1 1 [ mayor frecuencia.
INFRAESTRUCTURA - § 2 o Refﬂrzal" |a
Lo S | = o _ 2 I | implementacién
adecuada de los
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COLORFERRETERO

F003 —-01

Gestion Gerencial

FORMATO REVISION POR LA DIRECCION

Con este grafico se visualiza que Mejoramiento
Continuo fue donde se obtuvo mayor numero

de no conformidades.

En cuanto a las observaciones se destaca la
falta de familiarizacién con la terminologia

utilizada en la Norma 1SO 9001:2000

registros.

RETROALIMENTACION DEL USUARIO

ELEMENTOS

AEHEVSION ANALISIS ACCIONES / FECHA RESPONSABLE RECURSOS
Continuar mejorando y
Se realizé la encuesta de satisfaccion | brindando productos y
oonouesta | del diiente obteniendo el 911% de | servicios de calidad para | e
el ot | Satisfaccien. la satisfaccion de 9
nuestros clientes
DESEMPERNO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO
ELEMENTOS
DE REVISION ANALISIS ACCIONES / FECHA RESPONSABLE RECURSOS
CUMPLIMI
PROCESO oo META
GESTION
GERENCIAL bk 0%
MEJORA
100% 100%
El)r;f:er:'ge:; - CONTILA Analizar las variables
5 roc%so GESTION DE 95,5% a0% que intervienen en la
P i?::é:i«w medicién de los
i 100% 100% indicadores y presentar | 4o de :
propuesta para lidad No aplica
DISTRIBUCION |  96,2% 90% reestructurarlos si es calida
GESTION necesario.
COMERCIAL e -
TALENTO 15/06/2011
b AANG 93,3% 90%
INFRAESTRUCT
. 90,3% 0%

procesos
establecidas.

De acuerdo al cuadro anterior, todos los
metas

alcanzaron las
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_ COLORFERRETERC

r

FO03 -01

Gestion Gerencial

FORMATO REVISION POR LA DIRECCION

ESTADO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

b ANALISIS ACCIONES / FECHA RESPONSABLE | RECURSOS
De las 19 acciones presentadas a la o
3 < Hacer seguimiento y control 2
CQ:’;QEZ: ¥ fecha hay 18 cerradas y 3 ablertas. a las acciones abiertas para Asgﬁg:jde No aplica
Preventivas | Las acciones que se encuentran evaluar su eficacia.
abiertas son las nimero 5, 7y 10.
-ACCIONES DE SEGUIMIENTO DE LA REVISION ANTERIOR
e ANALISIS ACCIONES / FECHA RESPONSABLE |  RECURSOS
£ & : A Tener en cuenta el presente g
Revisién por | No aplica ya que la presente revision | . ot Comité de :
la Direccién | es la primera informe para la proxima Calidad No aplica
revision
CAMBIOS QUE PODRIAN AFECTAR AL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
il ANALISIS ACCIONES/FECHA RESPONSABLE |  RECURSOS
A la fecha no se presenta ningun
-------- cambio que afecte el Sistema de | -———eeemeemeeem ] —
Gestion de Calidad Implementado
RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA
Lomimidhind ANALISIS ACCIONES/FECHA RESPONSABLE | RECURSOS
Continuar con la Asistente de
capacitacion y calidad
lformes de sensibilizacion de personal
desempeno | 1eniendo en cuenta las mejoras en la implementacién de
P presentadas por cada lider de procedimientos y Lideres de
proceso, se decide implementar las actividades del SGC. Proceso
ggﬁgrgen:r: que den valor agregado a la
la mejor% organizacion. Asignar una hora de tiempo

a los lideres de proceso
para que realicen sus
informes de Desempefio.
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FORMATO REVISION POR LA DIRECCION
COLORFERRETERD F003 —01

r Gestion Gerencial

Mantener el cumplimiento
de las actividades
planeadas por cada
cronograma estipulado.

CONCLUSIONES

El Sistema de Gestion de Calidad de COLORFERRETERO se encuentra en condiciones satisfactorias en
todos los procesos implementados de acuerdo al objetivo principal que es la satisfaccion de nuestros clientes,
siguiendo los pasos de la Politica de Calidad.

Los aspectos que faltan por mejorar tendrén su adecuado seguimiento para fortalecer el SGC y poder
progresar con nuestros objetivos.

Dado por finalizado este reporte se la hara el seguimiento a cada una de las acciones
tomadas como responsabilidad de la Gerencia y el asistente del Sistema de Gestion
de Calidad.

* Gerente Gﬁ&)-jﬁ‘h—ﬂ j@ﬂ‘q@‘gﬂ

« Asistente de Calidad Cf %1- . ox it
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ANEXO P. FORMATO ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE
MEJORA

