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RESUMEN

TITULO:
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN
LA EMPRESA “CASA HERMES LTDA” BAJO LA NORMA NTC-ISO 9001/2000

AUTOR:
INGRID YAZMIN CACUA SOLANO

PALABRAS CLAVES:
REQUISITOS, NTC ISO 9001/2000, SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD,
PROCEDIMIENTOS, AUDITORIA.

DESCRIPCION:
Este proyecto nace para una empresa familiar que en busca de organizacion y
valor agregado para sus clientes inicia una etapa donde lo empirico y la
experiencia adquirida a través de los afios empiezan a estructurarse de manera
documentada, con un aumento de la cultura del registro y de la capacitacién de
sus trabajadores.

La empresa logré un mejoramiento continuo basado en su estructura documental y
el apoyo del nivel gerencial, el impulso y la tenacidad de la Coordinadora de
Calidad y la participacion masiva de todos los miembros de la organizacion los
cuales fueron evidenciados el 18 de Octubre de 2006 dia en que la empresa logra
la recomendacién para la certificacion de su SGC por parte del grupo de auditores
del ICONTEC.

Es de esta manera, como Casa Hermes Ltda. da un nuevo paso para enfrentarse
a los grandes desafios que el entorno donde se desarrolla le depara dia a dia,
convirtiéndose en la primera empresa a nivel nacional en certificar un alcance de
este tipo: Comercializacion, Distribucion, Instalacion, Reparacion y mantenimiento
de articulos eléctricos, electronicos, de ferreteria, de comunicacion, medios
audiovisuales, sistemas de sonido, equipo de generacion, proteccion y potencia,
aire acondicionado, instrumentos de verificacion, control y medida, equipos de
cOmputo y periféricos, muebles y equipos cientificos para laboratorio.



SUMMARY

| TITLE:

| DESIGN AND IMPLEMENTATION OF A QUALITY SYSTEM OF
ADMINISTRATION IN THE COMPANY "CASA HERMES LTDA" UNDER THE
NORM NTC-ISO 9001/2000

AUTHOR:
INGRID YAZMIN CACUA SOLANO

KEY WORDS:
REQUIREMENTS, NTC ISO 9001/2000, SYSTEM OF ADMINISTRATION OF
QUALITY, PROCEDURES, AUDIT.

DESCRIPTION:

This project is born for a family company that begins a stage in organization search
and added value for its clients where the empiric thing and the acquired experience
through the years begin to be structured in a documented way, with an increase of
the culture of the registration and of the training of their workers.

The company achieved a continuous improvement based on its documental
structure and the support of the managerial level, the impulse and the
Coordinator's of Quality tenacity and the massive participation of all the members
of the organization which October of 2006 day 18 were evidenced in that the
company achieves the recommendation for the certification of its SGC on the part
of the ICONTEC auditor team.

In this way, Casa Hermes Ltda. gives a new step to face the big challenge in the
environment where it is developed it affords day by day, becoming the first
company nationality certifying such a reach type: Commercialization, Distribution,
Installation, Repair and maintenance of electric, electronic articles, hardware
store, communication, audio visual (media), sound system, equipment of
generation, protection and power, air conditioning, instruments of verification,
control and measurement, computer system, furniture and scientific equipments for
laboratory.



INTRODUCCCION

En un mundo tan competitivo como el actual las empresas que no se avoquen a
enfrentar la competencia fuerte, a crear ventajas competitivas, a congeniar con la
eficiencia y a eliminar el despilfarro, van a desaparecer. Pensar que estamos
satisfaciendo a nuestros clientes porque en algunas ocasiones hemos recibido
“buenas calificaciones”, comentarios de satisfaccibn o sencillamente somos
pioneros reconocidos en el mercado creyendo que los clientes son “nuestros” y
que “como estamos, estamos bien”, sin pensar que todo avanza constantemente
y deberiamos hacer parte de ese cambio; es el error mas grande en que pueden
caer las empresas de hoy; es necesario que pensemos mas alla, nos dediquemos
a invertir en nuevas herramientas organizacionales administrativas y de
planeacion que nos ayuden a contrarrestar todos los efectos negativos y asegurar
la permanencia de nuestros clientes quienes son cada vez mas exigentes debido a

la apertura de los mercados y la agilidad del comercio mundial.

Los empresarios colombianos, como miembros activos de un medio altamente
competitivo en la consecucién de mas clientes o conservacion de los actuales,
debemos adaptar nuestras empresas a los nuevos estandares, que han
comprobado proporcionar mayor satisfacciéon al cliente, tanto interno como

externo.

Una de estas herramientas: la NTC ISO 9001:2000, norma para el disefio e
implementacion de sistemas de Gestion de Calidad, ha tomado un gran auge en
los dltimos afios convirtiendose en pocos casos en ventaja competitiva y
mayormente en un medio de supervivencia en el medio comercial; esto debido a
gue sus bases se han convertido en fuentes de la operacion de las empresas,
brindando organizacién y fortaleciendo su estructura a nivel operativo y

administrativo.



“Entonces pensamos: ¢ Vale la pena buscar la certificacion con ISO 90007?, con un
rimbombante SI'! No obstante, de manera interesante, parece como si la
certificacion con 1ISO 9001 fuera con mayor frecuencia una condicién necesaria
para mantener el desempefio actual mas que una forma segura de mejorar el
desempeiio. Lo anterior también es bastante plausible; dado que la ISO 9000 es
una norma publica, resulta dificil imaginar como una empresa podria ganar ventaja
competitiva sostenible de esta. Por tal razon, las firmas deberian contar con otros
recursos de mayor profundidad, que resulten dificiles de imitar. No obstante,
nuestros resultados sugieren que el no buscar la certificacion con 1SO 9001
contribuye al deterioro gradual del desempefio. Las mejoras en el desempefio no
son absolutas sino relativas y contribuyen a mantener, mas que a mejorar, el
desempefio financiero. Ademas, esto nos lleva a una conclusién aparentemente
contradictora: la decision de buscar la certificacion con ISO 9000 conduce a
mejoras substanciales de desempefio, aunque es dificil de justificar por anticipado
empleando un analisis tradicional de costo-beneficio, implicando, asi, que se debe

basar, en alguna medida, en la confianza.” *

Es por esta razén que “Casa Hermes Ltda.” ha querido involucrarse en el proceso
de implementacién de su Sistema de Gestién de Calidad, y empezar a gozar de
sus grandes beneficios: conformidad con los requisitos de todos sus clientes
(internos y externos); enfoque a los procesos, logrando una mayor organizacion
interna que le permita crecer fortalecida en bases documentadas y debidamente
estructuradas, lo que le ayudaria a seguir destacandose en el mercado comercial
de su especialidad, a nivel de sus clientes grandes, se podra desarrollar mayor
confianza en su capacidad de cumplimiento en las obligaciones comerciales y a
nivel de sus clientes compradores mayor satisfaccién por la conformidad en el

cumplimiento de sus requisitos.

! Tomado del Boletin Informativo VISION DE CALIDAD Parte Ii ¢ Vale la pena la Certificacion con 1ISO 9000? Publicado por
ICONTEC, en su pagina de Internet, Junio-Julio de 2004.



Es importante tener conciencia de los grandes aportes que la NTC ISO 9000:2000
trae a las empresas, solo si se hace pensando en el mejoramiento continuo de la
organizacién y no en una simple certificacion, colocando el 100% de los esfuerzos
teniendo claro que es el inicio y no la solucibn de problemas estructurales

profundos.

Asumiendo que la eficiencia, el valor agregado y las ventajas competitivas son los
elementos de la nueva cultura organizacional necesaria para sobrevivir, es
necesario orientar los objetivos de las areas funcionales con el fin brindar una
informacion integral, veraz, confiable y oportuna, para efectuar una buena
planeacion, ejercer un control efectivo y para coadyuvar a la toma de decisiones
acertadas, permitiendo de esta forma la generacion de la riqueza tanto a nivel

econdmico y social.

Al realizar una clara observacion general de la empresa podemos establecer
varios puntos criticos a tener en cuenta en la implementacién del Sistema de
Gestion de Calidad:

- Desorden interno y falta de delimitacion en los procesos, evidenciado en la alta
mezcla de las funciones administrativas y la falta de estandarizacién de las
acciones operativas.

- Escasez de tiempo para la planificacion y mejora de la empresa.

- Necesidad de desarrollar una ventaja competitiva para su participacion en
licitaciones.

- Ausencia de mecanismos de medicion y control de las diferentes actividades
realizadas.

- Necesidad de mejora de todas las areas, adquiriendo una vision sistémica de la

empresa.
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1. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Disefar e implementar un sistema de Gestion de Calidad, Bajo la norma NTC-1SO

9001/2000, para la comercializacion de productos eléctricos, electronicos y

equipos especializados de alta tecnologia.

1.2

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un analisis que permita establecer el estado actual de la empresa,
la cultura organizacional, con el fin de identificar el nivel de cumplimiento de

los requisitos respecto a la norma NTC 1SO 9000:2000,

Documentar los procesos internos de la empresa, asi como las demas
herramientas pertenecientes al Sistema de Gestién de Calidad que apoyen
la organizacion y el control en la empresa “Casa Hermes Ltda.” facilitando

la mejora de la misma.

Ejecutar planes de mejoras, acciones correctivas y preventivas que faciliten

el desarrollo, exitoso, pleno y organizado de la empresa.

Acompafiar a “Casa Hermes Ltda.” en el proceso de disefio e
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, hasta el cumplimiento
de los requisitos previos a la auditoria de certificacién, enfocado hacia el

mejoramiento continuo de la organizacion.



Lograr una interaccion sistémica entre las diferentes areas de la empresa
con el objetivo de lograr la completa satisfaccion de sus clientes, logrando
fortalecerse internamente y destacandose en el entorno donde se

desenvuelve.

Crear una cultura de capacitacion en los trabajadores del area operativa y
administrativa, logrando mejorar todas sus fortalezas y competencias con el
fin de apoyar la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Realizar auditorias internas con el fin de controlar y verificar el cumplimiento
y la eficacia de los pardmetros establecidos en el Sistema de Gestidén de
Calidad, efectuando los ajustes necesarios requeridos para su

mejoramiento.



2. MARCO TEORICO

2.1 DEFINICIONES?

Calidad: grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos

Requisito: Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado que se han

cumplido sus requisitos

Sistema de gestion de la calidad (SGC): sistema de gestion para dirigir y

controlar una organizacion con respecto a la calidad.

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir

los requisitos

Manual de calidad: documento que especifica el sistema de gestién de la calidad

de una organizacién

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

la extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

2 Tomado de NTC ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario



2.2 EVOLUCION DE LA CALIDAD®

La gente piensa que la calidad es un fendmeno actual y que las empresas han
descubierto lo que significa, pero esto no es cierto, desde la edad media existe
constancia de artesanos que fueron condenados a ser puestos en la picota publica
por vender un alimento en mal estado; es a partir del siglo XX cuando se empieza
a formar lo que hoy conocemos por gestion de la calidad a partir del desarrollo de
la fabricacion en serie. A comienzos del siglo Frederick Taylor da a conocer su
teoria del taylorismo la cual es una primera aproximacion a la mejora del proceso

productivo.

En 1931 Walter E. Shewart muestra su trabajo Economia y control de Calidad en
la produccion el cual fue retomado por los japoneses después de la guerra asi
como las ideas de Deming y Juran para preconizar los primeros pasos de la
gestién de calidad moderna. En este momento se da el gran desarrollo por parte
de los japoneses que hoy en dia todos conocemos. EIl impacto de sus ideas fue
tal, que en la actualidad, el premio mas importante en el ambito de la gestion de

calidad es el premio Deming.

A partir 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 alta calidad a precio competitivo.

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 gestion de la calidad; el cliente es
consciente de que la calidad es un importante factor diferenciado, y cada vez

exige mas a los fabricantes.

3 Extractado de Modulo | Fundamentos de un SGC, Curso Virtual, SENA SANTANDER



2.3 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD*

En la actualidad, los clientes demandan productos de calidad, y dado que existe
una gran oferta, podran elegir aquellos productos que mas les satisfagan. Los
fabricantes, ante la escasez de su demanda particular, buscan diferenciar sus

productos de los de la competencia.

En un principio, los fabricantes no necesitaban diferenciarse, ya que los clientes
compraban lo que les diesen, pero esta situacién acabd pronto, Posteriormente los
fabricantes buscaron diferenciarse mediante el precio, ya que pensaban que el
cliente compraria siempre el producto mas barato. Aunque esta situacion se da
aun en ciertos mercados, lo cierto es que el cliente ahora puede elegir y que lo

hace normalmente en funcién de la calidad del producto.

Ademas, la mejora de la calidad de nuestros productos a la larga reduce su costo
real; al aumentar la calidad del producto, su disefio y su facilidad de fabricacion, el
producto es mas sencillo de producir y se desperdicia menos materia prima. Como
consecuencia de ello, los costos de fabricacion bajan. Ademas, al utilizar personal

mejor capacitado, es mas flexible y adaptable a las necesidades de la empresa.

2.4 LA ISOY LA NORMALIZACION

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1ISO) es el disefiador mas
grande del mundo de normas, su actividad principal es el desarrollo de normas
técnicas las cuales tienen repercusiones econdmicas y sociales importantes.

Las Normas Internacionales que ISO desarrolla son muy utiles a las
organizaciones industriales y comerciales de todos los tipos, a los gobiernos y a
cualquier otro cuerpo regulador, para transacciones oficiales, para valorar a

conformidad y profesionalmente a los proveedores y clientes de productos y
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servicios en el sector publico y privado, y, finalmente, a las personas en general en
sus papeles como los consumidores y usuarios finales. Las normas de 1SO
contribuyen a hacer el desarrollo, fabricacion y suministro de productos mas

eficaz, eficiente, seguro y limpio.

Como sello principal de las normas I1SO, esta su caracter de voluntarias. Como
una organizacion no gubernamental, ISO no tiene la autoridad legal para imponer
su aplicacién. Sin embargo, algunas de ellas pueden volverse un requisito del

mercado, como ha pasado en el caso de ISO 9000 sistemas de gestion de calidad.

Esto es lo que la organizacion hace para mejorar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de requisitos del cliente y los regulatorios aplicables y
para mejorar continuamente su desempefio en este aspecto. La familia ISO 9000
incluye normas que establecen los requisitos para un sistema de gestion y contra
las cuales se puede “certificar” un sistema. Esto significa que el sistema ha sido
auditado contra los requisitos de la norma por un organismo de “certificaciéon” o de
“registro” especializado, el cual, si los requisitos se han cumplido, expide un

certificado de conformidad, conocido cominmente como certificado 1ISO 9000.

2.5 NORMA DE CALIDAD ISO 9001:2000°

La norma ISO 9001, es un método de trabajo, que se considera tan bueno, Que
es el mejor para mejorar la calidad y satisfaccion de cara al consumidor. La
version actual, es del afio 2000 ISO 9001:2000, que ha sido adoptada como
modelo a seguir para obtener la certificacién de calidad. Y es a lo que tiende, y
debe de aspirar toda empresa competitiva, que quiera permanecer y sobrevivir en

el exigente mercado actual.
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Estos principios basicos de la gestion de la calidad, son reglas de caracter social
encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de una organizacién mediante
la mejora de sus relaciones internas. Estas normas, han de combinarse con los

principios técnicos para conseguir una mejora de la satisfaccion del consumidor.

Satisfacer al consumidor, permite que este repita los habitos de consumo, y se
fidelice a los productos o servicios de la empresa. Consiguiendo mas beneficios,
cuota de merado, capacidad de permanencia y supervivencia de las empresas en

el largo plazo.

Como es dificil mejorar la técnica, se recurren a mejorar otros aspectos en la

esperanza de lograr un mejor producto de calidad superior.

La norma ISO 9001, mejora los aspectos organizativos de una empresa, que es un

grupo social formada por individuos que interaccionan.

Sin calidad técnica, no es posible producir en el competitivo mercado presente. Y
una mala organizacién, genera un producto de deficiente calidad que no sigue las

especificaciones de la direccion.

Puesto que la calidad técnica se presupone. ISO 9001 propone unos sencillos,
probados y geniales principios para mejorar la calidad final del producto mediante

sencillas mejoras en la organizacion de la empresa que a todos benefician.

Toda mejora, redunda en un beneficio de la calidad final del producto, y de la
satisfaccion del consumidor. Que es lo que pretende quien adopta la nhorma ISO

9001 como guia de desarrollo empresarial.

La alta competencia, y elevadisima y difundida capacidad tecnoldgica de las
empresas, logra los més altos estandares de produccion a nivel de la totalidad del

sistema productivo.



La igualdad en calidad técnica de los productos, y la igualdad técnica de las
empresas y organizaciones. Dificiimente superable por los tradicionales métodos
tecnologicos. Han hecho que cada vez sea més dificil diferenciar los productos, y

producir satisfaccion en el consumidor.

La mas acertada forma de mejorar la produccién con los medios materiales
existentes es mejorando la organizacibn que maneja y gestiona los medios de
produccion como un todo siguiendo principios de liderazgo, participacion e
implicacién, orientacidén hacia la gestion, el sistema de procesos que simplifica los
problemas, el analisis de los datos incluyendo sobre todo al consumidor y la
mejora continua. Consiguen conocer Yy mejorar las capacidades de la
organizacion. De este modo, es posible mejorar el producto de forma constante y

satisfacer constantemente al cada vez mas exigente consumidor.

Satisfacer al consumidor, es el objetivo final de la norma ISO 9001 y de toda

empresa que pretenda permanecer en el mercado

La certificacibn no es un requisito de la ISO 9000. Una organizacién puede
implementar las normas sin buscar la certificacion. La decision de certificar el
sistema de gestion, después de una auditoria independiente, se debe tomar por
razones comerciales - por ejemplo, si es un requisito de un cliente, 0 un requisito
regulatorio en el area de actividad de la organizacién. Miles de organizaciones en
el mundo han escogido la certificacién por la percepcién de que una confirmacién

independiente de conformidad con la ISO 9000 da valor agregado.



2.6 PRINCIPIOS DE CALIDAD®

Los principios de la calidad son el pilar de un SGC cualquiera que sea su clase,
una empresa que implemente estos principios esta cumpliendo con cualquier

norma certificable. Dentro de los principios encontramos:

Principio 1: Organizacién enfocada al cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes; por lo tanto, deben entender sus
necesidades actuales y futuras, cumplir con los requisitos y esforzarse para

exceder las expectativas del cliente.

Principio 2: Liderazgo

Los lideres establecen y unifican el propésito y direccién de la organizacién. Ellos
deben crear y mantener un ambiente, en el cual el personal se involucre

completamente para lograr los objetivos organizacionales.

Principio 3: Participacion del personal

El personal de todos los niveles es la esencia de una organizacion y su total
involucramiento, permite que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.

Principio 4: Enfoque hacia proceso

Un resultado deseado se logra mas eficientemente, cuando los recursos y

actividades relacionados se administran como un proceso.
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Figura 1: Enfoque hacia el proceso
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Principio 5: Gestién enfocada a sistemas:

Identificar, comprender y administrar un sistema de procesos interrelacionados

para un objetivo dado, mejora la efectividad y eficiencia de la organizacion.

Principio 6: Mejora continua

La mejora continua debe ser un objetivo permanente de la organizacion.



Figura 2: Ciclo de mejora continua
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Principio 7: Enfoque paralatoma de decisiones basadas en hechos

Decisiones efectivas se basan en el analisis de datos e informacién

Principio 8: Relaciones mutuamente benéficas con proveedores

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, una relacion de

beneficio mutuo refuerza la habilidad de ambos para crear valor.



3. GENERALIDADDES DE LA EMPRESA

3.1 DESCRIPCION Y RESENA HISTORICA

Casa Hermes Ltda. Es una empresa familiar netamente santandereana dedicada a
la comercializacion y distribucién de de productos de tipo eléctrico, electrénico y
equipos especializados de alta tecnologia que se fue abriendo paso en el
comercio bumangués y posee mas de 52 afios de trascendencia en el mercado
nacional, gracias a la entrega, seriedad y entusiasmo de su fundador el sefior

Hermes Lopez Ruiz.

A medida del tiempo, los hijos de Don Hermes quien contindia siendo el Gerente
General, han sido encargados de dar riendas a la empresa desde las diferentes
areas de la misma, siguiendo los pasos de su progenitor los cuales han sido
basados en la responsabilidad y el interés por brindar los servicios mas
profesionales y completos a sus clientes, entre los cuales se encuentran

alquileres, instalaciones eléctricas y reparaciones de varios aparatos.

Entre sus clientes se destacan exigentes empresas del sector publico y privado
como las pertenecientes a industrias petroquimicas, universidades, institutos
técnicos, sector financiero quienes los han preferido por su seriedad,

profesionalismo y respaldo técnico, de toda una vida de trascendencia.

Actualmente, posee una gran variedad de articulos, repuestos, materiales
eléctricos, electronicos, equipos, algunos los cuales son importados por ellos
mismos; es representante y distribuidor de productos de varias firmas nacionales y

extranjeras en el oriente colombiano.