COLORFERRETERO FORMATO ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA
; FO0& —02
Mejora Continua

l ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y/O DE MEJORA

correciva PREVENTIVA (] PLAN DE MEJORAMIENTO (]
| FUENTE
QUEJAS ¥ RECLAMOS || AUDITORIA ne:ll oo [ FACTOR DE RIESGO
[RETROALIMENTACION DEL CLIENTE [ANALISIS DE DATOS REVISION POR LA DIRECCION
|MEDICIONES DEL PROCESO PRODUCTO NO CONFORME 1 OTRAS L
CUALES
PROCESO: MEJORA CONTINUA
NOMBRE RESPONSABLE DE LA ACCION: CLAUDIA CARREROD
[DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD O MEJORA FECHA: 22 da Febrero da 2011
El registro de las acciones correctivas realizadas para las no conf des identificadas en los no cuenta con la respectiva evidencia de
que su accién permitié eliminar la no conformidad.
DESCRIPCION DE CAUSA RAIZ
No se ha adquirido el habito de regi todas las acci que se d
Descuido por parte del ible para tener la ds i
ACCIONES A TOMAR
No. ACCION RESPONSABLE | fECHAC®
1 A lizar y registrar i Ias avi ias de las acci que elimil las no conformi Claudia Carrefio Feb- 25-2011
SEGUIMIENTO
[FirmA DEL
No SEGUIMIENTO DE LA ACCION [RESPONSABLE DEL FECHA SEGUIMIENTO | EFICAZ 510 NO
Se i gistrado todas las evidencias de las no < =
1 Lanf idades Leidy Gomez Marzol 05/ 2011 si
LAS ACCIONES TOMADAS FUERON EFICACES? S1_X_ NO ___
e box KA (s T of (e 3
¢ : AW R e g k. J
Responsable de la Accion Auditor o Quigh Analiza
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COILORFERRETERO FORMATO ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA

v FOO0B - 02
Mejora Continua

ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y/O DE MEJORA

correctiva I PREVENTIVA | PLAN DE MEJORAMIENTO O
FUENTE
QUEJAS Y RECLAMOS H AUDITORIA l] Ne Obs: FACTOR DE RIESGO |
RETROALIMENTACION DEL CLIENTE AMALISIS DE DATOS REVISION POR LA DIRECCION
MEDICIONES DEL PROCESO PRODUCTO NO CONFORME OTRAS
CUALES
PROCESD: ALMACENAMIENTO
NOMERE RESPONSABLE DE LA ACCION: JUAN BAYONA
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD O MEJORA FECHA: 25 de Febrero de 2011
Se evidencia que de acuerdo a los controles existentes para asegurar la disponibilidad de licitados en la prestacidn del servicio, no es
veraz con la realidad, incumpliendo con el requisito 7.5.1 de la NTC 9001:2008.
DESCRIPCION DE CAUSA RAIZ
El inventario de los no esta actualizado debido a la desorganizacion de la Bod
Los elementos que se en la Bodega no estan debid ite d
La infraestruciura de la Bodega dificulta la organizacion adecuada de los elementos que ingresan
ACCIONES A TOMAR

No. ACCION RESPONSABLE | 0 i on

; [Ejecutaria Metodolog[a de las 5 §'s para la Bodega JUAN BAYONA Mar- 10-2011

2 |Adecuar la bodega con la compra de Estantes para orgaruzar los elementos y claslﬁcmns JUAN BAYONA Jun_ 15-2011

3 Organizar el inventario en los estantes y chsiﬁcado de acuerdo al tipo e ingreso JUM BJ\YONA Jun- 20-2011

4 | Actualizar el Inventario de las existencias de Bodega JUAN B.-\YONA Jul- 15-2011

SEGUIMIENTO
[FIRMA DEL
No SEGUIMIENTO DE LA ACCION [RESPONSABLE DEL FECHA SEGUIMIENTO | EFICAZ SI 0 NO
SEGUIMIENTO
1 | Se organizé un plan de Clasificacion y aseo en la Bodega Claudia Carrefio Marzol 30/ 2011 si
LAS ACCIONES TOMADAS FUERON EFICACES? L P
SR Cﬂ Ly
Responsable de la Accién o Quien Analiza
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COLORFERRETERO FORMATO ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA

FO006 - 02
Mejora Continua

ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y/O DE MEJORA

CORRECTIVA PREVENTIVA || PLAN DE MEJORAMIENTO O
FUENTE
GUELAS ¥ RECLAMOS L] AUDITORIA ] Ne&:[] obs: i:' FACTOR DE RIESGO ﬁ
RETROALIMENTACION DEL CLIENTE ] ANALISIS DE DATOS REVISION POR LA DIRECCION
MEDICIONES DEL PROGESO PRODUGTO NO CONFORME OTRAS
CUALES

PROCESO: INFRAESTRUCTURA

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD O MEJORA

NOMBRE RESPONSABLE DE LA ACCION: LEONARDO JAMES

FECHA: 18 de Enero de 2011

Se corre el riesgo incumplir con el numeral 6.3 de la NTC 1SO 9001:2008, ya que se pueden presentar incidentes de trabajo, por caidas, tropiezos,
choques, entre otros, al no dejar espacios y areas de circulacién completamente libres de obstaculos y ordenados, que permitan el transito seguro del
personal de mantenimiento dentro de la Empresa.

DESCRIPCION DE CAUSA RAIZ

Existen elementos e inventario que obstaculiza el transito peatonal de los trabajadores.
Mo se hace entrega inmediata a la bodega de los elementos que ingresan a la Empresa.
No existe concientizacidn por parte del personal para dejar las vias de transito libre de obstaculos.

ACCIONES A TOMAR
No. ACCION RESPONSABLE m::::::tl:::m
Recibir y organizar por parte de Bodega el mismo dia que ingresan a la Empresa los elementos
1 adquirﬂg& ’ JUAN BAYONA Ene-18-2011
2 |Realizar la sefializacion de transito peatonal por toda la infraestructura de la Empresa LEONARDO JAIMES | fFeb-22-2011
3 | Realizar Inspecciones periddicas para mantener los espacios de transito libres de obstaculos. LEONARDO JAIMES | Mar- 22-2011
SEGUIMIENTO
[FIRMA DEL
No SEGUIMIENTO DE LA ACCION RESPONSABLE DEL FECHA SEGUIMIENTO | EFICAZ S1 O NO
SEGUIMIENTO
1 Se evidencia que el almacenista ingresa a Bodega los elementos que . )
llegan a la Empresa Claudia Carrefio Marzol 30/ 2011 si
2 ES;:::Z& la sefalizacidn peatonal con Pintura amarilla por toda la Claudia Carrefio Marzal 30/ 2011 si
3 dseeer:::ciinsa lista de chequeo y el dia 23 de marzo se realizé el primer seguimiento Claudia Carrefio Marzol 30/ 2011 8}

LAS ACCIONES TOMADAS FUERON EFICACES? Sl X NO___ _~ !
180 IiMes. ( 1D&_QJJ‘L_J/

Responsable de la Accion Auditor oqien Analiza

N
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ANEXO Q. FORMULARIO DE SOLICITUD DE CERTIFICACION ICONTEC DE
SISTEMAS DE GESTION

“’ - Pagina 1 de 7
‘ FORMULARIO DE SOLICITUD DE CERTlF!CACION
ICONTEC ICONTEC DE SISTEMAS DE GESTION

INTERNATIONAL

La informacién que se incluya en este formulario es confidencial y tiene el propésito de conocer
las caracteristicas de su organizacion y de su sistema de gestién, con el fin de presentar una
propuesta adecuada con las necesidades especificas de su organizacién. La oportunidad y
exactitud en la informacién declarada permitird planificar las actividades necesarias para la
prestacién del servicio.

IMPORTANTE: POR FAVOR TENER EN GUENTA QUE SOLO SE DEBEN DILIGENGIAR LOS ESPACIOS
CORRESPONDIENTES A LOS SERVICIOS SOLICITADOS EN EL NUMERAL 3 DE ESTE FORMULARIO.

1 INFORMACION GENERAL DE LA ORGANIZACION :

Razdn Social Comercializacién y distribucién de Productos de Ferreteria
ElRSESIn P Cra. 21 # 51%-45 La Concordia

correspondencia

Teléfono | Fax 6522395

Sitio Web

Ciudad Bucaramanga Pais Colombia
Gerente, Director o . - .

Representante legal Julio Carrefio Angarita

Correo electrénico colorferretero@hotmail.es

Teléfono: 6522395

Informacion sobre la identificacion tributaria (NIT) o ‘ 13.800.014-3

equivalente

2 INFORMACION DEL REPRESENTANTE DESIGNADO POR LA DIRECCION.

Nombre Carolina Maldonado

Cargo Gerente

Correo electrénico colorferretero@hotmail.es

Teléfono 318-5712229

Direccién Cra. 21 # 5145 La Concordia

Ciudad Bucaramanga [ Pais | Colombia

3 REQUISITOS PARA LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION Y SERVICIO
SOLICITADO.

Favor indicar con (X), el (los) servicio(os) de cerificacion de sistema de gestion solicitado(os).

REQUISITOS REQUISITOS

1SO 9001 1SO 28000

1SO 14001 NTCGP 1000 (Colombia)

OHSAS 18001 NCh 2728

ISO 22000 (incluye plan APPCC) NCh 2909

1SO 27001 NTC 5555

I1SO 13485 ISOITS 22002-1

Analisis de Peligros y Puntos de - .

Control Criticos APPCC (HACCP) Responsabilidad Integral (Colombia)

Para los espacios en este formulario gue no scan completados, se solicita_colocar fas fetras N.A. (No aplicabie).

ES-P-CV-10-F-001
Version 05
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“’ . Pagina2de 7
N FORMULARIO DE SOLICITUD DE CERTIFICACION
ICONTEC ICONTEC DE SISTEMAS DE GESTION

INTERNATIONAL

4. INFORMACION DEL SISTEMA DE GESTION.

4.1 DESCRIPCION DE PROCESOS Y PRODUCTOS / SERVICIOS

Describa en espacio de “Alcance propuesto™, el alcance previsto del sistema de gestidn para la certificacion en
términos de los procesos del negocio o los procesos de realizacion (los orientados al cliente) o misionales incluyendo
las categorias genéricas de producto (materiales o servicios o software) y si es pertinente el mercado al cual se orienta.

Ejemplos:

a. Disefio, manufactura, instalacion y servicio de mantenimiento de refrigeradores para uso domestico e industrial.

b. Produccidn y venta de tuberia termoplastica para agua y gas.

c. Disefio y prestacion de servicio de pensiones voluntarias,

Mota: Favor tenga en cuenta que esta sera la descripcion del alcance que aparecera en el Certificado otorgado por
ICONTEC.