La empresa cuenta con una base humana de 32 personas quienes trabajan en las

diferentes areas y son contratados directamente a término indefinido. El personal



es bastante antiguo y de un nivel educativo no muy alto lo que en ocasiones

genera problemas cuando de aceptar cambios se trata.

La empresa he tenido un crecimiento considerable a lo largo del tiempo, en la
actualidad posee un gran reconocimiento en su sector, logrando un
posicionamiento importante en la ciudad ofreciendo sus productos y servicios con

la mayor calidad y garantia.

En la actualidad Casa Hermes Ltda. Dirige sus esfuerzos hacia el mejoramiento
continuo enfocado en sus clientes lo que le permitira fortalecerse en el mercado,
enfrentar la gran competencia a la que se ve avocada, lograr establecer aspectos
que le ayuden a marcar la diferencia en el entorno que se desenvuelve y ofrecer
un valor agregado que permita crear en el cliente tendencias de preferencia y
fidelidad.

3.2 ESTRUCTURA INTERNA

La empresa cuenta en la actualidad con una planta de personal total de 29
personas, distribuidas en el area administrativa y de ventas de la siguiente forma:

(para ver mas detalladamente consultar el anexo 5).



Figura 3: Estructura Interna Casa Hermes Ltda.
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3.3 MISION

Suministrar equipos y partes relacionadas con la tecnologia, disefio, asesoria
técnica, mantenimiento, reparacion, alquileres e instalacion; ofreciendo nuestro
mayor esfuerzo para ser: los mejores, buscar la excelencia empresarial, brindar la
mejor calidad y respaldo con el fin de satisfacer a nuestros clientes y promover el

desarrollo de la region.



3.4 VISION

Consolidarnos como empresa lider en el comercio de equipos y partes
esforzandonos por el mejoramiento continuo, apoyados en un equipo humano

comprometido con el desarrollo sostenido de la organizacion.



4. DIAGNOSTICO

4.1 ORGANIZACION EN EL SECTOR ECONOMICO

4.1.1 GENERALIDADES DEL SECTOR ECONOMICO (EQUIPO ELECTRICO,
ELECTRONICO Y EQUIPOS ESPECIALIZADOS)

En la actualidad, la aparicion de la "economia del conocimiento" ha dado lugar al
crecimiento de los mercados de equipo eléctrico, electrénico y a su vez al de
equipos especializados. Este sector se caracteriza por ser altamente globalizado y

presentar constante evolucion.

El equipo eléctrico y electronico incluye equipo informético y de comunicaciones,
asi como aparatos domésticos como televisores, sistemas de audio y juguetes

electrénicos.

El mercado de productos eléctricos es dindmico en la medida en que las
empresas ofrezcan calidad y precio de acuerdo a las exigencias de la demanda,
sin embargo, depende principalmente de la situacion econémica de los
consumidores y la cantidad que estan dispuestos a pagar por los productos

que les ofrezcan mayor valor agregado.

En cuanto a la demanda, el comportamiento de los “consumidores” esta
determinado principalmente por las expectativas politicas, econdmicas y sociales
en el mediano y largo plazo. Es asi como las decisiones de inversion en
infraestructura depende en primera instancia de la confianza del sector
empresarial en un comportamiento positivo de la economia, y en las
politicas del gobierno en relacion con el desarrollo social, la promociéon de la
inversibn privada en sectores competitivos, la legislacion y tributacion, entre

otras.



El ritmo de crecimiento de las plantas manufactureras de productos electrénicos
ha superado ampliamente al de los proveedores de partes y componentes, dando
lugar a un grado de integraciéon nacional muy bajo, con lo que el impacto del alto

volumen de exportaciones del sector se ve minimizado por las importaciones

4.2 ESTRUCTURA DE COMERCIALIZACION

En referencia a la estructura de comercializacion, para este tipo de productos se

manejan tres esquemas:
Fabricante- Representante- Distribuidor Mayorista
Fabricante — Distribuidor Mayorista- Distribuidor Minorista- Consumidor Final

Fabricante — Tiendas Especializadas- Consumidor Final

4.3 PRINCIPALES PROVEEDORES

A pesar que Estados Unidos ha sido histéricamente el principal proveedor de este
tipo de productos, durante los dUltimos afios se ha venido afectando su
participacion debido a la introduccion de nuevos competidores que han penetrado

el mercado con estrategias mas alineadas con las necesidades del mismo.

A nivel internacional, el Centro de Comercio Internacional, (ITC/WTO/UNCTAD)
con sede en Ginebra, Suiza, ubica a México dentro de las primeras quince
posiciones como lideres exportadores a nivel mundial. Asi, la industria de
tecnologias de la informacion y la electronica de consumo estan en la posicién 13,
seguida de la industria de partes y componentes. El sector eléctrico en México ha
tenido un desarrollo importante en los dltimos afios, debido en gran medida a la



generacion de inversion extranjera empresas transnacionales. Estas inversiones

contindan siendo la vertiente mas importante para el desarrollo del sector.

Figura 4: Principales empresas en el mundo (Fuente: Fortune Global 500,2001)
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4.4 OBJETIVO DE LOS GRANDES PROVEEDORES

México orienta su estrategia de promocién a mercados identificados como fuertes
importadores de estos productos. Asi, la mayoria de las acciones son enfocadas
en los mercados de Asia y Europa, principalmente en China, Hong Kong, Japoén,
Alemania, Francia. En Latinoamérica, se encuentra que Chile esta catalogado

como uno de los principales importadores.



Figura 5: Oferta vs. Demanda, Sector Eléctrico y Electronico (Fuente:

Bancomex, proyectos de exportacion 2006)
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4.5 COMPORTAMIENTO DE ESTE SECTOR EN OTROS PAISES

GUATEMALA: El consumo aparente del sector a partir del aflo 2002 ha

retomado de nuevo la curva creciente mostrada a finales de los 90s.

SALVADOR: EI consumidor salvadoreiio se ha caracterizado por ser un
consumidor preferente de los productos importados, restandole interés vy
confianza a los productos que localmente se fabrican, lo que ha llevado a los
productores locales a no invertir en tecnologia ni infraestructura protegiendo
Unicamente los nichos de mercado histéricamente liderados por ellos, sin
pretension alguna de competir con los productos importados que a los ojos del

consumidor le brindan calidad, respaldo, variedad y precio mas atractivos.

CENTROAMERICA: Gracias a la instauracion del Mercado Comun

Centroamericano (MCCA), gran diversidad de productos, dentro de los que se



incluyen Aparatos Eléctricos, se han beneficiado debido a la eliminacién de
aranceles de importacion y a la reduccién de los aranceles de productos

competencia de fabricantes locales.

HONDURAS: En Honduras no hay produccion local de los productos de este
sector, siendo todo el consumo de bienes importados. Las marcas mas
reconocidas en este sector son ocho siendo la gran mayoria marcas radicadas en
Estados Unidos y México, pero también con presencia de marcas

centroamericanas

ECUADOR: El sector eléctrico, uno de los mas dinamicos de la economia y que

mayor incidencia tiene en el resto de los sectores.

PERU: Los principales paisesde origen de las importaciones de los
productos del sector, segun su participacion en el valor de sus ventas,

son Estados Unidos, Colombia y China.

MEXICO: Para México, este sector se ha convertido en una industria estratégica
debido al monto de las inversiones, al valor de sus exportaciones y por el nimero

de empleos que genera.

En México existe una cadena productiva sélida con un alto grado de integracién
nacional. Las empresas fabricantes tienen una amplia experiencia en la

manufactura y un buen posicionamiento en el mercado.

La amplia gama de aplicaciones y la diversidad del equipo eléctrico a nivel
mundial, dan lugar a nichos de oportunidad importantes sobre todo en el mercado

asiatico y europeo.



4.6 PERSPECTIVAS DEL MERCADO

El crecimiento de este sector ofrece oportunidades a los paises en desarrollo que
estan en condiciones de fabricar y montar equipo eléctrico y electronico a bajo

costo, como China, Filipinas, Tailandia y Malasia.

En la actualidad, existen varios Convenios de Competitividad de Cadenas
Productivas en empresas relacionadas con Equipos y Maquinaria Eléctrica y
Electrénica Profesional en los cuales estan participando varias empresas a nivel
nacional con el fin de fortalecer este sector, lo que afirma el nivel de oportunidad

gue Colombia tiene en este sector.

En Perq, La reactivacion de inversiones que se viene presentando en el sector
eléctrico, de construccion, mineria e hidrocarburos, es un ambiente propicio
para promover la entrada de las empresas colombianas en estos sectores

peruanos para las empresas colombianas.

Por lo tanto, es necesario disefar estrategias con empresas del sector para
ofrecer una gran variedad de productos, evitando que el comprador peruano
busque mas proveedores, y aprovechando las fortalezas de las empresas

colombianas en el sector

4.7 EL SECTOR EN COLOMBIA
4.7.1 Sector de la Electrénica

4.7.1.1 CADENA PRODUCTIVA



Figura 6: Estructura simplificada de la cadena (Fuente: www.

Proexport.com.co/Estudios BID)
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Figura 7: Canales de Distribucion (Fuente: Estudio Bancomex, Base de datos del
la industria Eléctrico-Electrénica, Pacific Northwest Manufacturer-607)
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El sector electrénico estd compuesto por grandes empresas fabricantes de
producto final, las cuales llegan al consumidor mediante sus propias redes de
distribucion o mediante empresas pequefias y medianas que conforman la cadena

productiva, las cuales proveen a las grandes empresas ensambladoras.

4.7.1.2 COMERCIO INTERNACIONAL

El valor total de las importaciones de la cadena es 64 veces el valor de sus
exportaciones. Incluso visto por eslabén, en todos ellos el valor de las

importaciones equivale al valor duplicado varias veces.

Figura 8: Colombia-Comercio Internacional (Fuente: Encuesta Anual
Manufacturera, DANE-DIAN, Calculos DNP-DDE)
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Figura 9: Colombia-exportaciones y grandes destinos, promedio anual 2001-2003
(Fuente: DANE-DIAN Calculos DNP-DDE)
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La Figura 9 permite ver los cuatro principales destinos de exportacion de la
cadena, y las exportaciones a cada uno de ellos dentro de cada eslabén. Estados
Unidos es el principal destino de las exportaciones de la cadena, con 48,8% del
total de exportaciones. Le siguen Ecuador (14,7%), Venezuela (6,2%) y Costa

Rica (6,1%). A los demas paises se destina 24% de las exportaciones.



Figura 10: Colombia-importaciones y principales proveedores, promedio anual
2001-2003 (Fuente: DANE-DIAN Célculos DNP-DDE)
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Equipos de instrumentacidn y contol 51133 531 1.7 19 13 40.4
Circuitos eledronios 21,621 28,4 13,3 49 1.2 52,2
Total cadena 1263.685 o4 180 a6 82 349

La Figura 10, por su parte permite ver los cuatro principales proveedores de las
importaciones de la cadena. Estados Unidos es el principal proveedor con una
participacion de 29% de las importaciones de la cadena. Le sigue México con una
participacion del 18%. China también hace parte de los cuatro principales
proveedores, y el resto de proveedores representan 35% de las importaciones. En
los dos eslabones con mayor participacion en las importaciones de la cadena, con
una participacion conjunta de 63.7% del total de las importaciones, el principal
proveedor es Estados Unidos. Otros proveedores que aparecen como principales
a nivel de eslabdn son México, China, Brasil y Japon, entre otros. Estados Unidos
es el principal proveedor colombiano del 85% de las importaciones totales de la

cadena.



4.7.1.3 RETOS Y FORTALEZAS

Mejorar la productividad y competitividad de la Cadena con miras al
fortalecimiento de la produccion nacional, a una mayor integracion entre los
eslabones de la cadena y a la consolidacién y ampliacién de los mercados

externos.

Apoyar a las empresas de esta cadena productiva, con el fin de posicionar
competitivamente sus productos y servicios en los mercados externos
durante los proximos afos, con estrategias orientadas hacia la calidad en el

servicio y la asociatividad.

Retomar modelos de asociatividad de las industrias eléctrica y electrénica
aplicados en paises como Brasil, proponiendo una estrategia concertada de
exportacion de productos y servicios, que permita la identificacion de
contactos comerciales y oportunidades de negocios para las empresas

colombianas de esta cadena, participantes del proyecto.

La cadena cuenta con una gran fortaleza en la automatizacion de procesos

productivos; ésta fortaleza debe ser considerada en los procesos de negociacion,

pues se puede considerar que cadenas como los lacteos, alimentos, textil, agro

alimentos, etc., alcanzaran a cumplir con volimenes de pedidos si integran la

Modernizacion industrial con la capacidad tecnoldgica de la electrénica nacional.

La cadena electrénica aun no ha explorado el potencial de mercado que

representa los Estados Unidos; si bien las materias primas son importadas, las

soluciones integradas de acuerdo con necesidades de clientes se convierten en

oportunidades de mercado para los empresarios.



Figura 11: Estados Unidos, Importaciones otros origenes (promedio anual 1998-

2003) Fuente: USITC (United Status Internacional Trade Commision), Célculos

DNP-DDE
Exlab Importaciones Origen (Participacion %)Y
aben totadles  colpmbla  CAMsin Cemtro- Merco-  Mafta  Unién  Asa  Reste Chile  Otros
(USS millones) Colombia américa sur Europea ALCA origens
Computadoresy equipos
para tratamiento dedatos  14.878 0.0 0,0 a0 01 237 61 688 00 0.0 1.4
Componentes electrdnicos 21,519 0,0 00 0% 01 123 85 762 00 00 19
Partes y accesorios 5.486 0.0 00 a5 01 334 152 385 00 00 63
Antenas para
telecam umcaciones 588 0.0 00 00 a4 233 324 339 07 00 103
Capas yracks B4 0.0 0,0 1,2 03 181 141 811 06 00 47
Equipos de electrdnica de
poiencia 4,765 0.0 0.0 i 5] 01 283 NS5 579 05 00 16
Equipos de
telecom unicaciones 23.606 0.0 0.0 a0 23 33,4 70 550 00 00 23
[Electrénica de consuma 25574 0,0 o0 o0 07 227 18 694 00 00 04
Partesy tarjetas para
T puta dor 30,345 0.0 Qo 00 0.0 95 51 8.7 00 00 33
Equipos de instrumentacidn
ycontral 3510 0,0 0,0 0.0 03 05 361 /1 00 00 49
Circuitos electrinicos 6765 Q.0 00 a1 0.0 3,0 68 860 O Q.0 39
Total cadena 147.882 0,0 0,0 0,2 0,6 203 7.2 693 00 00 23

T CAN sin Colombia: Bolivia, Ecaador, Perd; Venaruels, Centroamérica: Costa Rica, B Savadon, Guatemala, Honduras y Micaragea. Nafta: Méxioo y Canadd,
Resto ALCA : Caricom, Panamd v Repdblica Dvom inicana.

En la Figura 11 se muestra la situacion de Colombia y sus competidores en el
mercado estadounidense. Como se puede observar, Colombia no tiene una
participacion importante a nivel global dentro de la cadena, y a nivel de eslabdn las
importaciones hechas de Colombia son inferiores a los de otros origenes (hay que
anotar que los otros origenes son agrupaciones de paises, luego no implica que

Colombia esté por debajo de los demas paises individualmente.



4.7.1.4 DEBILIDADES DEL SECTOR EN COLOMBIA

Este sector posee productos y servicios que llevan consigo un alto valor agregado
de conocimiento incorporado en las soluciones integradas que esta ofreciendo a

las diferentes cadenas productivas.

El avance y el desarrollo tecnolégico del sector, son dos de las grandes
debilidades que presenta la cadena. Existe un atraso tecnoldgico comparado con
México y Brasil en la tecnologia para producir circuitos impresos que permitan la
reduccion de tamafio para estas piezas, teniendo los empresarios que enviar sus

disefios a Estados Unidos.

Otra de las debilidades que presenta la cadena, radica en la normalizacion de sus
productos con Normas Técnicas Internacionales. Ya se ha presentado el caso,
para empresarios que exportan a paises de Centroamérica, que por regulaciones,
se esta exigiendo en los pedidos que el producto eléctrico y electrénico esté

certificado con Norma UL.

La presencia de competidores de China; los productos que esta exportando este
pais, no solo hacia Colombia sino hacia Estados Unidos y desde ahi hacia
Colombia, se convierte en una gran amenaza para los productores nacionales de
equipos electronicos. China coloca reguladores electrénicos en el mercado a
precios tan bajos, que al comparar los costos de produccion del empresario del

sector no alcanzan a competir con precio.

Esta amenaza es tan preocupante para el sector que los empresarios, después de
analizar estrategias para competir con estos precios, han concluido que de no
colocar patrones minimos de competitividad, su capacidad productiva y de

permanencia en el mercado estaria en riesgo para los proximos afnos.



4.7.2 Sector Eléctrico

4.7.2.1 CADENA PRODUCTIVA

Figura 12: Cadena productiva Sector Eléctrico
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4.7.2.2 CANALES DE DISTRIBUCION

Los productos de tipo eléctrico llegan a los consumidores mediante fabricantes
gue a su vez venden a distribuidores los cuales se encargan de hacer llegar los
productos al consumidor final, los cuales poseen una demanda dependiente de
factores como reposicion, construcciones nuevas, condiciones econdémicas y

niveles de saturacion del mercado.



Figura 13: Canales de Distribucién Sector Eléctrico
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Figura 14: Productores lideres en la fabricacién de maquinaria y equipo eléctrico
1998 (Fuente: Internacional Yearbook of industrial statistics)
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Como se observa en la figura 14, a nivel internacional, Estados unidos y Japén
son los paises que acaparan en mayor nivel la produccion mundial de partes
eléctricas con un porcentaje de 40% y 19% respectivamente, seguidos por otros
paises europeos en los cuales se destacan Alemania, Francia, Italia y el Reino
Unido.



Figura 15: Produccién, consumo intermedio y valor agregado (Fuente: Encuesta

anual manufacturera-DANE; Calculos: Ministerio de Comercio, Industria 'y

Turismo)
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Como se observa en la figura 15, desde el afio 1998 al 2000 se presenta un leve
aumento en la produccion, el consumo intermedio y el valor agregado. La
produccion muestra un leve repunte con relacion a los otros dos aspectos

relacionados.



Figura 16: Participacion de los eslabones en la produccion de la cadena (Fuente:
DANE-EAM-Calculos SITIC ASESEL)
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En cada uno de los eslabones hay entre una y tres empresas grandes, de
las cuales muchas corresponde a compafiias multinacionales, tales como

Luminex Legran, Alsthom, Siemens, Lightingde Colombia, entre otras.

Entre las compafiias grandes nacionales estan, Celsa, Procables, Centelsa
y Melec.



4.7.2.3 INVERSION EXTRANJERA EVOLUCION

Figura 17: Monto de la inversion extranjera (Millones de US$) Fuente: Banco de

la Republica-Calculos Ministerio de Comercia, Industria y Turismo

El monto de la inversion extranjera en Colombia ha presentado picos interesantes
desde 1993 hasta 1994, se nota un crecimiento considerable hasta el afio de
1997, gracias al apoyo gubernamental que se tenia hacia la misma; en 1998 se
presenta un crecimiento negativo debido a politicas internas del pais, pero es en
1999 donde alcanza el nivel maximo de inversion extranjera el cual ha venido

decreciendo hasta el 2001.



Figura 18: Origen de la inversion extranjera (millones de US$) Fuente: Banco de

la Republica-Calculos del Ministerio de Comercio. Industria y Turismo
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Como se observa en la figura, los principales inversionistas en Colombia proceden
de paises como Alemania, Francia y Estados Unidos llegando a montos de US$

98.000.000 millones.



4.7.2.4 COMERCIO INTERNACIONAL

Figura 19: Importaciones y Exportaciones (1993-2003) Fuente: DANE-DIAN
Calculos del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
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Colombia exporta a México y a Salvador productos eléctricos y de linea blanca,
Productos eléctricos al ecuador, en la actualidad enfrentamos gran competencia
de productos provenientes de China y Estados Unidos, sin embargo segun lo
afirman los compradores ecuatorianos, el producto colombiano es de mayor

calidad al chino pero de mejor precio que el americano sin sacrificar calidad.

Dentro de los principales productos de exportacidon se encuentran: juegos de
cables, tubos eléctricos de incandescencia o descarga, pilas y baterias,

conductores y aisladores eléctricos.



Los destinos de estas exportaciones segun el DANE-calculos del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo (afio 2002) son: Otros paises 27%, Venezuela
24%, Estados Unidos 16%, México 12%, Ecuador 12% y Costa Rica con un 9%.

Figura 20: Exportaciones (Millones de US$) Fuente: DANE-Observatorio de
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Dentro de los productos mas exportados se encuentra el equipo eléctrico el cual
ha venido mostrando un comportamiento creciente desde 1990 a 1997, tomando

un leve descenso hasta el 2000.

En los ultimos afios se nota un leve aumento en la exportacion de TAE maquinaria

asi como de TAE equipo eléctrico.