El alcance propuesto puede ser modificado como resultado de |a auditoria etapa I

Alcance propuesto*: prestacion del servicio de Comercializacion y Distribucion de
suministros de Ferreteria en las lineas Automotriz, Arquitecténica, Industrial y Maderable

4.2 PRINCIPALES TIPOS DE CLIENTES (Ej.: Sector Petrolero, Sector Automotriz, Empresa de Ingenieria, etc.)

Sector Automotriz, Arguitecténico, Maderable e industrial

4.3 INFORMACION DE REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS APLICABLES.

Por favor indicar en la siguiente tabla los requisitos legales y reglamentarios pertinentes para el alcance del sistema de
gestion solicitado. (Por ejemplo: Buenas Practicas de Manufactura, Reglamentos Técnicos, Leyes, Decretos, etc.)

Si es aplicable, incluya la relacion de las licencias o permisos gque reguiere la Qrganizacion para el desarrollo de las
actividades incluidas en el alcance del sistema de gestion propuesto.

Requisitos Legales y/o Reglamentarios pertinentes
Tipo de documento Ndmero y ano
(Ley, Decreto,
Resolucion, etc.)

Para los espacios en este formulario gue no sean completados, se solicita _colocar las letras N.A. (No aplicable).

ES-P-CV-10-F-001 2010-05-31
Version 05
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ICONTEC

INTERNATIONAL

Pégina 3 de 7

FORMULARIO DE SOLICITUD DE CERTIF'ICACIC'JN
ICONTEC DE SISTEMAS DE GESTION

4.4 INFORMACION DE LAS AUTORIZACIONES EMITIDAS POR LA AUTORIDAD
COMPETENTE.

afectadas).

Si es aplicable, relacione y adjunte las autorizaciones (licencias, habilitaciones o permisos que requiere la Qrganizacion
para el desarrollo de las actividades incluidas en el alcance del sistema de gestion propuesto) que evidencien el
cumplimientc de los requisites indicados en el numeral 4.3. (Esta informacitn es muy i
vigentes licencias, habilitaciones u_otros permisos de cardcter obligatorio, las actividades de auditoria podrian verse

ortante ya gue al no tener

45 INFORMACION ACERCA DE LA ENTIDAD CONSULTORA PARA LA IMPLEMENTACION O
MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION:
Si la organizacién contratd servicios de un consultor o empresa de consultoria para la implementaciéon o
mantenimiento del sistema de gestion, por favor indigue el nombre de la empresa vy las personas contratadas

Nombre de la entidad

Consultor(es)

4.6 INFORMACION DE LOS SITIOS PERMANENTES CUBIERTOS POR LA SOLICITUD DE
CERTIFICACION.

TIPO DE PERSONAL Listar los principales procesos o funciones que se llevan a cabo
Lista de direcciones de VINCULADO BAJO {numero en el sitio (Actividades del alcance, ver el numeral 4.1)
todos los sitios a ser CUALQUIER de turnos)
certificados MODALIDAD
{INCLUYE TIEMPO
COMPLETO, MEDIO
TIEMPO, DE
TEMPORADA, EN
MISION Y
CONTRATISTAS)
2 1
Administrativo v
sy Gerencial Proceses: Gestién Gerencial — Mejora Continua — Gestién
Sitio 1: ; e
Direccion: de Compras = Almacenamiento = Distribucion -
: 17 1 Gestién Comercial - Talento Humaneo — Infraestructura.
Operativo
Administrativo y
Gerencial
Sitio 2:
Direccion:
Operativo
Administrativo y
» Gerencial
Sitio 3:
Direccién:
Operativo

Para los espacios en este formulario gue no sean completados, se solicita colocar fas letras N.A. (No apficable).

ES-P-CV-10-F-001
Version 05
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INTERNATIONAL

5 INFORMACION ESPECIFICA POR ESQUEMA
Esta seccién debe ser completada de acuerdo con la solicitud presentada en el numeral 3 de
este formulario.

5.1 SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD (ISO 9001; ISO 13485; NTCGP 1000; NCh 2728;
NTC 5555)

5.1.1 PROCESOS DE ORIGEN EXTERNO
Para Sistema de Gestion de Calidad con el alcance propuesto en el numeral 4.1, X
¢.Se han determinado procesos de origen externo o subcontratado?

En caso afirmativo, indique cuales:
# PROCESO ACTIVIDADES
1
2
3
4
5.1.2 EXCLUSIONES JUSTIFICADAS
Por favor indicar los requisitos de la norma solicitada, excluidos por la Organizacion para su
Sistema de Gestion de la Calidad y la justificacion para dichas exclusiones de acuerdo con los
criterios establecidos en el numeral 1.2 de la norma.

REQUISITO JUSTIFICACION
. 73 = No se realiza un disefio de producto puesto que
' se trabaja bajo los requerimientos del cliente
. 76 * No existen equipos que requieran seguimiento y
’ medicion adscritos a COLORFERRETERO

Observaciones de la empresa:

5.2 SISTEMAS DE GESTION AMBIENTAL (ISO 14001)
Describa para cada uno de los sitios los aspectos e impactos significativos asociados con
las actividades desarrolladas por la organizacion para cada uno de los sitios incluidos en

el alcance de la certificacion
SITIOS Y DIRECCION Listar los principal pectos e imp
con las actividades del al , ver el l 4.1

Para Jos espacios en este formulario gue no sean completados, se soficita_colocar fas letras N.A_ (No aplicable).