La maquinaria también tuvo un aumento creciente aunque poco notorio hasta

1996 donde tuvo un leve descenso hasta el afio 2000.



Figura 21: Importaciones (Millones de US$) Fuente: DANE-

Observatorio de Competitividad
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Para comienzos de la década de los 90 se inici6 en Colombia un fuerte
crecimiento en las importaciones de productos de la cadena, que se mantuvo
hasta 1998 y fue sostenido principalmente por los equipos de proteccién y control,

los grupos electrégenos y los motores y generadores.
Las importaciones de la cadena provienen principalmente de Estados Unidos que

en promedio tuvieron una participacion del 42%, le siguen en importancia

Alemania 8%, Venezuela 6% y Brasil 5%.

4.7.2.5 RETOS Y FORTALEZAS DEL SECTOR

Mejorar la productividad y competitividad de la Cadena con miras al

fortalecimiento de la produccion nacional, a una mayor integracion entre los



eslabones de la cadena y a la consolidacion y ampliacién de los mercados

externos.

Apoyar a las empresas de esta cadena productiva, con el fin de posicionar
competitivamente sus productos y servicios en los mercados de la Comunidad
Andina durante los préximos afios, con estrategias orientadas hacia la calidad en

el servicio y la asociatividad.

Retomar modelos de asociatividad de las industrias eléctrica y electrénica
aplicados en paises como Brasil, proponiendo una estrategia concertada de
exportacion de productos y servicios, que permita la identificacion de contactos
comerciales y oportunidades de negocios para las empresas colombianas de esta

cadena.

Las tecnologias eléctrica y electronica colombianas se encuentra entre las mas
avanzadas de Latinoamérica con un potencial exportador significativo,
especialmente en lo referente a equipos eléctricos y electronicos dedicados a
brindar respaldo en diferentes campos de la produccién de bienes y servicios,
tales como energia, control, automatizacion y seguridad, con altos contenidos de
ingenieria y produccion en series pequefias 0 medianas, ideales para ser
comercializadas en la regidn, dadas las caracteristicas afines entre los paises de

la misma.

4.7.2.6 DEBILIDADES

Dentro de las debilidades mas destacadas de este sector, tenemos:
e Presencia de Contrabando
¢ Insuficiente oferta nacional yo regional de materia prima

e Altos costos de transporte



4.8 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL: PERFIL INICIAL DEL SGC

La empresa actualmente se desarrolla en un entorno bastante competitivo, se
encuentra rodeada por numerosas empresas que se dedican a la misma actividad
y las cuales compiten por precios; es por todo esto que la empresa ha querido
establecer una diferencia en el mercado regional y nacional tomando la decision
de entrar en las nuevas tendencias a nivel internacional e implementar un Sistema
de Gestion de Calidad.

El proceso de certificacion de Casa Hermes Ltda., se realiza con miras al
mejoramiento en temas de vital importancia para el correcto funcionamiento y
eficiencia de la empresa. Al lograr la certificacion lograremos obtener beneficios

como.

e Lograr posicionamiento en el mercado con productos y servicios de alta
credibilidad, demostrando compromiso con la calidad; convirtiéndonos en la

primera empresa colombiana en certificarse en este tipo de actividad.

e Obtener confianza por parte de nuestros clientes sobre los productos
comprados y servicios adquiridos.

e Mejorar continuamente los procesos logrando la estandarizacion de todas
las actividades realizadas dentro de cada uno de los mismos.

e Facilidad para acceder a comercializar nuestros productos en el sector
gubernamental, que exige en sus compras certificaciones para la

adjudicacién de licitaciones.

e Mejorar el enfoque y orientacién hacia el cliente, logrando incrementar

nuestra competitividad.



e Integrar la cadena productiva a la cual pertenecemos, aumentando la
eficiencia interna, la de los proveedores, posicionando una mejor imagen

ante nuestros clientes, la comunidad y el propio personal.

Al iniciar el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se
realizd6 un diagnostico a cerca del estado de organizacion de sus procesos
basados en los requerimientos de la NTC-ISO 9001:2000. Este diagnéstico se
realiza con el fin de conocer y verificar los principales aspectos encontrados en la
organizacion; se realiz6 el 25 de Abril del 2005 por la Coordinadora de Calidad en
compafiia de los directos involucrados en cada uno de los procesos establecidos
en la empresa y del Asesor perteneciente a la firma QSH Consultores.

Este diagnostico fue realizado area por area, pues aun no existian procesos
realizando entrevistas a los trabajadores y observando las principales actividades
realizadas en cada uno de ellos, los registros existentes y el cumplimiento de los
requisitos de los clientes, los legales y los establecidos por la propia organizacién
(Ver anexo 1).

En términos generales puede observarse la cultura tan arraigada y poco flexible
que presenta la empresa, estd apoyada en un capital humano bastante antiguo
gue no es flexible al cambio. Cabe anotar que existen rasgos de las operaciones
realizadas que se ajustan a los requerimientos de la NTC ISO 9001:2000, los
cuales deben ser documentados; mientras existen otros requisitos que son
totalmente desconocidos y deben ser disefiados e implementados desde su inicio,

el diagndstico permitira establecer la manera de orientar el trabajo a realizarse.



5. PLANIFICACION DEL SGC

La planificacion permite a las empresas establecer el camino para llegar a la
meta establecida, por medio de esta se definen las directrices de las actividades a
realizar al mismo tiempo la evaluaciéon de la mismas para apoyar la toma de

decisiones.

Cuando se tiene definida la meta a conseguir y todos son conocedores de la
misma, la empresa esta en capacidad de dirigir todos sus esfuerzos para su

culminacioén exitosa.

CASA HERMES LTDA por decision propia adopta la idea de implementar un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma NTC ISO 9001:2000, el
proyecto inicia en febrero del 2005 pero es solo hasta abril, con la contratacion de

la Coordinadora de Calidad cuando este suefio empieza a materializarse.

Este proyecto se da como resultado de las multiples necesidades existentes en la
empresa; la principal: necesidad de organizacion de los procesos internos y de su
mejoramiento continuo para poder sobresalir y mantenerse como hasta el
momento en el mercado competitivo en el que se desenvuelve, brindado al cliente
un valor agregado (ser la primera en certificar esta actividad econémica en toda
Colombia), ademéas de la penetracibn de mercados de contratacién publica los

cuales exigen certificaciones para la adjudicacion de licitaciones.



5.1 PLANIFICACION DEL LA IMPLEMENTACION DEL SGC

Para dar inicio a la ejecucién de este proyecto, lo primero que se hizo fue definir
un responsable del mismo que tendria como funcién esencial garantizar que todo
lo que tuviese que suceder entre el inicio formal del proyecto y su evaluacion
exitosa realmente tuviese lugar a tiempo. Esta persona ocuparia el cargo de
Coordinadora de Calidad y deberia tener caracteristicas como: autoridad,
entendimiento del negocio, conocimiento adecuado de la norma ISO 9001:2000 y

compromiso con ésta, tiempo disponible y facilidad para coordinar proyectos.

Asi mismo se procedi6 a establecer un comité de apoyo efectivo al lider del
proyecto, que para el caso se denominé Comité de Calidad, la funcién principal de
este comité seria la de coordinar la ejecucion de todas las actividades a realizar en

las diferentes areas de la empresa.

La Gerencia de la empresa se compromete a destinar los recursos suficientes

para el correcto desarrollo del proyecto, entre los cuales se puede destacar:

e $40.000.000 para la ejecucion del proyecto los cuales seran reevaluados a
través del mismo.

e Tiempo del personal (para ejecutar nuevas actividades, para capacitarse,
etc.).

e Equipo de oficina para el cargo de Coordinadora de Calidad

e Lugar adecuado para reuniones de trabajo y charlas de capacitacion, las
cuales se efectuaran durante todo el desarrollo del proyecto.

e Material para realizar las charlas de capacitacion, papeleria y demas

Después de la realizacion del diagndstico de la implementacion del SGC (Ver

anexo 1) realizado previamente, se establecié un cronograma de trabajo que



permite ver la forma y el tiempo en que se van a desarrollar las actividades de
documentacion, implementacion, evaluacién y mejora del SGC de CASA HERMES
LTDA desde el inicio del proceso hasta llegar a la auditoria de otorgamiento con el
ente certificador.

Los responsables de las actividades se definirAn a media del avance del proceso,

teniendo en cuenta las modificaciones a realizar en cada una de las areas.

Este plan detallado de trabajo (Ver Anexo 2) incluye los principales aspectos

definidos en la NTC ISO 9001:2000 en cada uno de sus numerales.

La metodologia a utilizar consiste en la preparacién de una agenda de trabajo de
acuerdo al plan detallado de actividades (Ver anexo 2) por parte de la empresa
consultora y la Coordinadora de Calidad, en la ejecucion de la visita del consultor,
se realiza la orientacion en el levantamiento de informacion para cada proceso y el
seguimiento de las tareas y compromisos adquiridos,  brindando capacitacion a
cerca del tema establecido a las personas involucradas en el mismo, luego se
procede a estructurar la documentacion con ayuda de los involucrados liderada
por la Coordinadora de Calidad quien se encarga de orientar el analisis de los
procesos y procedimientos frente a sus objetivos (resultados esperados al
implementarlo) y frente a los requisitos del modelo ISO 9001:2000 brindando
pautas para la aprobacibn de procesos, procedimientos y suministro de
herramientas que faciliten su implementacibn cuando éstas se requieran,
seguidamente se procede a la etapa de implementacion con los responsables de
la realizacion de cada actividad, donde se les capacita a cerca de la manera en
que se deben realizar las cosas; terminando con la etapa de evaluacion, a
realizarse por medio de auditorias internas realizando los ajustes respectivos, asi
como presentando un andlisis del estado de avance del proyecto de acuerdo con

el cronograma de actividades planteado.



5.2 REVISION Y AJUSTES AL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Al inicio del proyecto la empresa definié las directrices a seguir por todos y cada

uno de los trabajadores para el desarrollo exitoso del proyecto lo que se traduce

en el mejoramiento continuo de la empresa, las cuales deberian ser cumplidas a

cabalidad con el maximo involucramiento y compromiso que cada una de estas

conllevan.

8.
9.

Obtener la certificacion de calidad antes del 30 de Junio de 2006.

Aumentar las ventas del almacén en un 10%; esto se lograra con la
contratacion de un vendedor externo, especializando en las licitaciones,
haciendo telemercadeo a las diferentes empresas y la inclusion de nuevas
lineas de productos.

Proyectar nuestra imagen ante los clientes.

Reducir el nivel de gastos de la empresa.

Iniciar compras selectivas a empresas que posean certificaciones de
calidad y sellos de productos.

Realizar una reestructuracion de bodegas.

Mejorar los proveedores, comprar a personas que vendan productos de
calidad y que entreguen los registros correctos de las mismas.

Mejorar los inventarios de la empresa.

Mejorar las relaciones con los proveedores, pagar a tiempo.

10. Disminuir los tiempos de entrega de la mercancia.

11. Hacer una intranet que permita hacer mas eficiente la comunicacion dentro

de la empresa.

12. Adquirir nuevos equipos de computo.

13. Continuar con el programa de capacitacion para los trabajadores,

haciéndolos concientes de la importancia de su labor diaria.

14. Estructurar el proceso de seleccion y contratacion de personal.

15. Mejorar las condiciones de vida de los trabajadores de la empresa.



5.3 ESTABLECIMIENTO DEL ALCANCE DEL SGC

En reunion de Comité de Calidad se establecié el alcance del SGC el cual
involucra todas las actividades de la actividad econdmica de la empresa y el cual
fue definido asi: aplica para la compra, venta, importacion, exportacion,
representacion, distribucion 'y comercializacion de articulos eléctricos vy
electronicos, ferreteria, electrodomeésticos y similares, equipos para telefonia,
radiocomunicacion, audiovisuales y sonido ambiental, equipo de generacion,
proteccion y potencia. Instrumentos de medicion, computadores y accesorios,
muebles y sillas metalicas, plasticas, de madera y similares. Equipos para cocina,
eléctricas y a gas. Reparacién, mantenimiento e instalacién de los anteriores

suministrando repuestos, partes y componentes.

Este alcance ha sido modificado a través de todo el proyecto de acuerdo a las
necesidades que se ha requerido satisfacer, es mas amplio que el considerado en
el inicio donde no se habian plasmado el area de servicios de reparacion,

mantenimiento e instalacion.

5.4 DEFINICION DE LA POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

5.4.1 Politica de Calidad

La construccion de la politica de calidad se realiz6 en Comité de Calidad donde
cada uno de sus miembros tuvo claro el concepto de la misma: “Intenciones
globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad tal como se

expresan formalmente por la alta direccién”. ’

7 NTC I1SO 9000:2000, 3.2.4 Politica de Calidad.



Para su realizacion se siguieron los parametros establecidos en el 1001: Politica de
Calidad (Ver anexo 3). Como resultado de esta actividad se establecieron las
directrices de Calidad de mayor importancia y las quejas, reclamos, sugerencias o
expectativas mas influyentes plasmadas por los trabajadores; con base a ellas se
redactaron los objetivos de calidad los cuales estan direccionados a mejorar cada
una de ellas y basados en éstos se prosiguio a redactar el texto correspondiente a

la Politica de Calidad de Casa Hermes Ltda.

Alcanzar un excelente nivel de calidad en los productos y servicios ofrecidos,
buscando la satisfaccion de los clientes y proveedores, la mejora continua;
creando estrategias de comunicacion, un ambiente amable y acogedor,
soportados en un talento humano competente para lograr el continuo crecimiento y

desarrollo de la empresa.

5.4.2 Objetivos de Calidad

e Trabajar buscando la mejora continua de los procesos de Ila
organizacion.

e Satisfacer los requisitos de nuestros clientes, cumpliendo con los
requerimientos de los productos y servicios.

e Controlar el estado financiero y la liquidez de la empresa.

e Conseguir y mantener proveedores que ofrezcan bienes y servicios que
cumplan con los requisitos de los clientes.

e Establecer medios y métodos de comunicacién que garanticen agilidad y
cumplimiento en el suministro de los productos solicitados por los clientes.

e Apoyar el desarrollo de las competencias del talento humano como pilar
para el logro de la mejora continua.

e Garantizar el buen funcionamiento de la infraestructura, organizacion y

disponibilidad de equipos.



Es de anotar que la Politica y los Objetivos de Calidad han sufrido modificaciones

a través del tiempo de avance del proceso de implementacion del SGC.

5.5 MAPA DE PROCESOS

Entendiendo los procesos como una secuencia de actividades orientadas a
generar un valor afiadido sobre una ENTRADA para conseguir un resultado, y una
SALIDA que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente y teniendo en
cuenta que los procesos deben ser facilmente comprendidos por cualquier
persona de la organizacién y que su nombre debe ser sugerente de los conceptos
y actividades incluidos en el mismo, en Comité de Calidad se procedi6 a

estructurar el mapa de procesos como sigue:

5.5.1 Identificacion

Se hizo una lista de las actividades y operaciones las cuales fueron agrupadas en
las diferentes areas de la empresa teniendo en cuenta que el nombre asignado a
cada proceso debe ser representativo de lo que conceptualmente representa o se
pretende representar y que la totalidad de las actividades desarrolladas en la

empresa deben estar incluidas en alguno de los procesos listados.

Se tuvo en cuenta ademas que el nimero de procesos fuera el mas ajustado a la
realidad pues si son identificados pocos o demasiados procesos se incrementa la

dificultad de su gestion posterior.

Una vez establecidos los procesos de la empresa se procedié a clasificar los

procesos en los siguientes grupos:



e Procesos estratégicos: Aquellos que establecen las directrices globales de

la organizacion.

e Procesos Operativos: Son los procesos relacionados de manera directa con
el ciclo de vida de un producto o servicio y cubren desde la etapa de
identificacion de necesidades hasta la entrega e instalacion del producto o

servicio.

e Procesos de apoyo: Aquellos que buscan garantizar el buen desempefio de
todos los procesos frente a las necesidades de los clientes y de la

organizacion

5.5.2 Nombramiento del responsable del proceso

Una vez seleccionados los procesos estratégicos, operativos y de apoyo el Comité

de Calidad nombro a los duefios y responsables de cada proceso.

Cada uno de ellos son conocedores de las actividades de los procesos
correspondientes cuentan con total autonomia de actuacion y tienen la

responsabilidad de dar respuesta a los objetivos planteados en cada uno.

Como resultado de este trabajo obtuvimos el mapa de procesos de Casa Hermes
Ltda.



Figura 22: Mapa de Procesos Casa Hermes Ltda.

PROCESOS
ESTRATEGICOS GERENCIAL
, PROCESOS

OPERATIVOS :l: y 4

' VENTAS Y
DESPACHO

SATISFACCION
DEL CLIENTE

REQUERIMIENTOS COMPRAS Y
Y EXPECTATIVAS ‘
DEL CLIENTE

BODEGAS

PROCESOS DE APOYO I ’

CALIDAD MANTENIMIENTO

CONTABLE Y SISTEMAS ‘
NAN RO

5.6 DISENO DE INDICADORES DE GESTION

“La medicion es un requisito de la gestion. Lo que no se mide no se puede

gestionar y por lo tanto no se puede mejorar®

. Es por eso que las organizaciones
deben crear indicadores de sus procesos los cuales representan magnitudes
asociadas a las caracteristicas de los mismos que al ser conocidas en periodos
sucesivos y por comparacion con el estandar establecido, permite evaluar estas
caracteristicas y verificar el cumplimiento de los objetivos previamente

establecidos.

Los indicadores de proceso valoran aspectos relacionados con las actividades,

haciendo referencia a mediciones sobre la eficacia de éstos. Estan directamente

8 Tomado de www.aiteco.com/indicador.htm



relacionados con el enfoque de la Gestion por procesos, uno de los pilares de la
NTC I1SO 9001:2000.

En cada uno de los procesos establecidos anteriormente se lleva a cabo una
actividad de monitoreo y medicion, la cual es definida en la caracterizacion del
proceso. A su vez existen otros indicadores para evaluar la gestion interna en

cada proceso, los cuales pretenden apoyar la toma de decisiones.

Cada proceso tiene un indicador de gestion que a su vez esta relacionado con por
lo menos un objetivo de calidad, estos indicadores han sido la fuente fundamental
para la mejora que han demostrado todos los procesos, permitiendo a la
organizacion cuantificar el nivel de sus actividades y la proposicion de acciones

dirigidas a continuar el desarrollo continuo.

A pesar de que los indicadores fueron definidos con las personas encargadas de
cada proceso y estan en funcién del producto de cada uno de ellos, cabe
mencionar que esta cultura de medicion fue de las que mayor dificultades present6
en su implementacién debido a que nunca se habia realizado, la organizacion no
estaba acostumbrada a conocer cifras exactas de su actividad, o que en un
principio ayudé a detectar problemas de gravedad que la misma organizacién

desconocia.

Los indicadores que actualmente se encuentran vigentes se dan dado como
resultado de diversas modificaciones y cambios que han permitido ajustarse a las
necesidades de la organizacion, arrojando datos que apoyen la toma de
decisiones y no se conviertan en una tarea tediosa, complicada de realizar y sin el

uso apropiado.

En el Anexo 4 se muestra el cuadro resumen de indicadores de la empresa donde

se definen los objetivos de calidad, los indicadores de los procesos relacionados,



la caracteristica que mide, la férmula, el rango de calificacidén y el puntaje de cada
uno de ellos. Ademas en este cuadro se plasman los resultados del indicador a
través del tiempo los cuales permiten observar la tendencia del comportamiento de
cada uno de ellos para asi aplicar las acciones correspondientes a su

mejoramiento.

Este cuadro resulté ser una herramienta muy 0til sobre todo para la Gerencia
quien baso sus revisiones tomando este cuadro de informacion para observar el
comportamiento de todos los procesos y asi tener una vision global del

desemperio de la organizacién en un periodo determinado.

5.7 MECANISMO DE APOYO AL SGC

5.7.1 Comité de Calidad

A finales del mes de abril, como necesidad de focalizar y agilizar las actividades a
realizar en la implementacion del SGC la organizacion estructur6 un Comité de
Calidad conformado por 5 personas, este equipo de trabajo interdisciplinario
(todos sus miembros pertenecen a areas diferentes de la empresa) se conformé
por el Director del departamento de compras, la Gerente Comercial, el Gerente
Financiero y Administrativo, La Gerente de Contabilidad, Sistemas y Calidad y la

Coordinadora de Calidad de la empresa.

Este Comité adquirio6 como funciones: coordinar el disefio e implementacion del
SGC a través de toda la organizacién, desplegando la informacion hacia el nivel
inferior de la empresa; tomar todas las decisiones que apoyen y faciliten el
avance del SGC; coordinar el cumplimiento de las actividades propuestas en cada

proceso; convertirse en los facilitadores del proceso dentro de sus areas asi como



encargarse de la socializacion de conceptos y actividades a todos los

trabajadores.

Es de resaltar la funcion del Comité de Calidad quien se ha convertido en el medio
de comunicacion entre el nivel operativo y la alta gerencia de la empresa; los
trabajadores han ganado confianza en esta figura, pues han observado su trabajo,

el desarrollo que brinda a la empresa y han sido participes de su funcionamiento.

Este Comité se reune todos los martes de la semana, mediante la agenda de

trabajo definida a continuacion:

Lectura y aprobacion del acta de la semana inmediatamente anterior
Estado de las actividades pendientes

Temas generales a tratar

Actividades realizadas por cada proceso

Inconvenientes presentados y avance del proyecto

o a0k wpnRE

Levantamiento del acta con los compromisos adquiridos

La responsabilidad de dirigir el Comité de Calidad y diligenciar las actas es de la
Coordinadora de Calidad las cuales deben ser aprobadas por todos y cada uno de

los miembros asistentes.

En la figura 23 se muestra el formato de acta diligenciado en cada reunion del
Comité de Calidad.



Figura 23: Minuta de Reunion de Comité de Calidad
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5.7.2 Representante de la Gerencia

A principio del proyecto, se determiné en Comité de Calidad que la Ing. Ruby
Stella Lépez, Gerente de Contabilidad, Sistemas y Calidad seria la representante
por la Direccion de la empresa cumpliendo las funciones establecidas en el
numeral 5.2.2 de la NTC ISO 9001:2000; se determinG que era la persona mas
idonea pues posee un conocimiento bastante amplio de toda la organizacion,
ademas de tener una mente abierta al cambio y poseer habilidades en bastantes
areas de la empresa lo que facilitaria el trabajo.



5.7.3 Comités de ventas, compras y contabilidad

Para facilitar el trabajo y permitir la participacion del personal, se conformaron
comités de trabajo de los procesos mas criticos de la empresa, aquellos que
presentaban problemas y dificultades tanto a nivel interior como con los clientes.
En estos comités se trataron los aspectos claves de cada proceso, los que
presentaban inconvenientes en el desarrollo y avance del proceso, se adjudicaban
tareas y se establecian compromisos que deberian ser cumplidos por todos sus

miembros los cuales eran revisados en la proxima reunion.

Esta forma de trabajo arroj6 beneficios al proyecto como tal, las personas
empezaron a sentirse parte del mismo, a sentir que hacian parte de todo lo que

se estaba haciendo y que el éxito de lo realizado seria su responsabilidad.



6. DOCUMENTACION DEL SGC

La documentacién en el Sistema de Gestion de Calidad es parte fundamental de la
cultura generada en la empresa cuando se estd implementando un sistema; es
aquella que plasma los aspectos relacionados con las actividades realizadas en
los diferentes procesos de la organizacién, de ahi su importancia pues se

convierte en la principal evidencia de la realizacion.

Esta documentacion debe ser disefiada e implementada de acuerdo a las
necesidades propias de la organizacién, puesto que la formula para el éxito en

una empresa, puede ser el fracaso de la otra, si no se adapta a su realidad.

6.1 ESTRUCTURA DOCUMENTAL

Para el disefio de la documentacién, la organizacion defini6 su estructura
documental la cual muestra la manera como esta documentado el Sistema de
Gestion de Calidad, esta estructura se presenta en forma de pirdmide en donde el

grado de informacion aumenta hacia la base de la piramide.



Figura 24: Estructura documental
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Esta piramide ha sido construida por decisiobn unanime de los miembros del
Comité de Calidad, segun lo que se ha considerado mas aplicable a la empresa,
se han descrito claramente los procesos los cuales estdan apoyados en
procedimientos; cuando son importantes las habilidades se han redactado
instructivos de trabajo, ademas se relacionan todos los documentos externos, los

cuales son referenciados y administrados.

6.1.1 Manual de Calidad
“El manual de Calidad es el documento guia del Sistema de Gestion de Calidad,

gue muestra de forma clara, sencilla y detallada como se ha establecido el sistema



”g

y hacia donde esta dirigido™. Por medio de él cualquier persona o entidad externa

a la organizacion puede conocer rapidamente la forma como la empresa cumple
con los requisitos plasmados en la NTC ISO 9001:2000 ademas de informacién
adicional que puede ayudar a entender la actividad realizada por la empresa.

El Manual de Calidad de Casa Hermes Ltda. (Ver anexo 5) Posee la siguiente

informacion:

INTRODUCCION
1. OBJETIVO

2. ALCANCE Y EXCLUSIONES
3. RESPONSABILIDAD SOBRE EL DOCUMENTO

4. USO DEL DOCUMENTO

5. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

5.1 Resefa historica

5.2 Misién

5.3 Visién

5.4 Organigrama

5.5 Clientes

6. REQUISITOS

7. COMPROMISO DE LA GERENCIA

8. REPRESENTANTE DE LA GERENCIA

9. REVISION POR LA GERENCIA

10. RECURSOS

11.PRESTACION DEL SERVICIO

12. COMUNICACION

12.1 Comunicacion interna

12.2 Comunicacioén con el cliente

13. COMPRAS

14. DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
15. MEDICION Y MEJORA

16. PRODUCTO Y SERVICIO NO CONFORME
17. MEJORA CONTINUA

18. ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
18.1 Politica de calidad

18.2 Objetivos de calidad

18.3 Responsabilidades

18.4 Mapa de procesos

® Tomado de Metodologia A.1.S, requisitos de la documentacion INS-SA-CAL-002



18.5 Estructura documental

18.6 Planificacion de cambios en el Sistema de Gestion de Calidad

19. ANEXOS

19.1 Organigrama

19.2 Requisitos

19.3 Caracterizacién de procesos estratégicos

19.3.1 Caracterizacion del proceso gerencial

19.4 Caracterizacién de procesos operativos

19.4.1 caracterizacion del proceso de compras y bodegas

19.4.2 Caracterizacion del proceso de ventas y Despacho de mercancia
19.5 Caracterizacion de los procesos de Apoyo

19.5.1 Caracterizaciéon del proceso Contable

19.5.2 Caracterizacion del proceso de Calidad

19.5.3 Caracterizacién del proceso de Sistemas

19.5.4 Caracterizacion del proceso de Mantenimiento

19.5.5 Caracterizaciéon del proceso de Talento Humano

19.6. Relacion de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad con los
requisitos de la NTC ISO 9001:2000

20. REGISTRO DE DISTRIBUCION

21. HISTORIAL DE REVISIONES

6.1.2 Caracterizaciones de proceso

Los procesos se encuentran plasmados en documentos que se han denominado
caracterizaciones de proceso las cuales tiene como objetivo facilitar el
entendimiento de los mismos y servir de guia global a cerca de las actividades que
se realizan en cada uno. Estas caracterizaciones fueron el resultado del trabajo
en equipo realizado con todos los miembros de la empresa, a su vez han sido

modificadas a través del tiempo para adaptarlas a las necesidades propias.

El formato general de las caracterizaciones de procesos, para el Sistema de
Calidad documentado e implementado en Casa Hermes, consta de tres partes:

e La primera permite observar la identificacion del proceso, asi como la

interaccidén con otros procesos.



e La segunda muestra el cuerpo fundamental del proceso con sus
proveedores, entradas, actividades, métodos, responsables, registros o
salidas y clientes cumpliendo el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar,
Actuar).

e Latercera deja ver otros datos complementarios al proceso como recursos,

requisitos, medicion y seguimiento del proceso.

Figura 25: Formato de Caracterizacion de proceso
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6.1.3 Procedimientos e instructivos

Ademéas de procedimientos e instructivos, en este nivel de la estructura
documental se encuentran los protocolos de servicio que fueron elaborados; estos
documentos, comunican los métodos de trabajo y brindan los lineamientos para la
ejecucion de las actividades (como, quien, cuando y donde se realiza la

actividad), unos de manera mas detallada que otros.



Todos estos documentos se elaboraron tomando como base los procesos
definidos en el Mapa de procesos y el despliegue de las actividades, fueron
disefiados recopilando informacion de los involucrados en cada una de las
actividades y se implementaron, recibiendo algunas modificaciones que la
operacion exigio, el lenguaje usado fue el mas sencillo para facilitar el

entendimiento de todo el personal de la empresa.

En general el esquema de la documentacion consta de:

Nombre del documento: Descripcion clara y general del documento.

Fecha: Fecha de la dUltima revision del documento.

Numero de Revision: Numero de revisiones que ha sufrido el documento.

Cuando el documento se libera se inicia con el nimero de revision (01).

Elabord: Cargo del responsable de documentar el contenido del procedimiento 6

instructivo.

Revisé y Aprobd: Se escribe el cargo y se estampa la firma de quien revisa y

aprueba el documento.

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

Alcance: Define la cobertura y limites del documento; cuando se considere

necesario se indican exclusiones.

Procedimiento: Descripcion de la metodologia que permite cumplir con el

requerimiento; en el cual se enumeran paso a paso las actividades a seguir. El



procedimiento debe contener el COMO, QUIEN Y CUANDO se desarrolla una

actividad.

NUumero de Pagina: Muestra el nimero de pagina de la hoja especifica respecto

al nimero total de paginas del documento.

Registro de Distribucion: Muestra la lista de Distribucién, es decir, en que areas
0 cargos se deben tener copias del documento controlado. En la empresa todos
los documentos como procedimientos, instructivos, manuales seran distribuidos a
toda la organizaciéon con el fin de dar conocimiento a los mismos y oportunidad de

mejora desde los diferentes puntos de vista de la organizacion.

Historial de Revisiones: Control historico del documento donde se muestra las

modificaciones que ha tenido. Se inicia con el nimero de revision (01).

Elementos que se deben documentar solo cuando apliquen:

Definiciones: Términos 6 conceptos especificos del documento.

Referencias: Se relaciona la documentacion asociada con la ejecucion y
desarrollo del documento, tales como procedimientos relacionados y otros
documentos de referencia y/o Numerales de la norma 1SO-9000 que cubre el

procedimiento, y/o politicas de Calidad aplicadas.

Entre los procedimientos documentados se encuentran:

P001 Elaboracion de documentos del SGC

P002 Control de documentos del SGC

P0O03 Control de registros

P004 Ventas y despacho de mercancia del Almacén
POO5 Auditoria interna



PO06
POO7
PO08
PO09
PO10
PO11
P0O12
PO13

Satisfaccion del cliente

Administracién y desarrollo del talento humano y ambiente de trabajo
Accion preventiva

Accidn correctiva

Control de producto no conforme

Control de compras

Recepcion de mercancia y bodega

Control de servicio no conforme

El formato de los procedimientos contiene la siguiente informacion:

¢ |dentificacion general del Procedimiento

e Proposito

e Alcance

e Definiciones

e Procedimiento

e Referencias

e Registro de distribucion del documento

e Historial de revisiones

En cuanto a los instructivos tenemos:

001 Politica de Calidad

002 Induccién a nuevos Trabajadores

I003  Calibracion de equipos

004 Instalaciones de sonido

I005 Reparacion de equipos

I006  Adecuacién y reparacion de luces

I007 Instalacion de equipos especializados

1008 Codificacién de mercancia en libretas y facturas

Cada Instructivo contiene:

Nombre del documento
Cddigo
Objetivo

Alcance



e Definiciones (opcional)

e Responsable

e Procedimientos

e Anexos: elabord, reviso, aprobd
o Historial de revisiones

e Registro de distribucion

e Paginacion

Dentro los protocolos estan:
e Protocolo de servicio al cliente atencion personalizada

e Protocolo de servicio al cliente atencién telefénica

6.1.4 Formatos y registros

Se crean dependiendo de las necesidades encontradas en cada proceso, su
objeto es facilitar la inscripcion de los datos importantes y relevantes de las

actividades realizadas. Al disefiarlos se tuvo en cuenta la siguiente informacion:

e Datos que se requieren para efectuar un analisis posterior

e Procedencia y destino en que fluye la informacion

e Nivel de escolaridad y capacitacion de las personas responsables de su
diligenciamiento y analisis

e Datos faltantes para que la informacion esté completa

Los formatos se crearon de manera sencilla pero util con el fin de convertirse en la
herramienta fundamental para la creacién de la cultura del registro, a través de
todo el proceso, tuvieron diferentes modificaciones llegando a ajustarlos al

maximo.



Otros formatos que no existian fueron implementados procedentes de la empresa
asesora, algunos de éstos son enfocados a requisitos especificos de la norma
dandoles un enfoque necesario para volverlos funcionales y practicos dentro de la

empresa.

Los registros, aquellos que plasman los resultados de la realizacion de
actividades, poseen gran importancia en el Sistema de Calidad de Casa Hermes
Ltda. ya que se convierten en las evidencias objetivas, la cultura de su utilizacion
fue la mas complicada de implementar pues eran considerados por los

trabajadores como una pérdida de tiempo.

6.1.5 Manual de funciones y responsabilidades

La estructura organizacional presente en Casa Hermes Ltda. plasmada en su
organigrama, define las responsabilidades, comunicacion entre areas y niveles de
autoridad de cada cargo mediante los manuales de funciones y responsabilidades,
estos manuales tienen en su contenido la identificacion del cargo en el cual se
define el titulo del cargo y el jefe inmediato al que reporta, objetivos del cargo,
funciones del cargo, perfil del cargo basado en educacion, formacion, habilidades
y experiencia; responsabilidades del cargo incluyendo materiales, equipo de
oficina, materiales, errores e informacion; nivel de esfuerzo requerido tanto mental
como fisico, las condiciones del trabajo, los riesgos a que se encuentra expuesto,

las observaciones y la revisién y aprobacion de cada uno de ellos.

Estos manuales fueron elaborados haciendo entrevistas a todos los trabajadores,
a los jefes inmediatos y realizando observaciones en los sitios de trabajo, luego se
procedié a darlos a conocer a los trabajadores, haciendo los ajustes respectivos,

asi mismo se emitieron y distribuyeron a toda la organizacion.



6.1.6 Plan de inspeccién

Por la naturaleza de la actividad econdmica de la empresa, la inspeccion de la
mercancia a su llegada es parte fundamental para brindarle al cliente los
productos de calidad que satisfagan sus necesidades a cabalidad, por eso se
disefio un plan de inspeccion de mercancia (ver anexo 6) cuyo objetivo: ser una
herramienta fundamental para el almacenista en el momento de la inspeccién de

la mercancia.

En el plan se muestran los diferentes grupos de productos agrupados por
categorias con caracteristicas similares que permitieran definir parametros para la
inspeccién, las caracteristicas a verificar, los elementos de inspeccion, la

frecuencia, el plan de reaccion a aplicar asi como el responsable de hacerlo.

Cabe resaltar que el uso de esta herramienta tuvo grandes beneficios para la
empresa pues se disminuyeron las pérdidas de productos, disminucion de
problemas con los proveedores disminuyendo el costo a asumir por cambios y

devoluciones y las quejas de los clientes en cuanto al estado de la mercancia.

6.2 ELABORACION DE LA DOCUMENTACION

La organizacion describe los lineamientos para la creacion y elaboracién de los
documentos los cuales fueron plasmados en un procedimiento de acuerdo a los
requerimientos de la NTC ISO 9001:2000, estos lineamientos fueron definidos por
los responsables de cada proceso en reunion de Comité de Calidad con el fin de
que fueran aceptados e implementados asi como desplegados a los demas

miembros de la empresa.



6.2.1 Solicitud de nombrey cédigo

La codificacion del documento es realizada por la Coordinadora de Calidad por
solicitud del creador del documento, ella registra tanto el nombre como el cddigo
asignado a cada uno en el listado maestro de documentos (ver figura 22). Estos
documentos deben cumplir con los lineamientos establecidos anteriormente

dependiendo al nivel de la estructura documental a la que pertenezcan.
La codificacion de los documentos se interpreta de la siguiente manera:

XYYY -2Z
A fe— L——C

A = Letra que identifica el tipo de documento, asi:

M: Manual

P: Procedimiento
I: Instructivo

F: Formato

A: Anexos del Sistema de Calidad

B = Numero que define el consecutivo del tipo de documento, asi:

MYYY Ejemplo: MO01
PYYY Ejemplo: PO01, PO02, PO03

IYYY  Ejemplo: 1001, 1002, 1003

AYYY Ejemplo: A001, A002, A003
FYYY Ejemplo: FOO1, FO02, FOO3



C = Define el consecutivo de versiéon del documento, inicia en 01.

6.2.2 Manejo de los formatos originales
Todo documento liberado como corresponde se entrega sin los formatos
referenciados y queda a disposicién de quien los requiera solicitarlos al area o

cargo que emite el documento.

6.3 CONTROL DE DOCUMENTOS

La empresa ha definido la manera como se debe administrar los documentos
relacionados con el sistema de gestion de la calidad. Se entiende por administrar
los documentos definir un método para revisar, aprobar, emitir y distribuir entre los
usuarios de un mismo documento la version vigente vy lograr realizar los cambios
en forma sincronizada, destruyendo las copias obsoletas del documento en sus
versiones anteriores. Es necesario controlar los cambios de los documentos y su

distribucion estos lineamientos han sido plasmados en un procedimiento.

Este documento muestra la forma como se llevan a cabo los cambios de los
documentos, la manera como se realizan las modificaciones, retiro de
documentos, forma de recolectarlos y destruir los documentos obsoletos.
Ademas explica como se distribuyen los documentos controlados del sistema de
gestién de la calidad.

Este procedimiento fue construido por el Comité de Calidad teniendo en cuenta la
cultura que ya existia en la empresa con el manejo de los documentos, se hicieron

pequefias modificaciones y se divulgé a todos los miembros de la organizacion.



6.3.1 Revisiéon y aprobaciéon del documento

Una vez el documento ha sido elaborado y codificado debe ser sometido a revision
para su aprobacion; la firma de aprobacién del documento implica la revisién del
mismo, es suficiente con la firma de aprobacién en la primera péagina del

documento.

La aprobacion de los documentos del S.G.C. la realiza la Subgerente o la Gerente
de contabilidad, sistemas y calidad, dependiendo de las caracteristicas del mismo
cuando el procedimiento es elaborado por la Subgerente, éste es revisado y

aprobado por la misma.

La liberacién de los formatos esta implicita en la aprobacion del documento que

los genera.

6.3.2 Emision y distribucion de los documentos

6.3.2.1 DOCUMENTOS INTERNOS
Solo se emiten procedimientos que estén previamente codificados, revisados y

aprobados.

Para la emision de los manuales (a excepcion de los manuales de funciones), los
procedimientos e instructivos se diligencia el item de Registro de distribucién del
documento del formato correspondiente, en el cual se define el rea o cargo al
cual a sido emitido el documento.

El documento original debe tener un sello con tinta viva que indique que es el
ORIGINAL, y cada una de estas copias debe tener un sello con tinta viva que
indique COPIA CONTROLADA.



Copia controlada: Son los documentos que se distribuyen a las diferentes areas

de la Organizacion, registrados en el Listado maestro de documentos.

Todo documento que no tenga estampado el sello con la tinta viva no se considera
documento controlado y quien haga uso de él, asume la responsabilidad. Este

documento es ignorado para efectos de auditorias.

Si es necesario suministrar copias de estos documentos a entes externos o que no
se encuentran en el registro de distribucion, se toma una fotocopia y el sello pierde
Su vigencia por no estar con tinta viva, por esta razon estas copias no son

controladas.

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

evitar su uso.

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

identificados.

La emision y distribucion de los documentos del S.G.C. es responsabilidad de la

Coordinadora de Calidad.

Para la distribucion de copias controladas no es necesario que lleven la firma de

revision y aprobacion siempre y cuando el original las posea.
6.3.2.2 DOCUMENTOS EXTERNOS
En algunas ocasiones se usan documentos de otras entidades que son utilizados

para diferentes fines, algunos de éstos son: registros de proponentes, documentos

de los bancos, érdenes de pedidos, catalogos, etc.



Estos documentos son manejados en el area financiera y de compras de la
empresa y son almacenados por los responsables de cada una de ellas sin ser

codificados internamente.

6.3.3 Modificacién de documentos

Cuando sea necesario modificar y/o actualizar los documentos del S.G.C. el
proponente del cambio y/o actualizacion la da a conocer a la Subgerente, a la
Gerente de contabilidad, sistemas y calidad, y a la Coordinadora de Calidad,

quienes definen si se realiza.

Si es realizado el cambio o actualizacidon se lleva a cabo las actividades de
revision, aprobacién y distribucion del documento de acuerdo a este

procedimiento.

Para la noticia de liberacidén y/o modificacion de los procedimientos, instructivos y
manuales (exceptuando los manuales de funciones) basta utilizar el registro de

distribucion del documento y el historial de revisiones que tiene cada uno.

Para la noticia de modificacion de cualquier otro documento del sistema de calidad
diferente a los mencionados en el parrafo anterior se utilizara el formato

Notificacion de Emisiéon o Modificacion de Documentos.