ES-P-CV-10-F-001 2010-05-31
Versién 05

192



‘\' . Pégina 5 de 7
‘ FORMULARIO DE SOLICITUD DE CERTlF!CAClON
ICONTEC ICONTEC DE SISTEMAS DE GESTION

INTERNATIONAL

5.3 SISTEMAS DE GESTION SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL (OHSAS 18001)

Describa para cada uno de los sitios los peligros y riesgos para la seguridad y salud
ocupacional asociados con las actividades desarrolladas por la organizacién para cada

uno de los sitios incluidos en el alcance de la certificacion

SITIOS ¥ DIRECCION Listar los principales peligros y riesgos
con las act enel
alcance, ver el numeral 4.1

5.4 SISTEMAS DE GESTION DE INOCUIDAD DE LOS ALIMENTOS (ISO 22000) o requisitos

APPCC o ISO/TS 22002-1
Describa para cada uno de los sitios los peligros para la inocuidad de los alimentos

SIMGs Listar los principales peligros parala | idad de los de Lineas de producto
Y DIRECCION alimentos, ver el numeral 4.1 Planes AFPCC
{Analisis de
Peligros ¥
Puntos de
Control Criticos
- HACCP)

5.5 SISTEMAS DE GESTION DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION (ISO/IEC 27001)
Describa para cada uno de los sitios los riesgos significativos para la seguridad de la
informacion para cada uno de los sitios incluidos en el alcance de |a certificacién

SITIOS Y DIRECCION Listar los principales riesgos para la seguridad de la informacion para
las en el alcance, ver el numeral 4.1

5.6 SISTEMAS DE GESTION DE SEGURIDAD DE LA CADENA DE SUMINISTRO (ISO 28000)
Describa para cada uno de los sitios las amenazas y riesgos para la seguridad enla
cadena de suministro en cada uno de los sitios incluidos en el alcance de la certificacion

SITIOS Y DIRECCION Listar las amenazas y riesgos para la seguridad en la cadena
de ini para las activi i en el alcance, ver
el numeral 4.1

Para los espacios en este formulario gue no sean completados, se solicita_colocar las letras N.A_(No aplicable).

ES-P-CV-10-F-001 2010-05-31
Version 05
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Sitio 2:
Direccion:

6. INFORMACION ESPECIFICA PARA SISTEMA DE GESTION INTEGRADA

Su organizacion ha implementado el cumplimiento de los requisitos de acuerdo con un =] MO
modelo de sistema de gestion integrada®?

SGI: Sistema de Gestién Integrada, es aguel que tiene la misma orientacion estratégica, comparte los mismos.
objetivos y, en sus procesos se gestiona el cumplimiento simultaneo de dos o mas referenciales de sistemas de
gestion soportados en la misma documentacion. Esta condicion de integracion la verificara |ICONTEC antes de
establecer una propuesta del servicio, con el fin de adecuarse a las condiciones reales del Sisterna de Gestidn de la
Organizacion.

Favor indicar con (X), cuales requisitos incluye su sistema de gestidn integrado:
REQUISITOS REQUISITOS
1SO 9001 1SC 28000
1SO 14001 NTCGP 1000 (Colombia)
OHSAS 18001 NCh 2728
1SO 22000 NTC 5555
1SO 27001 1SO 13485

7. VERACIDAD DE LA INFORMACION SUMINISTRADA

Por este medio declaro que la informacién suministrada es cierta y vélida y que la organizacién
cumple con todos los requisitos legales aplicables, de acuerdo con la jurisdiccién del pais donde
esta ubicada o donde suministra sus productos o servicios.

Nombre Gerente General 6

Representante de la Direccion.

8. DOCUMENTOS ANEXOS
DOCUMENTO s NO

Licencias, habilitaciones o permisos gue requiere la Organizacién para el desarrollo de las X
actividades incluidas en el alcance del sistema de gestion propuesto.
Otros (especifique):

9. PREAUDITORIA Sl NO
Desea recibir un servicio de preauditoria antes de iniciar el proceso de X
cerificacion del sistema de gestion

Para los espacios en este formulatio guie no sean completados, se solicita colocar las lefras N.A. (No aplicable).

ES-P-CV-10-F-001 2010-05-31
Version 05
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Espacio Reservado para ICONTEC

Fecha de Responsable de la verificacion Categorias de

Recepcidn de la informacién  del Producto (Solamente
solicitante para la revision del Fecha de verificacion: SECTOR IAF para Sistema de
contrato: . Gestion de Inocuidad
Nombre y Firma del Ejecutivo de los alimentos)
de Cuenta

Numero efectivo de personas

Nota: Si se recibié este formulario por medio electrénico, sin la firma de un representante
autorizado de la organizacion, la verificacion de la informacion se realizo en forma presencial o
telefénica en la fecha:

Para los espacios en este formulario gue ho sean completados, se solicita colocar las letras N.A. (No aplicable).