Figura 26: Formato de Notificacion de Emision o Modificacion de los documentos

CASA HERMES LTDA. NOTIFICACION DE EMISION O

MODIFICACION DE DOCUMENTOS

FECHA:
NOMBRE DEL DOCUMENTO:

1. REGISTRO DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

EMITIDA A: FIRMA RECIBIDO

2. HISTORIAL DE REVISIONES

REVISION FECHA DESCRIPCION

F003-01

6.3.4 Control de los documentos internos

Para facilitar el control de los documentos internos la Coordinadora de Calidad,

tiene el Listado Maestro de Documentos del S.G.C. de acuerdo al tipo de
documento.



Figura 27: Listado maestro de documentos

(o7 LY Wa =2/ )M LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS DEL S.G.C.
TIPO DE DOCUMENTO: INSTRUCTIVO
CODIGO NOMBRE ULTIMA REVISION VERSION
F002-03

6.4 CONTROL DE REGISTROS

La organizacién mediante un procedimiento brindé los lineamientos en el control
de los registros teniendo en cuenta la identificaciébn, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los
registros del S.G.C. en conformidad con las disposiciones legales,
especificaciones de los clientes y la NTC-1SO-9001:2000.



6.4.1 Identificacion de los registros

Los registros se deben identificar claramente a través del titulo y un codigo que
faciliten su accesibilidad de acuerdo con lo establecido procedimiento de
Elaboracion de documentos del S.G.C.

6.4.2 Almacenamiento de los registros

El almacenamiento de los registros de calidad es realizado en cajas, AZ, carpetas,
o félderes segun la necesidad y estos a su vez son almacenados en archivadores
0 estantes que preserven su estado, ubicados donde se ejecutan las actividades

para facilitar su manejo o en el centro de archivo segun convenga.

6.4.3 Proteccion de los registros

Se tiene en cuenta la proteccion a la que deben estar sujetos los registros de los
diferentes factores tales como humedad, polvo, presencia de plagas, de tal forma
gue se definié que la preservacion y estado de los registros se garantice mediante
el archivo de Az, cajas, carpetas, o folderes en los archivadores o estantes de los

modulos de trabajo y en los archivadores o estantes del centro de archivo.

6.4.4 Acceso, consultay recuperacion de los registros

El responsable del archivo activo de cada proceso responde por la disponibilidad e
integridad de los registros mientras estos permanezcan en el archivo activo y debe
estar atento de que se cumplan los siguientes parametros o reglas para el acceso

y consulta de los mismos.

Las personas que necesiten consultar algun registro deben solicitarlos al
responsable del archivo activo y/o a alguna persona con acceso y autoridad para

permitir la consulta de los registros.

Los clientes o0 sus representantes (incluidas las entidades gubernamentales que

representan los intereses de los consumidores o entidades Certificadoras) pueden



consultar los registros de calidad previo contacto con la Gerencia, los
responsables de los archivos activos o inactivos o el personal con acceso que este

autorizado para permitir la consulta.

Salvo autorizacion expresa, no se permite generar copias de los registros de
caracter confidencial o que comprometan el acervo técnico o conocimiento de la
organizacioén por cualquier método (fotocopiado, copias por fax, exploracion de
textos por medios electrénicos, etc.). En los casos que se requiera se debe

consultar al Gerente y al responsable del archivo activo o inactivo.

El responsable del archivo inactivo responde por la disponibilidad e integridad de

los registros mientras estos permanezcan en el archivo inactivo.

6.4.5 Tiempo de retencion de los registros (activo o inactivo)
El tiempo de retencion y archivo estd definido en el Control de los Registros del
S.G.C y cumplen con los requisitos de la norma ISO 9001 o cualquier

requerimiento contractual del cliente y/o de ley.

6.4.6 Disposicion de los registros

Se define en el Control de Registros del S.G.C para cada uno de ellos.

Figura 28: Control de registros del S.G.C

CASA HERMES LTDA. CONTROL DE LOS REGISTROS DEL S.G.C
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO|PROTECCION RECUPERACION |[TIEMPO DE RETENCION| DISPOSICION

CODIGO NOMBRE (RESPONSABLE)| ACTIVO | INACTIVO




7. CAPACITACION E IMPLEMENTACION

Para el proceso desarrollado en Casa Hermes Ltda. La capacitacion estuvo ligada
desde el principio a las actividades de implementacion; estas dos etapas se

llevaron a cabo durante todo el avance de forma simultanea.

7.1 CAPACITACION

La capacitacion de los miembros de la empresa basicamente se ejecuté a dos

niveles:

El primer nivel constituido por el personal directivo de la empresa miembros del
Comité de Calidad y responsables de procesos: Gerente Comercial, Gerente de
Contabilidad, Sistemas y Calidad, Gerente Financiero y Administrativo y Director
del departamento de compras. Son ellos quienes tienen el conocimiento global del

desemperio de la organizacién asi como conocen sus principales falencias.

A este grupo se le capacité principalmente en los requisitos de la norma que se
deberian cumplir en cada proceso, se les explicaron los componentes de las
caracterizaciones de procesos a realizar, asi como los mecanismos para la

identificacion de actividades criticas en cada uno de ellos.

El segundo nivel estuvo constituido por el resto de los trabajadores, personas con
diferentes niveles de escolaridad, bastante antiguas en la organizacion,
encargados de ejecutar las diferentes actividades pero sin actuar como

responsables de procesos, a este grupo se les dio a conocer la estructura por



procesos ya documentada, las secuencia de actividades desarrolladas por medio
de procedimientos, instructivos, planes y protocolos con el fin de conocer el

funcionamiento interno de la empresa y la vitalidad de su cargo en la misma.

Se les capacitd en temas como diligenciamiento de registros, presentacion y
analisis de la informacién, manejo y entendimiento de los indicadores de procesos
y demas actividades que tuvieran relacion con el area operativa de cada cargo en

particular.

La capacitacion y la formacion fueron la herramienta fundamental para el logro de
las metas planteadas, creando un espacio nuevo para la empresa, promoviendo el

intercambio de ideas y el mejoramiento del actuar diario.

Como obstaculo en esta area se encontro la falta de tiempo de toda la
organizacion, en este aspecto fue muy importante el respaldo de Gerencia y la
perseverancia y astucia de la Coordinadora de Calidad para programar
actividades que lograran llamar y mantener la atencion, logrando crear una cultura

educativa de exigente continuidad.

Se debio crear la cultura de trabajo en equipo que hasta entonces no hacia parte
de su actuar, pero que se evidenciaba como gran necesidad para el logro de los
objetivos internos, debido a que existia en la organizacién una forma de trabajo
aislada por areas donde no se conocia la colaboraciéon conjunta. Asi mismo se
logré que el nivel gerencial delegara en el operativo actividades que le permitirian
dedicarse a su tarea: decretar las directrices, modificarlas segin se necesite y

supervisar la correcta realizacion de las actividades.



Dentro del compromiso que adquirio6 la Gerencia con las actividades de
capacitacion y formacién se destaca la creacion del “Auditorio Casa Hermes” un
sitio que se adecud para sitio de reunion y trabajo en equipo. Ademas de la
flexibilidad en el horario que se brind6 a los trabajadores para recibir educacion y
formacion fuera de las instalaciones de la empresa, logrando elevar el nivel
educativo de toda la organizacién, facilitando la asimilacibn de conocimientos

propios a la tarea.

7.1.1 Actividades de Sensibilizacion y capacitacion

Al inicio del proceso, por recomendacion del consultor de calidad se realizé con
todos los miembros de la empresa un taller de capacitacién sobre el proyecto a
iniciar en la empresa, este taller se dio el dia 30 de Abril del 2005 en las
instalaciones de FENALCO, en esta capacitacion se dieron a conocer las razones
para iniciar este proceso, los conceptos relacionados con la norma a implementar,
la importancia del compromiso y la colaboracién de todos los participantes, los
beneficios de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y la
metodologia que se iba a poner en practica para cumplir con los objetivos

planteados.

El proceso de sensibilizacion se ejecutdé arduamente través de todo el proceso, su
objeto era recordar el nivel de compromiso que todos habian adquirido ante la
implementacion del Sistema, ayudando a disminuir los efectos de obstaculos
encontrados como la resistencia al cambio, la desorganizacién en los procesos
internos de la empresa, la contrariedad en las ordenes dadas por las diferentes
figuras de autoridad, el rechazo a la cultura del registro y las practicas deficientes

de desempefio que estaban arraigadas.

Los temas a tratar fueron escogidos por la Coordinadora de Calidad teniendo en

cuenta las necesidades presentadas por la empresa, entre las fuentes se pueden



destacar las evaluaciones de desempefio, las auditorias internas, los
requerimientos de los trabajadores y la observacion de las actividades realizadas

diariamente.

Las capacitaciones se realizaron los sdbados cada 15 dias, hora y media en las
instalaciones de la empresa, realizando diversas actividades como dinamicas,
dramatizaciones, juegos, evaluaciones escritas, videos, para garantizar la atencion
del personal y no caer en monotonia, éstas se encuentran plasmadas en el Anexo

7 Programa de Capacitacion y Formacion.

Adicionalmente, de acuerdo a las observaciones en los sitios de trabajo y al nivel
de evolucién que adquirieron los trabajadores frente a los aspectos relacionados
con la norma, la Coordinadora de Calidad realiz6 capacitaciones personalizadas
que buscaban el desarrollo de habilidades en las actividades propias del cargo
que influyeran en el desempefio del Sistema de Gestién de Calidad, asi como el

aumento de la competencia de los mismos.

Como instrumentos asociados que apoyan las capacitaciones se encuentran la
documentacion entregada a cada uno de los trabajadores, se organizé un félder
de calidad el cual incluye -caracterizaciones de procesos, procedimientos,
instructivos, planes de accion, planos y demas documentos relacionados con cada
cargo, asi como la informacion general de la empresa y los documentos

resiumenes de las capacitaciones vistas.

Otra herramienta de sensibilizaciéon son las carteleras de calidad creadas para
colocar en ellas otro tipo de informacién a nivel general, ademas de la creacion de
una intranet donde se anunciaban los cambios y transformaciones realizadas al

Sistema de Gestion de Calidad.



Durante las capacitaciones se utilizaron medios como reproductores de video,
plantas amplificadoras, computadores, papelografos, tableros acrilicos y papeleria
de todo tipo (folletos, carteles, tarjetas). , se conté también con la colaboracion de
los proveedores y de la gerencia de la empresa, quienes se vincularon con
refrigerios y pequefnos obsequios, que fueron entregados como incentivos a los

trabajadores por su compromiso y participacion.

Figura 29: Sensibilizacion ISO en Casa Hermes Ltda.

Cada una de las capacitaciones realizadas a nivel interno fue evaluada, en la
siguiente figura se muestra el formato utilizado al cual se anexo el listado de
asistencia a las capacitaciones, su diligenciamiento corresponde a la persona(s)

encargadas de realizar la capacitacion.



Figura 30: Evaluacion de las capacitaciones

CAPACITACIONES

1. Identificacién de la capacitacion

NOMBRE CAPACITACION:

RESPONSABLE CAPACITACION:

FECHA CAPACITACION: HORA CAPACITACION:

2. Evaluacion de la eficacia de |la capacitacion
RESPONSABLE EVALUACION:
FECHA EVALUACION:

METODO DE EVALUACION

Anexos? Si___ No___ Cuales

RESULTADOS

Formacion eficaz___ Formaciéon no eficaz ___
ACCIONES A SEGUIR

F115-01

7.1.2 Asistencia a las capacitaciones

En el programa de capacitacion y formacion se puede observar las personas
involucradas en cada capacitacion, tanto a nivel interno como externo; se disefid
un formato para dejar evidencia de las actividades realizadas las cuales se puede

observar en la figura 31. (Ver en el anexo 8 algunos registros de las mismas)



Figura 31: Asistencia a capacitaciones

ASISTENCIA

CASA HERMES LTDA. CAPACITACION

FECHA:
TEMA:

Hora Inicio: amM[] ] Hora Fin: AaM[] eN_]
CONSULTOR/DOCENTE:
NOMBRE CARGO C.C. # FIRMA

F009-01

7.1.3 Resultados de las capacitaciones

Cada una de las capacitaciones realizadas fueron evaluadas por la Coordinadora
de Calidad con el fin de identificar cuales de ellas habian sido eficaces, entiéndase
eficacia como el nivel de recordacion y asimilacion de los conceptos y practicas
expuestas; para esto, se realizaron evaluaciones escritas y actividades practicas
donde se mostraron las habilidades creadas o mejoradas de cada trabajador,
entre ellas tenemos talleres de ventas, compras, servicio al cliente, preparacion

para auditorias, etc.



La eficacia de las capacitaciones se evalu6é por medio de un indicador (ver anexo

4: (Cuadro de indicadores), sus resultados llevaron a modificar el método de
evaluacion puesto que el tedrico escrito no era muy asimilado por los trabajadores
debido a su nivel de escolaridad, se les dificultaba enormemente. Se nota la
diferencia cuando se cambia a un método de evaluacion practico donde el
trabajador deja ver sus capacidades y muestra de forma mas libre lo que recuerda
de las capacitaciones y su forma de aplicacion. Ademas la evaluacion de
desempeiio fue clave para identificar los avances logrados en los trabajadores.

Es de resaltar la importancia de la cultura de capacitacién y formacion que se creo
en la empresa, las actividades realizadas demostraron su éxito al lograr involucrar
a todos los miembros de la organizacién en el proceso, venciendo las dificultades

y deficiencias que se presentaban en un principio.

La comunicacion fue la base del logro alcanzado, gracias a la constante
retroalimentacion entre las partes, se modificaron las actividades teniendo en

cuenta las sugerencias de la organizacion y sus trabajadores.

Se logro interiorizar a los trabajadores la cultura de calidad y el mejoramiento
continuo; el despliegue de la politica, mision, vision y objetivos de calidad lo que
se vio altamente reflejado en el mejoramiento del servicio al cliente logrando
hacer sentir a los trabajadores partes fundamentales y actores claves de este

proceso.



7.2 IMPLEMENTACION

Siendo esta una de las etapas mas complejas en el desarrollo del Sistema de
Gestidn de Calidad debido a la resistencia al cambio por parte de las personas y
los inconvenientes presentados en la difusion y uso de la documentacién como tal,
la empresa decidid en sus comienzos que como mecanismo de agilizacion,
simultdneamente al proceso de socializacion de la documentacion, se llevaria a
cabo su implementacion, etapa que tuvo un constante acompafamiento por parte
de la Coordinadora de Calidad quien hizo presencia ejecutando las correcciones y
los ajustes necesarios, despejando las dudas de los trabajadores y brindandoles

confianza haciéndoles saber la importancia de la cultura del registro.

Dentro de las etapas cumplidas en esta fase se encuentran:

7.2.1 Revisién de la documentacioén:

En el momento de creacién de cada documento, se revisaban diversos aspectos

para evaluar la factibilidad de implementacion. Dentro de los aspectos tenemos:

e Facilidad para su manejo (formay tamafo del documento)

e Alta comprensibilidad

e Facilidad para su diligenciamiento (espacio para la informacién requerida)
e Presentacion de la informacion

e Destino y utilizacién de la informacion

7.2.2 Validacion de la documentacion

Cada documento, dependiendo de sus caracteristicas atravesé una etapa de
ajustes que fue basada en las opiniones de sus usuarios, esta etapa de prueba
enriguecié de gran manera las estructura documental del Sistema de Calidad, el

cual a la fecha posee documentos bastante elaborados y ajustados a las



necesidades diarias. Después de esta etapa de ajustes, en su mayoria no se ha
requerido hacer modificaciones lo que ha colaborado en la estabilidad del Sistema

y en la habilidad adquirida por los trabajadores para su diligenciamiento.

7.2.3 Implementacion final de la documentacion

En esta etapa se realiz6 seguimiento a la utilizacién y diligenciamiento de los
documentos, reuniendo a los trabajadores que presentaban dificultades para
nivelarlos con respecto a los demas, se profundiz6 en la correcta aplicacion,

tratamiento, almacenamiento, conservacion y disposicion de los mismos.

Fue este el momento donde se detectaron fallas que llevaron a la creacion de
acciones correctivas y preventivas en cuanto al aspecto documental, las acciones
de mejoramiento tomaron forma y se inicio la utilizacion de la informacion para

alimentar los indicadores de procesos anteriormente definidos y estructurados.

La metodologia aplicada para la implementacion final de la documentacion se

describe a continuacion:

7.2.3.1 Capacitacion al personal

Para cada uno de los procesos, se capacitd al personal involucrado dando a
conocer y haciendo una explicacion exhaustiva de las actividades que lo
conforman, los formatos y registros relacionados incluyendo su forma de

diligenciamiento y los indicadores desarrollados para la medicion del proceso.

7.2.3.2 Conocimiento de la documentacion

Se dio a conocer al personal, mediante talleres de diligenciamiento los diferentes
procedimientos definidos para lograr la mejora continua del sistema, realizando
ejemplos ilustrativos sobre el uso de los formatos y registros asi como el andlisis

de los datos.



7.2.3.3 Entrega de documentos

A los respectivos usuarios se hizo entrega de copias fisicas y magnéticas para que
fuera impresa en el momento requerido de los documentos indispensables segun
el cargo, asi mismo se destin6é un lugar en el almacén donde se podria acceder a

las mismas.

7.2.3.4 Utilizacion de la documentacion
Se exigidé a los usuarios utilizar los formatos para generar registros donde se

evidencia la operacion de cada documento.

7.2.3.5 Revision de la documentacion

Periddicamente se revisod la documentacion en cada puesto de trabajo por parte
de la Coordinadora de Calidad, para verificar el buen uso de los formatos y el
correcto desarrollo de las actividades descritas, el correcto diligenciamiento de la
documentacion, evidenciar el seguimiento y control en los procesos, detectar las
no conformidades de los procesos, corroborar el seguimiento de las no

conformidades encontradas y confirmar el almacenamiento de los mismos.

Los resultados de esta revision eran comunicados a los diferentes responsables
de procesos en reunion de Comité de Calidad, especificando los hallazgos
encontrados, las observaciones y recomendaciones, los duefos de procesos eran
los encargados de crear acciones que mejoraran los inconvenientes encontrados

efectuando un seguimiento.

7.2.3.6Andlisis de datos y conformidad del sistema
Periddicamente se verifica la conformidad del sistema, mediante los resultados



Obtenidos en los indicadores y el seguimiento a las acciones correctivas,

preventivas y planes de mejora ejecutados.

La verificaciébn de la toma de acciones y su adecuado seguimiento se realizé
mediante visitas a los puestos de trabajo por parte de la coordinadora de calidad
donde se solicitaba la documentacidon que evidenciara la toma de acciones
(registros de acciones correctivas y acciones preventivas), donde se evaluaba la
eficacia de las acciones tomadas.



8. EVALUACION

Después de haberse cumplido en el proyecto las etapas de planificacion,
documentacion, capacitacion e implementacion surge la necesidad de evaluar las
actividades realizadas en la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad de
Casa Hermes Ltda. Esta evaluacion se llevo a cabo mediante las realizacion de 2
auditorias internas, una preauditoria realizada por la firma consultora y la auditoria
de otorgamiento (de la cual a la fecha de redaccion del documento no se tiene el
informe) con el propésito de verificar la conformidad y el cumplimiento de los
estandares establecidos en la NTC ISO 9001:2000, determinando el mejoramiento

del sistema como tal.

La evaluaciéon del Sistema también se realiza mediante la revision de Gerencia
que se encuentra bajo la responsabilidad de la Representante de la Direccién:

Ruby Stella Lépez Becaria.

8.1 AUDITORIAS INTERNAS
Las auditorias internas se llevaron a cabo teniendo en cuenta el procedimiento
disefiado en la organizacion donde se define la metodologia a seguir para su

realizacion:

8.1.1 Programacion de auditorias (ver anexo 9)

Las auditorias a realizar al Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion
deben ser programadas en conjunto por la Coordinadora de Calidad y el Comité
de Calidad, éstas se realizan dependiendo de la importancia de la actividad

auditada.



8.1.2 Conformacion del equipo auditor
Las auditorias al Sistema de Gestidn de Calidad son ejecutadas por un equipo

auditor escogido por el Comité de Calidad el cual esta conformado por:

1. Auditor interno lider

2. 1 o mas auditores internos

Como requisito basico para conformar este equipo se debe tomar en cuenta que
estos funcionarios hayan recibido capacitacion en fundamentos basicos de la
norma NTC-1SO 9001:2000 y la norma NTC-ISO 19011:2002.

Con el fin de que las auditorias sean realizadas por personal independiente del

area a auditar, el equipo debe ser formado por trabajadores de areas diferentes.

8.1.3 Realizacion de auditorias
Las auditorias al Sistema de Gestion de Calidad son realizadas por el equipo
auditor interno definido en el programa de auditoria. La realizacion de la auditoria

interna se hace de la siguiente manera:

e Elaboracion del plan de auditoria, del cual es responsable el auditor lider y
el cual debe estar plasmado en el formato: Plan de auditoria interna de
Calidad



Figura 32 Plan de auditoria interna de Calidad

CASA HERMES LTDA.
PLAN DE AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

FECHA Y LUGAR DE LA AUDITORIA:
PROCESO(S) POR AUDITAR:

REPRESENTANTE: CARGO:
OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

ALCANCE DE LA AUDITORIA:

CRITERIOS DE LA AUDITORIA:

FECHAY LUGAR DE LA AUDITORIA:

AUDITOR LIDER: AUDITORES:

OBSERVACIONES:

ENTREVISTAS

FECHA HORA AUDITAR AUDITOR NOMBRE Y CARGO
PREPARO: APROBO: |FECHA:
F056-01

Revision documental de los procesos o actividades a auditar

Elaboracion de las listas de chequeo correspondientes.