ES-P-CV-10-F-001 2010-05-31

Version 05
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ANEXO R. CUESTIONARIO PARA IDENTIFICAR MATRIZ DOFA

Analisis de situacion (FODA)

4 No acuerdo
Fortalezas Desacuerdo Acuerdo
totalmente

Tenemos un alto nivel de competitividad
Tenemos los recursos financieros necesarios
Somos el reconocido lider del mercado

Tenemos buena reputacion entre los proveedores
Tenemos buena reputacion con los clientes
Tenemos una estrategia definida

Tenemos costos mds bajos que la competencia
Tenemos mejor calidad que la competencia
Adquirimos mas productos nuevos que la
L:(lmpel encia

Tenemos adecuados procesos administrativos y
comerciales

Tenemos la estructura necesaria para desarrollar el
negocio

Tenemos el personal idoneo en cada puesto
Conocemos perfectamente el mercado

Tenemos la distribucion optimizada

Tenemos los mecanismos de control del negocio
necesarios

Tenemos la estructura de ventas necesaria

Las venta
La rentabilidad de la empresa es la esperada
Tenemos mejores gerentes que la competencia

La politica comercial es la adecuada a la situacion
actual v es la mejor para nosotros

No tenemos rechazos o devoluciones por calidad
de productos

enen creciendo de acuerdo al mercado

El plazo de entrega es mejor que la competencia

Hacemos la promociones necesarias

OTRAS:

Ani de situacion (FODA)

No acuerdo

Acuerd
totalmente cuerdo

Debilidades

No tenemos una clara direccion estratégica
Nuestras instalaciones son obsoletas
Tenemos una débil imagen en el mercado
No tenemos el personal adecuado

No tenemos Gerentes adecuados

Tenemos una estrecha linea de productos

No tenemos los recursos financieros necesarios
No tenemos rentabilidad suficiente
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Tenemos costos relativos mayores que la
competencia

Continuamente tenemos problemas operativos

Los proveedores no son adecuados

El personal no estia motivado

No conocemos a fondo el mercado

Nuestra fuerza de ventas no es la adecuada

Tenemos demasiados rechazos o devoluciones de
productos

La facturacion mensual viene decreciendo

OTRAS:

Anmnlisis de situacion (FODA)

Oportunidades

Desacuerdo

No acuerdo
totalmente

Acuerdo

Hay un segmento del mercado que podemos
atender y todavia no lo estamos haciendo

Podemos adquirir nuevos productos para atender
necesidades de los clientes

Tenemos posibilidades de exportacion

Nuestra competencia esta débil

El mercado esta creciendo

Podemos desarrollar nuevos productos para
mercados nuevos

El mercado esti cambiando hacia un mayor uso de
nuestros productos

Tenemos posibilidades de mejorar nuestros costos

La situacion economica del pais mejorari en los
proximos 2 afios

Mejorara el poder adquisitivo de nuestros clientes

Podemos conseguir capital de riesgo a un interés
atractivo

Podemos mejorar procesos administrativos o
comerciales

Ias barreras de entrada a la industria son altas

OTRAS:

Anilisis de situacion (FODA)

Amenazas

Desacuerdo

No acuerdo
totalmente

Acuerdo

Competidores de bajo costo extranjeros estin
entrando al mercado

El mercado no esta creciendo de acuerdo a lo
esperado

Los clientes estin cambiando sus costumbres en
forma negativa al uso de nuestros productos
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Cambian las reglas de importacion de productos
competidores

Los precios en general estin bajando

El mercado se esta concentrando en pocos clientes

Los proveedores tiene mayor poder de negociacion

La situacion de nuestro mercado en particular esta
decayendo

Esta cambiando la tecnologia de fabricacion en el
mundo

Tenemos problemas de medio ambiente

OTRAS:
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ANEXO S. FORMATO REGISTRO DE ASISTENCIA PLANEACION
ESTRATEGICA

EOLORFERRETERD

7T

FO11 =02
Mejora Continua

FORMATO REGISTRO DE ASISTENCIA

EVENTO:

Havencior Earteqica

ACTIVIDAD / TEMA:

Flooicecidd madiia DoFA

(22X .

LuGArR: [ ( OIOHCHESCT
FECHA: i HORA:[ 100 Sy

RESPONSABLE:] (CCONA__(LINCTT Codula N ST 71 2, J
N® NOMERE Y APELLIDOS N® DOCUMENTO CﬁRGg‘:g:RESA CORREOQ ELECTRONICO FIRMA
1 [Jable Clickita Q231861 Pefe odinAne |Odtlo. prdleprme (| K.t
2 [AROUNA MALONADT] 63 561 280 EeReTE |camBB{@ratmgiism, i)
<P nand2 Pnona [13.80.693| Contuchx[Payorcdtofoncods [y’
+ Pebidd (lmqq’ CH456Y) J?ﬁ v cqﬁm@qm | PP
]
6
T
8
a
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
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ANEXO T. ACTA NOMBRAMIENTO DEL REPRESENTANTE DE LA
DIRECCION DEL SGlI

COLORFERRETERO
- _liﬁmbramiento del Representante | Acta No. 001
de La direccion del SGI
Fecha 16 de Abril de 20_1-E-J - o ‘
Inicio 9:00 a.m. Finalizacién 10:00 p.m.
Lugar Oficina Colorferretero
Participantes: -

Carolina Maldonado (Gerente)
Pablo Ardila (Jefe administrativo)
Claudia Rocio Carrefio (Asistente de calidad)

Orden del dia

1. Nombramiento del representante de
la direccion

2. Definicion de responsabilidades del
Representante de la direccion

Conclusiones

1. El Gerente General delegd la responsabilidad como Representante de la Direccion
a Pablo Ardila (Jefe administrativo)

2. Se establecid que el Representante de la Direccién respondera por:
* Asegurarse de que el SGI se establece, implementa y mantiene de acuerdo
con los requisitos de las normas.
+ Informar a la Alta Direccion sobre el desempefio del SGI para su revision,
incluyendo las recomendaciones para la mejora.

Firman: f\

(Ypcu &Fr// I'W-{}:%’#*WJC’ ‘4)[)“(?@

Gerente General Jefe Administrativo

. 'Ir-. N
¢ 1 ) 3
'\»._]ll o A S FhY

Asislcritc de Calidad
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ANEXO U. LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS DEL SGC

COoOORFERRETERO

FOO7 —02
MMejora Continua

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS DEL SGC

Cédigo DOCUMENTO Versién Fecha de Aprobacién | Fecha de Modificacién PROCESO
Manuales
MQ-01 Manuel de Calidad Septiembre 21 de 2010 Gestién Gerencial
MP-01 Manual de procesos Mayo 12 de 2010 Gestidén Gerencial
Procedimientos
P001-02 Control de Documentos y Registros Junio 01 de 2010 Mejora continua
PO02-02 Acciones preventivas y comrectivas Junio 04 de 2010 Mejara continua
PO03-02 Auditorias Internas de Calidad lunio 11 de 2010 Mejara continua
PO04-02 Control del Producto no conforme Agosto 04 de 2010 Mejora continua
PO0O1-03 Procedimientos de compras Julio 07 de 2010 Gestion de Compras
P002-03 Procedimiento de contratacion Julio 13 de 2010 Gestidn de Compras
Instructivos

1001-03 Generacién de orden de compra Julio 15 de 2010 Gestion de Compras
1001-04 Codificacion de Producios Julio 23 de 2010 Distribucién
1002-04 Manejo de devoluciones a clientes Julio 28 de 2010 Distribucidn
1001-07 Perfil de cargo: Gerente Julio 14 de 2010 Talento Humano
1002-07 Perfil de Cargo: Jefe Administrativo Julio 21 de 2010 Talento Humano
1003-07 Perfil de Cargo: Asistencia de Calidad Julio 28 de 2010 Talento Humano
1004-07 Perfil de Cargo: Lider de Talento Humano Septiembre 08 de 2010 Talento Humano
1005-07 Perfil de Cargo: Coordinador de Ventas Septiembre 15 de 2010 Talento Humano
1006-07 Perfil de Cargo: Vendedores Septiembre 22 de 2010 Talento Humano
1007-07 Perfil de Cargo: Lider de Compras Septiembre 28 de 2010 Talento Humanao
1008-07 Perfl de Cargo: Ayudante de bodega Octubre 04 de 2010 Talernto Humanao
1009-07 Perfil de Cargo: Contador Octubre 06 de 2010 Talernto Humanao
1010-07 Perfil de Cargo: Lider de Distribucién Octubre 12 de 2010 Talento Humanao
1011-07 Perfil de Cargo: Auditor Interno Qctubre 20 de 2010 Talento Humano
1012-07 Perfil de Cargo: Coordinador de Inventarios Qctubre 20 de 2010 Talento Humano
1013-07 Perfil de Cargo: Aseadora Octubre 20 de 2010 Talento Humano
1014-07 Entrenamiento y evaluacion del entrenamiento Qctubre 26 de 2010 Talento Humano
1015-07 Evaluacion de Desempefio del personal Octubre 26 de 2010 Talento Humano
1016-07 Evaluacion de la competencia del personal Octubre 28 de 2010 Talento Humana
1017-07 Gestidn del talento humanao Noviembre 01 de 2010 Talento Humana
1018-07 Induccién del personal nuevo o promaovido Noviembre 10 de 2010 Talento Humanao
1019-07 Vinculacion del personal Naviembre 17 de 2010 Talento Humana
1020-07 Evaluacion, seleccion y revaluacion de proveedor Noviembre 24 de 2010 Talento Humano
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ANEXO V. LISTADO MAESTRO DE REGISTROS