Realizar la reunion de apertura: se convocan los auditores y auditados para
revisar el plan de auditoria previamente entregado y conocido por todos los
involucrados.

Recoleccion, verificacion de la informacién y generacion de hallazgos de la
auditoria mediante entrevistas, los cuales se plasman en el formato

Reporte de hallazgos de auditoria interna.



Figura 33: Reporte de hallazgos de auditoria interna

CASA HERMES LTDA.
REPORTE DE HALLAZGOS DE AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA No: |FECHA:
PROCESOS AUDITADOS
NOMBRE DEL RESPONSABLE CARGO
PROCESO
AUDITOR LIDER AUDITORES ACOMPANANTES
PERSONAL ENTREVISTADO
Nombre Cargo
DESCRIPCION DEL HALLAZGO F |OM|NC|O

CONVENCIONES: F =FORTALEZA OM = OPORTUNIDAD DE MEJORA

NC = NO CONFORMIDAD (¢]
FIRMA AUDITOR LIDER: [FIRMA AUDITOR ACOMPANANTE:

FIRMA AUDITADO:
F053-01

e Cuando se requiera hacer revision de suficiencia del sistema de calidad se

cuenta con la lista de chequeo de Evaluacion del sistema de calidad.



e Reunion de cierre: se invitan a los auditores y auditados de las areas, se
definen las posibles diferencias y se describen los hallazgos.
e Ayudar a definir las acciones correctivas y preventivas a implementar,

incluyendo los planes de accion correspondientes cuando sea el caso.

8.1.4 Elaboracion del informe
El informe final de la auditoria interna debe ser realizado por el auditor lider y
debe ser presentado al comité de calidad y a los responsables de las é&reas

auditadas en la reunién de cierre, debe contener:

¢ No conformidades encontradas
e Fortalezas y debilidades del Sistema de Gestion de Calidad.

e Resumen de la auditoria (conclusion general)

8.1.5 Solicitud de Realizacion de Acciones Correctivas

Después de dar a conocer el informe de auditoria a los auditados, la Coordinadora
de Calidad mediante una carta solicita el diligenciamiento de las acciones
correctivas que se han requerido y las cuales deben ser diligenciadas en el

formato Reporte de acciones correctivas y preventivas.

Este reporte posee la siguiente informacion:
¢ Integrantes del equipo
e Descripcion del problema actual o potencial
e Definicion de las causas raices
e Descripcion de las acciones correctivas/preventivas a implementar

e Cierre de la accion



8.1.6 Seguimiento de acciones correctivas y preventivas

De acuerdo a las acciones correctivas y preventivas que hayan sido reportadas, se
lleva a cabo la verificacidbn por parte de los auditores internos, asi como la
Coordinadora de Calidad realiza un minucioso seguimiento a cerca del estado de

las mismas.

8.2 REVISION POR LA GERENCIA

La Gerencia por medio de su representante revisa el Sistema de Calidad a través
de por lo minimo una revision anual, teniendo en cuenta los aspectos descritos en
el numeral de la NTC ISO 9001:200° referente a este tema. A continuacion se
muestran algunos aspectos importantes plasmados en las revisiones de gerencia

realizadas a la fecha.

Revision # 1

Periodo abarcado: febrero-septiembre de 2005

RESULTADOS DE LA REVISION

Resultados de auditorias

Hasta la fecha no se realizado ninguna auditoria interna de calidad en la
empresa, hemos tenido demora en la fase de documentacion, debido a que
nos ha tocado reestructurar varios aspectos a nivel organizacional,
esperamos estar realizando nuestra primera auditoria interna a finales de
afno.

Se han iniciado las verificaciones a los diferentes procesos de la empresa sin
ningun tipo de formalidad, esta actividad ha estado coordinada por Ingrid

Cacua, Coordinadora de Calidad.



Se inici6é el proceso de formacion de auditores internos de calidad, del cual
hizo parte Luis Carlos Lopez y Uriel Lopez; la formacion fue brindada por
parte de QSH Calidad, nuestra firma consultora en el proceso de
implementacion del Sistema de Gestidn de Calidad.

Retroalimentacién del cliente

Ya se tienen listos los formatos requeridos para iniciar la evaluacion de
servicio a nuestros clientes y empresas, las cuales se efectuaran en los
proximos meses. Los formatos disefiados son encuestas de tipo cualitativo
para los clientes (Entiéndase clientes como las personas que vienen a la
empresa de forma personal para adquirir un producto) donde se pretende
indagar a cerca de la satisfaccién de los mismos; las otras encuestas son de
tipo cuantitativo las cuales seran enviadas por la Asistente comercial a las
diferentes empresas a las cuales se atiende.

La realizacion de la evaluacion de servicio a "clientes" se realizara bajo el
esquema de entrevistas personalizadas con cada uno de ellos, ademas la
organizacion ha dispuesto recursos con el objeto de brindar un detalle al
cliente que disponga de su tiempo para este tipo de actividad. La realizacién
de estas encuestas es responsabilidad de la Coordinadora de Calidad.

Como otra herramienta para estudiar el nivel de satisfaccion de nuestros
clientes tanto internos como externos, se colocaron en el almacén 2 buzones
de sugerencias con sus respectivos formatos. Estos buzones estan para el
acceso libre del publico en general de acuerdo a sus necesidades.

En estos primeros meses se ha notado gran participacion por parte de los
trabajadores (clientes internos) en el uso de estos buzones, dejando sus
guejas y sugerencias plasmadas alli las cuales han sido evaluadas,
respondidas y en su mayoria solucionadas por los miembros del Comité de

Calidad. Esperamos en los préximos meses brindar solucién a todas sus



inquietudes, teniendo en cuenta que algunas de ellas requieren de inversion

econdmica.

Los clientes (externos) que llegan a nuestro almacén también han hecho uso
de los buzones de sugerencias, hasta el momento, se nota bastante variacion
en el nivel de su satisfaccion de un mes a otro. La mayoria de los casos
responden a problemas puntuales que han sido solucionados por los

miembros de la organizacion.

Desempefio de los procesos (indicadores)

En este momento no existen indicadores establecidos de los procesos que se
llevan a cabo en la organizacién, a pesar de eso existen en algunos procesos
parametros de medicion que han sido alimentados a través del tiempo,
algunos de ellos son progresiones de los niveles de compra y venta asi como
sus comparativos de acuerdo a la época con afios anteriores; el manejo de
este tipo de parametros estan bajo la responsabilidad de la Ing Ana Isabel
Lépez y de la Ing Ruby Stella Lopez. Esperamos en los proximos meses
organizarlos permitiendo su utilizacion en las diferentes areas de la empresa,

asi como crear e implementar los concernientes a los demas procesos.

Conformidad del servicio

Desde el inicio de este proceso se han notado grandes falencias en este
aspecto, aunque el concepto dado por nuestros clientes no es el mas bajo
consideramos que podemos mejorarlo en grandes cantidades. La Gerencia
ha tenido conocimiento de los diferentes problemas presentados en este

aspecto, en los cuales se esta trabajando en compafiia del personal



trabajador.

Se inicié con un programa de capacitacion y formacion para los trabajadores
liderado por Ingrid Cacua donde se fortalece el area del servicio al cliente,
conformidad del servicio y todos los aspectos derivados de éste, para esto
nos apoyamos en la ARP, EPS y en los fondos de pensiones y la caja de
compensacion familiar. La organizacion ha destinado los recursos necesarios
a invertir como han sido el sitio de reunion, materiales usados, elementos de
motivacion para los trabajadores, etc.

Como aspecto importante destaco la creacién de cultura hacia el servicio al
cliente que se ha iniciado en nuestra empresa, se ha notado en grandes
proporciones los cambios y mejoras que ha tenido el servicio, asi como la
actitud mostrada a nuestros clientes

Presentamos dificultades en el servicio prestado a nivel telefénico, debido a la
demora en las transferencias de llamadas y en la atencién personalizada, en
este campo hemos creado los protocolos de servicio al cliente, y se trabajara
por mejorar los tiempos de espera en la linea de nuestros clientes.

Estado de acciones correctivas y preventivas

Se han creado un numero considerable de acciones correctivas en los
procesos aunque tenemos ausencia de acciones preventivas, la mayoria de
las acciones a la fecha estan sin cerrar, en la actualidad, estan bajo cargo de
la Coordinadora de Calidad de la empresa.

Se han realizado capacitaciones sobre estos temas con el personal para
hacer mas eficiente el manejo de las mismas y lograr adquirir la destreza en
la elaboracién y redaccion de todas las acciones propuestas.

A los trabajadores se les ha dificultado su diligenciacion, para esto se cambi6

el formato con el fin de hacerlo mas accequible al personal trabajador.



Asi mismo se ha venido realizando llamados de atencién a los miembros del
Comité de Calidad para que lleven a cabo el cierre de las acciones hasta el

momento elaboradas.

Seguimiento de las revisiones previas de la gerencia

Esta es la primera Revision de Gerencia que realiza en la empresa desde la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad. Desde el inicio del
proceso, se han estado haciendo revisiones a las diferentes actividades
realizadas pero ninguna se ha plasmado por escrito, a partir de la fecha se

realizan las revisiones cada 8 meses.

Oportunidades de mejora

Hasta el momento debido a la fase en el proceso en el que nos encontramos
(documentacion-implementacion), se han observado diversas oportunidades
de mejora en todas las areas y procesos en la empresa, puedo destacar la
mejora que se viene realizando en el arreglo y mejoramiento de bodegas, asi
como en la infraestructura del almacén. Aunque el cambio se ha notado,
todavia existe oportunidades de mejora en todas las areas de la empresa;
por parte de la Gerencia existe toda la disposicion que requiera este tipo de

situaciones.

Necesidades de cambio del S.G.C

Hemos visto grandes dificultades en el desarrollo de las actividades con
algunos trabajadores, debido a la forma como se ha venido trabajando afios
atras se nos ha dificultado realizar los respectivos llamados de atencion y en

algunos casos efectuar los despidos necesarios, por lo tanto estamos



evaluando la posibilidad de efectuar cambios en el sistema de contratacion de

personal.

Hace falta ejecutar diferentes actividades que ayudaran en el mejoramiento y
desarrollo del talento humano, como por ejemplo, exdmes médicos, pruebas
psicotécnicas y demas por lo que se esta estudiando la propuesta de cambio
de contratacion de personal por medio de una empresa de servicios
temporales.

Se tuvo que prescindir de la presencia del Sefior Miguel Lopez del Comité de
Calidad y del Sistema de Gestién de Calidad como tal, debido a los continuos
tropiezos que se han encontrado y a las dificultades que esta persona
representa para el mejoramiento continuo de la organizacion.

Necesitamos hacer una modificacibn de personal en las bodegas de la
empresa, debido a los problemas que se han ocasionado con Nestor Lopez
guien ha mostrado falta de responsabilidad y colaboracion antes los cambios

implementados hasta el momento.

Politica de calidad

La politica de calidad ya ha sido definida por los miembros del Comité de
Calidad y divulgada a todos los miembros de la empresa en forma fisica,
ademas se han realizado talleres de sensibilizacion, donde se ha compartido
la misma y se ha analizado desde los diferentes cargos de la empresa. En la
primera reunidn realizada con los trabajadores se hicieron unas pequefias
modificaciones las cuales fueron aprobadas por la Gerencia.

La politica actualizada ha sido colocada en cartelera para su divulgacion,
ademas se esta pensando colocarla en diferentes herramientas de oficinas

como carnets, porta clips, protectores de pantalla, etc.



Objetivos de calidad

Se ha tenido confusion en la definicion de los mismos, en todo momento
sufren modificaciones, no estan claramente definidos respecto a lo que se
pretende en la organizacion, esperamos tenerlos listos en las siguientes
semanas para iniciar el proceso de divulgacion e implementacion con la

planta trabajadora de la empresa.

Mejora del S.G.C de los procesos y del servicio prestado

Sin duda alguna todos los procesos de la empresa han mejorado
notablemente, en la primera etapa la organizacion ha provocado caos pero ya
se nota cambio en la cultura de los trabajadores, se estan acostumbrando a
los controles aunque los mismos no han dejado de crear un poco de
resistencia al cambio, se han detectado los problemas que se presentan a
diario con los clientes y se esta trabajando fuertemente en este aspecto, se
ha tratado que los trabajadores entiendan la importancia que tiene el cliente y

lo que representa su fidelidad a nuestra empresa.

Necesidades de recursos para las mejoras resultantes

Los cambios que se vienen realizando y los que se tienen programados
implementar representan un monto de dinero considerable debido a las
magnitudes de los mismos y al deterioro de la infraestructura de la empresa.
Entre los cambios programados estan arreglo de techos, de piso, cambios de
estanteria, pintura de todo al almacén, re acondicionamiento del sitio para
reuniones.

En la parte de la capacitacion y formacion de nuestro personal también se

requiere destinar herramientas para las capacitaciones como computador



portétil, proyector de video, papeleria en general y dinero para la contratacion
de algunos capacitadores.

Asi mismo se ha destinado inversiones de tiempo en que se ha dejado de
laborar por ayudar al mejoramiento de la empresa en general.

Se requiere ademas una dedicacion de tiempo extra por parte de los
miembros del Comité de Calidad con el fin de llevar a cabo las actividades

gue se encuentran pendientes bajo su responsabilidad.

OBSERVACIONES

Sin lugar a dudas ya se inician a ver los resultados de este proceso, aunque
ha sido bastante dificil y complicado, la contratacion de la coordinadora de
calidad ha dinamizado bastante el proceso aunque recibi6 el sistema en un
5% y atrasado respecto al 23% de lo que se habia programado.

En este tiempo hemos visto que el proceso inici6 con mucha fuerza, las
personas estaban bastante motivadas y existia mucho entusiasmo por
aprender, esta ultima parte del periodo se ha visto muy afectada por el
descontento del personal causado por los controles que se han colocado, se
tuvo que realizar el despido de Beatriz Rangel lo que ha creado caos y temor,
en general estamos pasando por una etapa de desconcierto general,
inclusive en el nivel gerencial con el cual hemos tenido complicaciones por su
compromiso.

Dentro de los cambios importantes a resaltar en este periodo puedo anotar:
Implementacion del programa de capacitacion y formacién para los
trabajadores, asi como la adecuacién de un lugar en la empresa para esta
finalidad.

Despido de Beatriz Rangel debido a deficiencias en su desempefio laboral
Inicio en el arreglo de infraestructura del almacén, incluyendo bodegas,
oficinas, techo, mostrador, talleres y bafos.



Se empiezan a ejecutar controles en los diferentes procesos y en los
trabajadores; se inician a cumplir las sanciones y memorandos.

Se documentan algunas de las actividades realizadas en los diferentes
procesos.

Se intensifica el estado de orden y aseo en las instalaciones de la empresa.
Al principio gran resistencia al cambio por parte de los trabajadores, poseian
una mentalidad renuente a la implementacién del Sistema de Gestion de
Calidad, luego pasaron a un estado de motivacion pero en la actualidad estan
un poco decaidos y desanimados.

Salida de Miguel Lépez del Sistema de Gestion de Calidad

Aumento de comunicacion desde el nivel operativo al gerencial por medio de
la Coordinadora de Calidad.

Establecimiento de responsables en los procesos, creando los manuales de
funciones para cada cargo.

Se ha mejorado la atencion y el servicio brindado al cliente, sus problemas
empiezan a ser nuestros problemas.

Hemos disminuido el nivel de contradiccion de las oOrdenes dadas a los
trabajadores por la parte gerencial, debido a que existe comunicacién en las
reuniones del Comité de Calidad, todos estamos mas enterados de lo que

ocurre a nuestro alrededor.
Esperamos seguir mejorando y apoyando este proceso, la idea es sacar el

méaximo beneficio de la implementacién de este sistema.

Revision # 2
Periodo abarcado: octubre-mayo de 2006
RESULTADOS DE LA REVISION

Resultados de auditorias



Ya tuvimos nuestra primera auditoria interna de calidad la cual fue realizada en
dos partes: 29 de noviembre y 10 de diciembre de 2005, estuvo a cargo de
nuestro consultor de calidad Fernando Aristizabal y de nuestros auditores
internos Luis Carlos Loépez y Uriel Lopez.

Los trabajadores se encontraban bastante nerviosos, pues era la primera vez
gue se enfrentaban a una situacién como esa, los resultados obtenidos fueron

los siguientes:

AUDITORIA DE 29 DE NOVIEMBRE

Como aspectos fuertes fueron destacados el compromiso a nivel gerencial con
el desarrollo del Sistema de Gestibn de Calidad y la responsabilidad,
disponibilidad y competencia mostrada por los trabajadores en el logro de sus
objetivos.

Dentro de los aspectos débiles se evidenciaron ausencia de las revisiones de
gerencia las cuales no estaban listas a la fecha, la informalidad en la realizacion
de algunas actividades como las acciones correctivas y preventivas las cuales
han causado dificultad debido a su formato que fue cambiado.

Falta evaluar las competencias de algunos cargos que inciden en el SGC como
los auditores internos.

Hay deficiencia en la parte de metrologia, los equipos y herramientas usadas en
la labor diaria no han sido calibrados ni identificados.

Debemos mejorar considerablemente el orden y aseo de las instalaciones,
ayudando esto a mejorar la preservacion de los productos la cual se ha visto
afectada.

Hace falta utilizar debidamente la informacion en la toma de decisiones que

ayuden a mejorar continuamente la organizacion.

AUDITORIA DE 10 DICIEMBRE



En esta auditoria se evidenciaron como aspectos fuertes la disposicion del
personal auditado, el conocimiento de la politica de calidad y la preocupacion de
la gerencia por capacitar a sus trabajadores.

Como puntos débiles notamos el desconocimiento de algunos trabajadores a
cerca de sus funciones, la dificultad en el manejo de las acciones correctivas y
preventivas y las ausencias de calibraciones.

En general los auditores notaron progresos en algunas areas pero grandes
falencias en otras, se debe trabajar en la resistencia al cambio de las personas y

mejorar comunicacion en la organizacion.

Como conclusién general de esta auditoria, no dimos cuenta que nos hace falta
muchisimo trabajo y compromiso de todos; si no trabajamos en equipo no
lograremos alcanzar con éxito este proyecto, esta auditoria funcion6 como un
despertar a todo aquello que nos hace falta, es compromiso de nosotros como
Gerencia apoyar este proceso hasta su culminacion.

Es necesario que exista mucha seriedad en la programacion de las auditorias
debido a que hemos observado incumplimiento del programa, el personal ha
perdido la confianza en este proceso debido a que siempre se les queda mal.
Se realizara un llamado de atencién al proceso de Calidad y al Consultor para
gue proyecten la imagen que esta actividad se merece. Tenemos pendiente una

auditoria interna de calidad.

Retroalimentacién del cliente

En el mes de noviembre se realizaron las encuestas de satisfaccion al cliente
por parte de la Coordinadora de Calidad en las instalaciones de la empresa. Se
realizaron entrevistas personalizadas con cada uno de Ilos clientes,
advirtiéndoles que requeriamos de la maxima seriedad y sinceridad a cerca de
nuestro actuar, pues esto seria la base para nuestro mejoramiento continuo.

Fue una encuesta cualitativa de donde concluimos que:



La mayoria de nuestros clientes llegan al almacén con grandes expectativas de
compra, es importante la exhibicion de los productos y el ofrecimiento de
promociones pues esto influye notablemente en la decision de compra.

Los productos vendidos la mayoria de veces son probados delante del cliente lo
gue nos ayuda a controlar los productos no conformes en el momento de la
venta, los productos que no son probados son aquellos que disminuyen o
acaban con su vida util.

Los vendedores de mostrador estan satisfaciendo las necesidades de
informacion de nuestros clientes, brindando una buena asesoria y trato, hemos
visto la necesidad de seguirlos capacitando en temas referentes a la parte
técnica, para que mejoren sus conocimientos y tengan mayor seguridad a la
hora de ofrecer los productos.

Los productos salen del almacén en buen estado, aunque las instalaciones de
la empresa no son del maximo agrado de nuestros clientes; gran parte de ellos
opinan que estan demasiado saturadas y desordenadas. En general los clientes
tienen una buena imagen de la empresa, nos recuerdan como una empresa de
tradicion que ofrece productos de calidad, donde encuentran respaldo y garantia
a sus productos.

También se evalud el servicio brindado a las empresas por medio de una
encuesta cuantitativa que en su mayoria no fue devuelta a la empresa, se
enviaron por fax y de manera personal por medio del mensajero. Los resultados
en este campo fueron buenos, aunque no se tienen los datos suficientes para
asegurar la calidad del servicio prestado. Para proximos periodos esperamos
presionar mas a las empresas y asegurar la llegada de la encuesta de

evaluacion de servicio.

La utilizacion de los buzones de sugerencia por parte de clientes internos ha
disminuido notablemente en este periodo, seguiremos motivando a los
trabajadores para que participen de esta actividad pues son ellos quienes nos

dan pautas para el mejoramiento de nuestra organizacion. En referencia a los



clientes externos, hemos aumentado la participacion notando una buena

evaluacion parte de los mismos; esperamos continuar asi.

Desempefio de los procesos (indicadores)

Terminando el 2005 no se tenian indicadores de proceso, a principios el 2006 se
inici6 a trabajar con los responsables de proceso sobre éstos, hemos
encontrado bastante dificultad en su creacidbn e implementacion; en la
actualidad, ya se han definido los indicadores para cada proceso aunque no se
han implementado en su totalidad, solo 2 procesos estan tabulando los datos
correspondientes al movimiento del proceso.

Uno de los procesos que implementan sus indicadores es talento humano, se ha
visto que el desempefio de uno de ellos: Eficacia de las Capacitaciones esta
muy bajo debido al nivel de recordacion de los trabajadores al ser evaluados,
esto debido a que se les dificulta el nivel de aprendizaje, por eso hemos iniciado
con capacitaciones estilo taller, no tan tedricas, donde se les coloca a los
trabajadores a crear situaciones a partir de su experiencia en la empresa.
Aunque este tipo de capacitaciones son dificiles de evaluar, nos pueden dar un

mejor resultado por el tipo de trabajadores que posee la empresa.

Conformidad del servicio

El servicio ha mejorado notablemente en este periodo, los trabajadores han
cambiado su mentalidad hacia el cliente (externo) y ya se preocupan en su
mayoria por lograr su satisfaccion. Hacia el cliente interno no hemos visto
mucha mejora, existen trabajadores que no colaboran a sus compafieros en la
informacion requerida para que éstos realicen correctamente sus funciones. En

ocasiones, el ambiente se torna muy tenso lo que dificulta ain mas el correcto



transitar de las actividades diarias.

Como aspectos a destacar tenemos que los vendedores de mostrador se han
capacitado mas en la parte técnica, estdn muy interesados en aprender mas a
cerca de los productos, piden méas asesoria por parte del Director del
Departamento de Compras. Ademas se estan preocupando por disminuir los
tiempos de espera de los clientes en el mostrador. Los vendedores han
aprendido a manejar un poco el cliente, sus estados emocionales para lograr
qgue el servicio brindado sea exitoso, ya no se ve la competencia entre
vendedores por los montos de las ventas a realizar, los cambios y devoluciones
se estan haciendo con mayor facilidad, se ha dado mayor autoridad al jefe de
area en este campo.

En el servicio telefénico, todavia presentamos grandes problemas, no existe una
persona responsable del teléfono y de la transferencia de llamadas, los tiempos
de espera son muy grandes, no se brinda la informacién al cliente, pues la
mayoria de veces se esta ocupado con otro. En cuanto a esto hemos tratado de
redistribuir las funciones del personal, para lograr liberar una persona para que
se dedique a esto pero ha sido bastante complejo. Necesitamos de manera
urgente mejorar esta situacion puesto que afecta gravemente nuestra imagen

con los clientes.

Estado de acciones correctivas y preventivas

Después de la auditoria interna de calidad, los diferentes miembros de la
organizacion han levantado acciones correctivas y preventivas sobre las no
conformidades encontradas, con el cambio del formato de Reporte de acciones
ha mejorado en gran cantidad su diligenciamiento, ya se les hace mas facil

entender la forma de crear las acciones.

Un aspecto en el que hay que trabajar en gran medida es el cierre de las

mismas, los responsables de los procesos no ha tenido constancia en esta



labor, se encuentran en su mayoria todas las acciones abiertas, ademas las

personas que las crean no se han interesado por saber su estado.

Este aspecto se ird a tratar en proximas capacitaciones con el fin de
concientizarlos un poco mas a cerca de esta situacion.
Como Gerencia presionaré a los responsables de los procesos para que lideren

con éxito esta actividad.

Oportunidades de mejora

Siguen existiendo oportunidades de mejora en todos los procesos, ha mejorado
notablemente la gestion de almacenamiento y bodegaje asi como la
infraestructura el almacén. De gran importancia la mejora a lograr con la
organizacion del proceso contable, ya que afecta en gran medida la empresa en

general.

Necesidades de cambio del S.G.C

Hemos vivido diversos cambios en la organizacion de los procesos de la
empresa, en este tiempo se han cambiado los responsables de cada uno, hecho
gue afecta en gran medida el sistema de gestion de calidad.

Otro cambio relevante a realizar en el Sistema de Gestion de Calidad es el
cambio a sufrir en la Coordinadora de Calidad quien abandona nuestra empresa
pero quien sera la responsable del Sistema de Gestion de Calidad hasta la
auditoria de certificacion.

Procederemos a buscar la persona mas apta para este cargo e iniciar el proceso

e empalme en las actividades realizadas.

Politica de calidad
Los trabajadores ya interiorizaron la politica de Calidad de la empresa mediante

los talleres de divulgacién realizados con los mismos, ademas se mandaron a



enmarcar y fueron colocadas en los sitios de acceso de los trabajadores.

En los ultimos dias se cambid la politica de calidad por recomendacién del
consultor de calidad, la fue entregada a todos los trabajadores colocado en los

diferentes sitios de trabajo

Objetivos de calidad

A la fecha, ya estan definidos los objetivos de calidad los cuales fueron
elaborados en colaboracion del asesor de calidad, ademas de la creacion de los
indicadores de los mismos los cuales estdn bajo responsabilidad de la
Coordinadora de calidad. No se tienen datos hasta el momento ya que se esta
trabajando en la forma de obtenerlos, de esta actividad son responsables los
diferentes procesos que intervienen.

Esperamos en los proximos dias observar el comportamiento de los mismos a

través del tiempo.

Mejora del S.G.C de los procesos y del servicio prestado

Todos los procesos hasta el momento han tenido mejoras en toda su extension,
asi como el servicio brindado a nuestros clientes a excepcion del servicio
telefonico con el cual seguimos teniendo problemas. Una de las grandes
mejoras logradas fue en el proceso de Talento humano con la eleccion de Gente
Util para la contratacién de personal, la cual ya se realiza de la forma mas
adecuada para la empresay el trabajador.

Asi mismo cabe resaltar la reestructuracion de nuestra pagina Web, la cual
brinda mayor informaciéon y es mas accequible en su forma de contacto para el
cliente.

Otra mejora a realizar es el cambio del sistema de informacidén a otro tipo de

base de datos que permita ser mas flexible al usuario y estar adelantados



tecnolégicamente.

El Sistema de Gestion de Calidad se cambié al sistema operativo de Windows lo
gue mejora la utilizacion del tiempo en el trabajo, ademas se tiene la opcion de

usar herramientas mas sofisticadas y accequibles al usuario.

Necesidades de recursos para las mejoras resultantes

Para las reformas fisicas que se tiene programado seguir realizando se requiere
un gran monto de recursos econdmicos los cuales oscilan entre 4 y 5 millones
de pesos para iniciar el cambio o arreglos de pisos, restauracion de la vitrina
principal, re acondicionamiento de estantes en bodegas y mostrador. Ademas
se requiere tiempo y esfuerzo por parte de los trabajadores del proceso contable
para los acondicionamiento de los procesos a realizar.

Se requiere inversion en cambio de equipos viejos y obsoletos para mejorar la

infraestructura de la empresa.

OBSERVACIONES

Ya vemos mas cercano el logro de nuestra meta: La certificacién de nuestro
Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2000, lo que ha
significado grandes esfuerzos por parte de todos. En este momento el personal
estd motivado con el logro de la misma, esperamos que sea muy pronto, ya se
inici6 a cotizar con varias entidades.

Dentro de los cambios logrados en este tiempo puedo resaltar:

Cambio en el sistema de contratacion de personal, ya no se realiza de forma
directa por la empresa sino con una empresa de servicios temporales lo que ha
representado grandes ventajas aunque se han incrementado en gran medida los

costos de personal.



Consecucion en los cambios de infraestructura del almacén, resalta la
demarcacion de las bodegas y la pintada de estantes de primer y segundo piso.
Ayudas psicoldgicas y terapias brindadas a los trabajadores de la empresa
logrando mejorar en gran parte el estado de los trabajadores y del clima laboral.
Cambio en el almacenista de las bodegas, lo que ha mejorado notablemente el
trabajo realizado y el estado de las mismas.

Entrega de incentivos a los trabajadores de la empresa, se han organizado
actividades para lograr motivacion en la realizacion de labores, se ha estimulado
el esfuerzo, el cambio y colaboracion con la implementacién del Sistema de
Gestidn de Calidad.

Se ha iniciado el mantenimiento y la calibracion de las maquinas, herramientas y
equipos utilizados en la atencion al cliente.

Se han mejorado los criterios de compra de los responsables de estas
actividades, se tiene mas control sobre este proceso y ya existe comunicacion
con nuestros proveedores.

Mejora en la atencion del cliente, disminuyendo algunos tiempos de realizacién
de las actividades.

Venta de chatarra y disminucion de espacios en las bodegas para darles mejor
utilizacion.

Mejora en la dotacién del personal, es mas comoda y acorde a las diferentes
labores realizadas, ademas se tiene mas en cuenta la opinion de los
trabajadores.

Aumento de interés de los trabajadores por capacitarse en diversas areas y
disponibilidad de los recursos por parte de la empresa para este tipo de

actividades.



8.3 RESULTADOS DE LA EVALUACION

Como resultado de las auditorias realizadas éstas generaron informes finales, que
son propiedad de la empresa que los genera y de quienes los reciben, y se deben
tratar con mucha confidencialidad. Como excepcion particular, se exponen a
continuacion, los principales hallazgos (fortalezas y debilidades) de la preauditoria
del Sistema de Gestion de Calidad realizada el 24 y 25 de Agosto de 2006 por
Edward Silva de la firma QSH Calidad Consultores, las acciones correctivas que
se generaron al respecto asi como una conclusion general de la preauditoria. Las
otras dos auditorias no se muestran por la cantidad de no conformidades
encontradas teniendo en cuenta que la Gerencia de la empresa por solicitud del
consultor definié que toda observacion por minima que fuera, seria tratada como

una no conformidad.

8.3.1 Aspectos favorables encontrados

e “La Gerencia estd comprometida con la implementacion y mejora del
sistema de calidad a través del cumplimiento de las responsabilidades
asignadas por el sistema de calidad, del suministro de los recursos
necesarios y el seguimiento a todas las actividades de desarrollo del SGC.

e La gerencia muestra alto nivel de profesionalismo, conocimiento y
experiencia en el negocio.

e Se evidencia alto nivel de involucramiento y compromiso por parte del
personal de la organizacién, en las actividades de desarrollo y mejora del
Sistema de Calidad.

e El recurso humano es consciente de la importancia de su contribucion en el
cumplimiento de las responsabilidades asignadas para la obtencion de un
alto nivel de calidad en la percepcion del cliente.

e Se observa un alto sentido del orden, e infraestructura adecuada a las
necesidades de la organizacion.



e La organizacibn muestra un alto nivel de experiencia y conocimientos
técnicos para garantizar un alto nivel de calidad en los productos y servicios
entregados al cliente, esto se evidencia en su amplia trascendencia en el

mercado desde 1954."%°

8.3.2 Aspectos Débiles encontrados (no conformidades, observaciones y

observaciones criticas al SGC)

Para mostrar de manera condensada, se listan las no conformidades detectadas

en el sistema por el auditor, la accién posterior ejecutada en la empresa para

corregir cada no conformidad y el responsable de la misma.

Tabla 1: Aspectos débiles en la preauditoria

NO
CONFORMIDAD/OBSERVACI
ON/OBSERVACION CRITICA
AL SGC

ACCION PARA CORREGIR
LA NO CONFORMIDAD

RESPONSAB
LE DE
EJECUCION

Verificando como el proceso de
mantenimiento y el de sistemas
contribuye con el cumplimiento
de los objetivos de calidad se
pudo observar que no hay un
objetivo que se pueda alinear
directamente con sus
indicadores de gestion.

Realizar una modificacion a
los objetivos de Calidad,
crear unos que tengan
relacion directa con estos
procesos de acuerdo a las
actividades realizadas en
éstos.

Comité de

Calidad

Aunque se planifica y realiza la
calibracion, verificacion y
mantenimiento de la mayoria de
los instrumentos de medicidn,
no se pudo evidenciar registros
de calibracién, verificacién y/o
mantenimiento de las balanzas

Disefiar un formato para
evidenciar la verificacion de
estas herramientas, asi como
solictar a la empresas
respectivas los certificados de
calibracion de los patrones
adquiridos y su trazabilidad

Director  del
Departamento
de Compras

1% Tomado de informe final de auditoria QSH Calidad Consultores, CHERMES 35-2006




ni de las cintas métricas
utilizadas en los medidores.

Aunque se tiene los indicadores
del proceso de mantenimiento,
de compras u bodegas, de
sistemas, de Calidad y Talento
Humano y sus datos en los
periodos establecidos, no se
pudo evidenciar el analisis de
éstos datos ni su entrega formal
a la Gerencia para su respectivo
seguimiento

Realizar la capacitacion en
diferentes técnicas de analisis
de datos que permita la toma
de decisiones basada en los
datos. Asi mismo
estandarizar la manera de
presentacion del andlisis de
indicadores a Gerencia.

Comité
Calidad

de

Aunque se tienen acciones
correctivas y preventivas en el
proceso de mantenimiento, de
compras no se pudo evidenciar
acciones correctivas para
algunas no  conformidades
encontradas en la auditoria del
4 de julio del 2006

Levantar las acciones
respectivas a las no
conformidades encontradas
en la auditoria interna del 4
de julio de acuerdo al informe
de la auditoria y sus

respectivos hallazgos

Director

del

departamento

de Compras

Aunque el proceso ya tiene sus
indicadores definidos, no se
pudo evidenciar el
comportamiento del indicador %
de entregas tardias

Diligenciar el formato
establecido para evidenciar el
comportamiento de  este
indicador

Coordinadora
de Almacén y

despachos

Aunque se evidencia la revision
por la direccion y el seguimiento
de los indicadores de gestién de
los procesos; no se pudo
evidenciar un analisis de los
datos de los indicadores en el
cual se pudiera detallar vy
determinar si se quiere la toma
de acciones correctivas para
aquellos que no cumplan las
metas establecidas y o la

Modificar el cuadro resumen
de indicadores de tal manera
gue se pueda determinar el
nivel del cumplimiento de
cada indicador como alto,
medio y bajo, donde a partir
del nivel medio se deben
levantar las acciones
correctivas pertinentes.

Comité
Calidad

de




manera de saber si cumplieron
0 no la meta establecida.

Aunque fisicamente ya se
distribuyeron los procedimientos
e instructivos del SGC, algunos

registros de distribuciébn no
estan completamente
diligenciados.

Completar los registros de
distribuciéon con las personas
que se encuentran ausentes
en la empresa a la fecha

Coordinadora
de Calidad

AlUn no se ha hecho aprobar la
dltima versibn y no se ha
distribuido una copia controlada
del manual de calidad a los
cargos enunciados en la
distribucion de dicho documento

Aprobar, emitir y distribuir el
manual de Calidad de la
empresa como se especifica
en el documento.

Coordinadora
de Calidad,
Subgerente

El listado maestro de | Actualizar el listado maestro | Coordinadora
documentos se encuentra | de documentos de acuerdo a | de Calidad
desactualizado las variaciones realizadas en

la documentacion
El programa de auditorias | Actualizar el programa de | Coordinadora
internas 2006 no esta | auditorias realizando el | de Calidad

actualizado ni tampoco se le ha
realizado seguimiento

seguimiento y los ajustes
respectivos a la fecha

8.3.3 Conclusion general de la preauditoria

“Se sugiere a la Gerencia de la organizacién, tomar en cuenta las anteriores

observaciones dadas, mas las que particularmente se le retroalimentaron a cada

proceso y a las que contienen los formatos de hallazgos de auditorias para que

corrijan cada debilidad especifica y multipliqgue la accién de mejora hacia otras

actividades y otros procesos.




Para mayor seguridad en el resultado de la auditoria de otorgamiento
recomendamos trabajar con énfasis en la adecuacion de algunos indicadores de
gestién el analisis de datos, el complemento de la revision por la Direccion la
liberacion, distribucién y control de los documentos del SGC en general y el

tratamiento apropiado a las demas observaciones dadas en esta preauditoria™*

8.4 AUDITORIA DE OTORGAMIENTO

Después de evaluar las opciones presentes en el mercado en cuanto a
organismos certificadores, la alta Gerencia de Casa Hermes Ltda. Escogio los
servicios prestados por el ICONTEC, en este momento la Coordinadora de
Calidad diligencio el formulario de informacion previa, luego se procedi6 a la firma

del contrato y por ultimo se realizaron los ajustes al plan de Auditoria.

La Auditoria de otorgamiento se realizé el dia 17 y 18 de Octubre de 2006,
contando con la presencia del Auditor lider Carlos Alfredo Rueda, un Ing.

Electricista como experto técnico y un auditor en formacion.

El 18 de octubre los auditores comunicaron su decision a la empresa de

recomendarla para la certificacion del SGC.

A la fecha aun no se tiene el informe final de la auditoria ni el certificado el cual

esta proyectado recibirse a finales de Noviembre del 2006.

1 Tomado de informe final de auditoria QSH Calidad Consultores, CHERMES 35-2006



9. EVALUACION DEL PROYECTO

9.1 CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Los objetivos propuestos al inicio del proyecto y el desarrollo de las actividades

planteadas se relacionan a través de todo el documento tal como se explica en la

siguiente tabla:

Tabla 2: Cumplimiento de objetivos

OBJETIVO GENERAL

CUMPLIMIENTO

Disefar e implementar un sistema de
Gestion de Calidad, Bajo la norma

NTC-ISO 9001/2000, para la
comercializacion de productos
eléctricos, electrénicos y equipos

especializados de alta tecnologia.

El nivel de cumplimiento de este objetivo
se evidencia a través de los objetivos
especificos

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CUMPLIMIENTO

Realizar un andlisis que permita
establecer el estado actual de la
empresa, la cultura organizacional,
con el fin de identificar el nivel de
cumplimiento de los requisitos
respecto a la norma NTC ISO
9000:2000

Este andlisis se plasmé por medio de un
diagnostico organizacional realizado el dia
25 de abril del 2005 el cual se puede
observar en el anexo 1

Documentar los procesos internos de
la empresa, asi como las demas
herramientas pertenecientes al
Sistema de Gestion de Calidad que
apoyen la organizacion y el control en
la empresa “Casa Hermes Ltda.”

En el capitulo 2 se describe
detalladamente el proceso de elaboracion
de la documentacion del SGC que
permitio asegurar el eficaz desempefio de
los procesos, dando cumplimiento a los
requerimientos plasmados en la NTC 1SO




facilitando la mejora de la misma.

9001:2000

Ejecutar planes de mejoras, acciones
correctivas y preventivas que faciliten
el desarrollo exitoso, pleno vy
organizado de la empresa.

En el Capitulo 4 de este documento se

muestran algunas de las acciones
tomadas y planes de mejora
implementados tendientes a lograr la

mejora continua de la organizacion.

Acompafar a “Casa Hermes Ltda.” en

el proceso de disefio e
implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad, hasta el

cumplimiento de los requisitos previos
a la auditoria de certificacion,
enfocado hacia el mejoramiento
continuo de la organizacion.

En el Capitulo 4 de este documento se
muestra el avance del proyecto a la fecha,
el cual sobrepasé el objetivo propuesto
llevando a la empresa hasta la
certificacion de su SGC.

Lograr una interaccién sistémica
entre las diferentes é&reas de la
empresa con el objetivo de lograr la
completa satisfaccion de sus clientes,
logrando fortalecerse internamente vy
destacandose en el entorno donde se
desenvuelve.

A través de todo el documento se destaca
la forma como la empresa ha
evolucionado, implementando nuevas
formas de trabajo en equipo, integrando
todas su fuerzas conjuntamente para el
logro de los objetivos propuestos, muestra
de esto es el logro de la certificacion del
SGC.

Crear una cultura de capacitacion en
los trabajadores del area operativa y
administrativa, logrando  mejorar
todas sus fortalezas y competencias
con e fin de apoyar Ila
implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad

En el Capitulo 3 del documento se
muestra la forma como las competencias
en base a educacion, formacion,
habilidades y experiencia de cada uno de
los trabajadores se ha elevado, asi mismo
se demuestra el compromiso de la
organizacion en el programa de
capacitacién que ha llevado hasta la fecha
(ver anexo 7).