COLIOORFEERRETEROY

L2l

LISTADO MAESTRO DE REGISTROS

FOD& -02
Mejora Continua

Cadigo DOCUMENTO Versién Fecha de Aprobacién Fecha de Modificacién PROCESO
Formatos
FOO1-01 Minuta de reunion Mayo 18 de 2010 Gestion Gerencial
FOO2-01 Cronograma de Actividades del SGC Mayo 26 de 2010 Gestidn Gerencial
FOO03-01 Revision del SGC por la direccion Mayo 27 de 2010 Gestion Gerencial
FOO1-02 Programa de auditorias interas 01 Mayo 04 de 2010 Febrero 9 de 2011 Mejora continua
FOO2-02 Informe de auditorias Mayo 07 de 2010 Mejora continua
FOO3-02 Cuadro de Indicadores de gestion Mayo 12 de 2010 Mejora continua
FOO4-02 Control del producto o del servicio no conforme Mayo 28 de 2010 Mejora continua
FO0O5-02 Plan de auditoria Junio 25 ce 2010 Mejora continua
FOOG-02 Solicitud de acciones correctivas ylo preventivas Junio 29 de 2010 Mejora continua
FOO7-02 Listado maestro de documentos del SGC Julio 02 de 2010 Mejora continua
FOO8-02 Listado de control de registros Julia 7 de 2010 Mejora continua
FO09-02 Hallazgos de auditoria Julio 14 de 2010 Mejora continua
FO10-02 Plan de Mejoras Agosto 26 de 2010 Mejora continua
FO11-02 Registro de asistencia Agosto 31 de 2010 Mejora continua
FOO1-03 Cotizacion Septiembre 09 de 2010 Gestion de Compras
FOO2-03 Seguimiento de cotizaciones Septiembre 16 de 2010 Gestién de Compras
F003-03 Informe de ventas Septiembre 23 de 2010 Gestién de Compras
FOO4-03 Seguimiento de Orden de Compra Septiembre 31 de 2010 Gestion de Compras
FOO5-03 Reevaluacion de Seleccidn de proveedores Septiembre 12 de 2010 Gestién de Compras
FOOG-03 Carta para proveedores Octubre 20 de 2010 Gestién de Compras
FOO7-03 Factura Noviembre 01 de 2010 Gestion de Compras
FOO1-04 Seleccidn y evaluacion de proveedores Julio 29 de 2010 Distribucién
FOO2-04 Hoja de vida de proveedores Agosto 11 de 2010 Distribucién
FOO3-04 Listado de herramientas Agosto 19 de 2010 Distribucion
FOO4-04 Entrega de herramientas Agosto 26 de 2010 Distribucién
FOO5-04 Orden de Trabajo Agosto 31 de 2010 Distribucién
FOO1-05 Seguimiento Posventa Junio 25 de 2010 Almacenamiento
F002-05 Capacitacion al usuario Septiembre 3 de 2010 Almacenamiento
FOO3-05 Seguimiento de instalaciones entrega de productos Septiembre 21 de 2010 Almacenamiento
FOO1-06 Listado de Clientes Agosto 19 de 2010 Gestion comercial
F002-08 Listado de proveedaores Agosto 25 de 2010 Gestidgn comercial
FOO3-06 Seguimiento de quejas y reclamos Septiembre 08 de2010 Gestidn comercial
FO04-08 Acta de entrega Septiembre 15 de 2010 Gestidn comercial
FOOs-06 Encuesta de satisfaccion del cliente Septiembre 29 de 2010 Gestidn comercial
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FOOB-08 Seguimiento a clientes Octubre 19 de 2010 Gestion comercial
F001-07 Evaluacion de competencias Julio 28 de 2010 Talento Humano
FO02-07 Evaluacién para la vinculacion del personal nuevo Agosto 10 de 2010 Talento Humano
FO03-07 Induccién al personal nueve o promovido Agosto 17 de 2010 Talento Humano
FO04-07 Salicitud de capacitacidn yfo entrenamiento Agosto 24 de 2010 Talento Humano
FOOS-07 Evaluacion de desempefio Agosto 31 de 2010 Talento Humano
FOD6-07 Salicitud de personal Agosto 10 de 2010 Talento Humano
FOO7-07 Plan de entrenamiento y/o capacitacion Agosto 17 de 2010 Talento Humano
Fooe-07 Entrega de dotacién Agosto 24 de 2010 Talento Humano
FO08-07 Taller de Evaluacion de |a capacitacion Agosto 24 de 2010 Talento Humano
FOO1-08 Cronograma de mantenimiento Qctubre 04 de 2010 Infragstructura
FO02-08 Revision de Equipos QOctubre 12 de 2010 Infraestructura
FOD3-08 Control de inspecciones locativas Qctubre 20 de 2010 Infragstructura
FO04-08 Hoja de vida de equipos de computo Octubre 28 de 2010 Infraestructura
FO05-08 Plan de Mantenimiento preventivo Septiembre 14 de 2010 Infraestructura
FODG-08 Hoja de vida de equipos y maguinaria Septiembre 28 de 2010 Infraestructura
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ANEXO W. FORMATO ENCUESTA SATISFACCION AL CLIENTE

r- A0S - 06
e Gegths Come Bl

SOlORFERRETERD FORMATO ENCUESTA S 8 ATISFACCIKINAL CLIENTE -

Empresa:

Fecha:

Hombre del Encuestado:

Cargo:

Esta encuesta ha sido disefiada con el fin de lograr una mejora continda enla prestacidn de sendcio de transporte de carga, porlo
tantoes muy imporante para nosotros ©onocer sU opinidn acer 3 de nuestros sendeios.

Por favor margue con una X su respuesta frente alos aspectos aevduar y escriba las chservaciones adciorales, sabiendo gue 1

es la calificacion mas baa y 5 es la caificacion més favoraile para cada pregurta.

Huy Insatisfecho
hsatisfecho

M satisfechio, ni nsatisfecho
Satisfecho

Totalmente satisfecho

O ke bl B =

ASPECTO A EVALUAR

OBSERVACI NES

1) La purtualided en la prestacion de sendcio de
Coloferreteno

2) La carticd de productos entregados en & desting
con respecto ala cantidad de productos recibidos
£ ofigen

3) Le oportunidad v cordalidad de la atencion el
personal oe Coloferretern

4) La puntualidad v conformidad de la facturacicn
respecto alas condeiones pactadas ertre el cliente
y Coloferretero

51 Las condciones en gue Colofermetero entrega |a
mercancia en relacion a las condiciones en que la
recibid.

&) Laforma en que se redizalacobranza, en relacidn
alacordialidad y condiciones pactadas

5i desea hacer un com entario adiciond sobre algdn aspects de la empresa que le gerere satisfaccidn o insatisfaccidn y gue no
aparece deschito enla encuesta, puede hacera a continuacion:
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