Realizar auditorias internas con el fin
de controlar y  verificar el
cumplimiento y la eficacia de los
parametros establecidos en el

En el capitulo 4 del documento se puede
ver la metodologia usada en la realizacion
de las auditorias internas, se destaca la
realizacion de 2 de elas y una




Sistema de Gestion de Calidad, | preauditoria de la cual se muestran los
efectuando los ajustes necesarios | resultados.
requeridos para su mejoramiento.

9.2 CUMPLIMIENTO DEL PDT

El proyecto en un principio estaba programado para un afio de ejecucion pero
debido a los problemas internos que surgieron dentro de la organizacion, la
resistencia al cambio y la desorganizacion de la autoridad en la empresa
retrasaron el desarrollo del plan detallado de trabajo. Cabe resaltar que la
Coordinadora de Calidad, autora de este proyecto no estuvo desde los inicios de
la planeacion del trabajo pero recibi6 el sistema dos meses después con un 2% de

avance en el mismo.

Al realizar el seguimiento por actividad planeada se establecié que el proyecto se
desfas6 en 8 meses respecto a lo que habia programado la firma consultora hasta

el logro de la certificacion.

9.3 PERFIL FINAL DEL SGC

Fue el 10 Octubre de 2006 el dia que se realizé la evaluacién final del estado del
SGC respecto al cumplimiento de los requisitos de la NTC-ISO 9001:2000 (Ver
Anexo 10) donde se obtuvo un avance del 93% del trabajo previsto.

La metodologia desarrollada para su elaboracion, fue la misma utilizada en la

realizacion del diagnéstico o perfil inicial del SGC (ver capitulo 4.8).




Figura 34: % de Avance de implementacion del SGC
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9.4 LOGROS GLOBALES DE IMPACTO

Como logros representativos de impacto tenemos el nivel de educacion y

formacién del personal antes y después de la ejecucion del proyecto sin tener en

cuenta los nuevos ingresos de personal los cuales cumplen los perfiles

establecidos por la organizacion, el avance lo podemos observar en la siguiente

tabla:

Tabla 3: Nivel de Educacion y Formacion del Personal de Casa Hermes Ltda.

ASPECTO POR DESTACAR ANTES | DESPUES

Total de trabajadores a la fecha 27 29
Cantidad de trabajadores profesionales 6 9
Cantidad de trabajadores bachilleres 17 24
Cantidad de trabajadores que cumplian el perfil establecido 4 29
Cantidad de auditores internos en formacion 0 5
Cantidad de trabajadores a los cuales se le brinda 0 4
formacién (externa)

Cantidad de trabajadores a los cuales se le brinda 4 29
formacién (interna)




Como se puede notar el nivel del personal de la empresa se ha mejorado
notablemente, gracias al compromiso de la organizacion con el crecimiento de su

Talento Humano como pilar de la mejora continua.

Ademas de este podemos resaltar el cambio en la infraestructura fisica logrado en
el almacén, especialmente en las bodegas de mercancia donde se realizaron
diversas modificaciones con el fin de garantizar la conformidad del producto y la

satisfaccion de los clientes.

Figura 35: Almacén antes




Figura 36: Almacén después




CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Es de gran satisfaccion para la autora del proyecto segun su consideracion, haber
logrado el 100% de los objetivos planteados, asi como la aplicacion de los
conceptos adquiridos a nivel académico, la experiencia adquirida a nivel
profesional, puesto que la realidad de una empresa es totalmente diferente a lo

que se cree en teoria.

Como conclusiones de la elaboracion de este proyecto tenemos:

e El diagnostico realizado en la empresa al inicio del proyecto, fue clave para
establecer los mejores mecanismos desarrollo y la implementacion del SGC
ajustados a las necesidades de la misma.

e Se logré establecer un mayor control sobre los registros generados en la
empresa relacionados con las actividades operativas mediante la
documentacion de los procesos, lo que ayudé a disminuir la cultura
empirica y de memoria de la organizacion.

e Se realizaron planes de mejoras a todo nivel de la organizacién basandose
en las acciones correctivas y preventivas que se crearon, logrando dar un
primer paso hacia la mejora continua de la empresa.

e Se realizd un acompafiamiento a la empresa en el proceso de disefio,
implementacion y certificacion de su Sistema de Gestion de Calidad.

e La organizacién es este momento funciona como un sistema integrado, se
logré la union de las diferentes &reas las cuales en la actualidad trabajan
enfocados en un mismo objetivo organizacional.

e La capacitacion y formacién brindada a los trabajadores actuaron como

herramientas de superacion de dificultades, en el logro de un mejor servicio



al cliente, fortaleciendo no soélo las actividades operativas internas, las de
interaccion con el publico en general y de crecimiento personal y mejora
continua de su nivel de vida.

Se lograron ejecutar 2 auditorias internas y una preauditoria para verificar el
cumplimiento de los parametros establecidos a nivel organizacional, legal,
por parte de los clientes y los de la NTC ISO 9001:2000.

El trabajo de grado realizado por la autora del proyecto representé un gran
aporte para la empresa, mejorando el desempefio de la organizacion y
obteniendo la certificacion de su SGC ademas sintio el aporte por parte de
la academia; asi mismo se hizo un aporte al sector econdmico en el cual se
desenvuelve la empresa, teniendo en cuenta que la certificacién lograda
ayudara a un mejoramiento de los proveedores y del servicio brindado a los
clientes.

Durante el desarrollo de este proyecto se logré posicionar una imagen
diferente de la empresa por parte de la Gerencia, quien la dejoé de ver como
un motor de trabajo empirico y experimental, capaz de planear sus
actividades diarias logrando una estructura solida a nivel operativo y
administrativo que dio como resultado la certificacion del SGC.

Los duefios de procesos, lograron asimilar y practicar conceptos basicos
relacionados con la calidad, los que les permitirA mantener el sistema
después de la Certificacion, todo esto se evidencia mediante la apropiacion
de la documentacién implementada y de la terminologia de calidad usada
en el lenguaje diario.

Los responsables de los procesos demostraron tener gran experiencia y un
amplio conocimiento de las actividades relacionadas con cada uno de ellos
lo que brindd confianza y seguridad en sus aportes.

Implementar un Sistema de Gestibn en empresas familiares de bases
netamente empiricas es bastante dificil, pero no imposible, requiere de
mucho esfuerzo y comprension entendiendo que el cambio no es ara nada

facil ni sencillo.



Los Trabajadores que hacen parte del nivel operativo y administrativo de la
empresa se vincularon activamente al SGC por medio de la documentacion
y las capacitaciones desarrolladas, logrando establecer un sentido de
pertenencia y un crecimiento en el nivel de conocimientos.

Se implementaron mecanismos de comunicacion con clientes y
proveedores que favorecen la imagen de la empresa a nivel local y
nacional.

Si se desea garantizar el éxito de un SGC, es necesario el verdadero
compromiso y la participaciéon activa del personal de la organizacién.
Logrando interiorizar la mejora continua mediante formacion y
sensibilizacion constante.

La participacion de la alta direccion de la empresa, con el desarrollo del
SGC permiti6 llegar a feliz término este proyecto, haciendo una inversion de
grandes magnitudes en cuanto tiempo del personal, disposicion de los
recursos técnicos, aprobacion de la documentacion y apoyo en las
solicitudes de informaciébn o cooperacion de entidades externas a la
empresa.

Se institucionalizé la identificacién y cumplimiento de las necesidades del
cliente como el enfoque estratégico de la empresa.

Se desarrollé la cultura del cambio el cual es aceptado como parte

fundamental del actuar diario.

Como recomendaciones generales en la realizacion de proyectos similares y para

Casa Hermes Ltda., se pueden citar las siguientes:

Es indispensable, estructurar una planeacion detallada de las actividades a
realizar, previo al inicio de un proyecto de estas magnitudes, teniendo en
cuenta las eventualidades y obstaculos que siempre estan presentes para

evaluar y direccionar el avance de un sistema.



Solo la constancia, la tenacidad y el conocimiento son las principales
herramientas para superar los obstaculos presentes en este tipo de
proyectos, algunos de los cuales son la resistencia al cambio, los
paradigmas a nivel gerencial y operativo.

Es importante que el lider del proyecto cree un ambiente propicio basado
en una cultura participativa mas no impositiva, de lo contrario éste puede
ser su principal obstaculo, debe ser una persona capaz de motivar el
personal y mantener su atencién y compromiso.

El compromiso de la Gerencia en todo tipo de empresas es clave, mientas
ésta apoye el sistema, las demas partes también lo haran.

Para esta empresa, fue un gran avance ingresar en la cultura de la
capacitacion, la que se recomienda mantener y fortalecer a través del
tiempo lo que aportard enormemente a la madurez y la eficacia de su SGC.
Es necesario seguir buscando aumentar el nivel de satisfaccion del cliente
con el fin de lograr su fidelidad, estableciendo relaciones a largo plazo,
implementando un servicio post venta que permita realizar un seguimiento
de las necesidades del cliente.

Teniendo en cuenta la importancia que toma la figura del Comité de Calidad
es compromiso de sus miembros seguir con esta tarea ardua.

Es importante continuar en el proceso de realizacion de auditorias internas

como fuente de mejora continua del SGC.
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Anexol: Diagnostico del SGC
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Anexo 2: Plan Detallado de Trabajo
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Anexo 3: Instructivo Politica de Calidad



POLITICA DE CALIDAD

CASA HERMES LTDA. 1001-02

1. Objetivo:

El objetivo de este instructivo es establecer una metodologia apropiada para conocer las directrices de
calidad de la empresa, y determinar asi las mejoras a la politica de calidad.

2. Alcance:

Revision y modificacion de |a politica y los objetivos de calidad de la empresa siempre que sea necesario.

3. Definiciones.

Politica de Calidad: La politica de calidad se constituye en la base del sistema de calidad, todos los demas
elementos del sistema giran alrededor de ella.

La norma IS0 9000.2000, define |a pelitica de calidad como las “intensiones globales y orientacion de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccién”.

Calidad: Grade en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Caracteristicas de Calidad: Caracteristica inherente de un producto, proceso o sistema relacionada con un
requisito.

Objetivo de Calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

3. Norma:

Luego de realizado el taller el comité de calidad, tiene dos semanas para realizar la planeacion del método
de trabajo que piensa sequir para lograr el disefio, la implementacion y mantenimiento de la politica de
calidad.

A las reuniones para desarrollar el taller se debe convocar a todo el personal de la empresa, con el fin de
obtener la mayor informacion posible para el alcance del objetive del mismo.

4. Responsable:

+ Comité de calidad
s Todo el personal de |a organizacion.

5. Descripcion del procedimiento:

Sec Accion Responsable

Hacer una lista de quejas, reclamos y sugerencias de los clientes internos y
1. externos de la emprasa y relacionarlas en la primera columna del formato
anexo.

Comité de calidad.




Determinar que indicadores de competitividad son importantes para la
empresa y que peso tiene cada uno. En total los factores representan el
100%. Tener en cuenta por lo menas la rentabilidad v el crecimiento.

Comité de calidad.

Calificar el impacto de cada queja, reclamo o sugerencia en los factores de
competitividad. Calificar segin los siguientes criterios:

Definir el tipo de relacidn existente entre la informacion recolectada y los
indicadores de competitividad.

Existe relacidn directa 3
Existe relacién 1
Mo existe ninguna relacién D

Comité de calidad.

Multiplicar la ponderacién dada a cada factor de competitividad por la
calificacion asignada segun los criterios del numeral anterior y colocar este
valor en las columnas bajo los factores de competitividad.

Comité de calidad.

Sumar por filas v colocar el resultado en las columnas Subtotal.

Comité de calidad.

Analizar las diversas directrices de la politica de calidad segun lo presentado
en el curso.

»  Conformidad de Producto o Servicio.
*  Oportunidad en la entrega.

* Racionalizacién de los recursos.

*  Organizacional.

=  Entorno.

*  Mejora continua

Determinar si se requiere una adicional. En este caso adjuntar a las
anteriores en el formato

Comité de calidad.

Estimar la frecuencia con que se presenta cada queja, reclamo o sugerencia
segun los siguientes criterios y registrarla en la columna Frecuencia.

Baja frecuencia 0.75
Frecuencia regular (se presenta con alguna regularidad) 1
Alta frecuencia 1.25

Comité de calidad.

Multiplicar el valor de las columnas Subtotal v Frecuencia y registrarlas en la
columna Total 1.

Comité de calidad.

Calificar para cada queja, reclamo o sugerencia su relacién con cada
directriz de la politica de  calidad segin los siguientes criterios, y colocar
dicha calificacion en la columna  izquierda de cada directriz.

Existe relacidn directa 3
Existe relacidn indirecta 1
Mo existe ninguna relacidn 0

La relacidon se puede establecer preguntandose: la queja "X" incide
en la directriz de calidad Y

Comité de calidad.

10.

Multiplicar el valor de la columna Total 1 por la calificacion asignada en el
numeral anterior y registrar ese valor en la columna derecha de cada
directriz.

Comité de calidad.

11.

Sumar por filas los valores registrados en las columnas derechas de cada
directriz v colocar los resultados en la Gltima fila: Total 2

Comité de calidad.




Aprobd Ana lsabel Lépez Subgerente

Subgerente

DETERMINACION DE OBJETIVOS DE CALIDAD DEL CLIENTE:
12 Con base en las quejas, reclamos y expectativas de mayor peso, formule los Comité d lidad
: objetivos de calidad direccionados a mejorar cada uno de estas quejas, omite de caldac.
reclamos o expectativas,
REDACCION Y /O REVISION DE LA POLITICA DE CALIDAD:
Con base en las directrices de mayor peso, redacte un texto que presente al
personal interno y externo de la empresa la politica de calidad.
13 En caso de que se tenga una propuesta de politica de calidad analice siel | Comité de calidad.
texto existente refleja las directrices segin su importancia. En caso contrario
proponga un nuevo texto.
Determine los métodos apropiados para comunicar e implementar, y evaluar
14. | el entendimiento de la politica y los objetivos de calidad en todos los niveles | Comité de calidad.
de la organizacion.
6. Anexos:
ITEM NOMBRE
Elaboré Ingnd Cacua Coordinadora de Calidad
Revisd Ana lsabel Lépez

7._Historial de Revisiones.

REVISION FECHA DESCRIFCION

01 24/06/05 LIBERADO

MODIFICACION DEL REGISTRO DE

02 05M2/05 DISTRIBUCION

B.Registro de distribucién del documento

EMITIDA A: FECHA FIRMA RECIBIDO
SUBGERENTE 05/12/05
GERENTE FINANCIERC ¥ ADMINISTRATIVO 05/12/05

GERENTE DE CONTABILIDAD, SISTEMAS Y CALIDAD  05/12/05

DIRECTOR DEL DPTO DE COMPRAS 05/12/05

ASISTENTE DE CONTAEBILIDAD Y GERENCIA 05/12/05

COORDINADORA DE CALIDAD 05M12/05
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CASA HERMES LTD

CULDRO RESUMEN

DE INDICADORES

A0 2008

FOLITICA DE CaLIDAD

Aleanzar un excelente nivel de calidad en los producios y servicios ofrecidos, buscande la satisfaccion de los clientes y proveedores, |a
mejora continua, creando estrategias de comunicacion y un ambiente amable y acogedor; soportados en wn falento humano
competents, para lograr el continuo crecimiento y desarmollo de la empresa.
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INTRODUCCION

La Calidad hoy en dia tiene un significado mas amplio que en afios anteriores, en
la actualidad, esta definida en funcion de la capacidad que tenga un producto o
servicio de satisfacer a las necesidades del cliente e incluso, de lograr sobrepasar
Sus requerimientos.

Es por esto que Casa Hermes Ltda desea demostrarle a sus clientes y
competidores la capacidad con la que cuenta para proporcionar el mejor servicio y
productos que satisfagan los requisitos del cliente y a su vez los de tipo legal.

La empresa, siendo lider en el mercado del Oriente colombiano se inicié en el
proceso de implementacion de la norma ISO 9001:2000 como un paso en la
busqueda del liderazgo de su mercado globalizado, lo que asegura a sus clientes
la conformidad de los productos y el servicio brindado, involucrando un control de
los procesos que se traduce en satisfaccion de los clientes y un respaldo por parte
de la organizacion.

1. OBJETIVO

El presente manual de calidad pretende registrar el cumplimiento de CASA
HERMES LTDA conforme a los requisitos establecidos en la norma ISO
9001:2000, busca describir a los miembros de la organizacién y a sus clientes su
Sistema de Gestion de Calidad, asi como obtener una guia que permita la
planificacién, implementacion y administracion del mismo.

En este manual se comunica la politica y los objetivos de calidad, se hace
referencia a los procedimientos; se establece la estructura de la documentacion y
se describe el mapa de procesos y su interaccion.

2. ALCANCE Y EXCLUSIONES

El presente manual de calidad es de estricto cumplimiento por todas la areas de la
Organizacion y aplicado a la Comercializacion, Distribucion, Instalacion,
Reparacion y mantenimiento de articulos eléctricos, electronicos, de ferreteria, de
comunicacién, medios audiovisuales, sonido, equipo de generacion, proteccion y



potencia, aire acondicionado, instrumentos de verificacion, control y medida,
equipos de coémputo y periféricos, muebles y equipos cientificos para laboratorio.

Para Casa Hermes Ltda, la implementacién de la norma ISO 9001:2000 es un
paso hacia el mejoramiento continuo de todos los procesos de la organizacion, ha
significado estar acorde con politicas y estandares establecidos a nivel
internacional sobre normalizacion.

Se excluye del alcance de este Sistema de gestiébn de Calidad el capitulo 7.3
“Disefio y desarrollo”, 7.5.2 “Validacion de los procesos de la produccion y de la
prestacion del servicio”, de la Norma NTC ISO 9001:2000. Estos puntos se han
excluido debido a que la empresa no realiza ninguna de estas actividades, no se
requiere validar puesto que el proceso es controlado a lo largo del mismo.

3. RESPONSABILIDAD SOBRE EL DOCUMENTO

Sera responsabilidad de los trabajadores de la empresa y de los responsables de
cada proceso seguir todos los parametros establecidos en este manual y cumplir
la normatividad contemplada en él.

Todos los responsables de los procesos poseen una copia del Manual de Calidad
para el uso y consulta de los personas con las cuales interactia al realizar las
diferentes actividades.

La reproduccion, distribucién, modificacion del mismo solo es autorizada por el
Area de Calidad y su Responsable.

4. USO DEL DOCUMENTO

Este documento es de uso interno de la organizacion y tiene copias controladas
conforme a la lista de funcionarios relacionados en la tabla de distribucién. Los
cambios de este documento son controlados y registrados en la tabla de control de
cambios.

Como evidencia de que este documento ha sido debidamente aprobado por el
comité de calidad y los miembros de la junta directiva de la organizacion, lleva las
firmas del Representante Legal y del Representante de la Gerencia

5. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION
5.1 RESENA HISTORICA



Casa Hermes Ltda es un almacén de articulos eléctricos, electronicos y equipos
especializados de alta tecnologia que se fue abriendo paso en el comercio
bumangués y posee mas de 52 afios de trayectoria en el mercado nacional,
gracias a la entrega, seriedad y entusiasmo de su fundador el sefior Hermes
Lépez Ruiz.

Este reconocido almacén fue creado en el mes de junio de 1954 y desde su
creacion, ha cambiado tres veces de razon social, desde que se denominaba
“Almaceén Lopez Ruiz” luego, “Casa Hermes Lopez e hijos” y actualmente “Casa
Hermes Ltda”.

En sus inicios, Casa Hermes Ltda estuvo situada en la calle 36 con carrera 15; en
este lugar, comenzaron vendiendo articulos novedosos de la época como lo eran
cocinetas de petréleo las cuales eran importadas desde Estados Unidos, radios
ensamblados por los estudiantes de la Universidad Industrial de Santander (UIS),
amplificadores de sonido y planchas alemanas.

Afnos después, en 1962 se trasladaron a la calle 35 entre carreras 16 y 17 donde
iniciaron con la importacion de algunos materiales eléctricos y la comercializacion
de gas en cilindros de libras, convirtiéendose en pioneros en esta modalidad,
ademas, importaban radios marca Phillips desde Japdn y maquinas de coser y de
escribir, también materiales eléctricos provenientes de Estados Unidos y todos sus
repuestos, televisores y radiolas.

Por la misma época, se empezo a ofrecer el servicio de alquileres e importacion
de equipos audiovisuales y de sonido para reuniones sociales, colegios, iglesias,
estadios, salas de conferencia, entre otros; dando los primeros pasos en la venta
de estabilizadores (Potevolty Ergén).

Fue en este momento cuando la organizacién se trasladé al edificio donde se
encuentra actualmente: Cra 17 36-23 y empez6 a crecer aceleradamente viendo
la necesidad de inscribirse en la Camara de Comercio y FENALCO.

En 1980 se inicia la comercializacion de diversos componentes electrénicos y se
conforman los departamentos de ventas especializadas, mantenimiento y soporte
técnico de la prestigiosa organizacion.

A medida del tiempo, los hijos de Don Hermes quien continta siendo el Gerente
General, han sido encargados de dar riendas a la empresa desde los diferentes
sitios de trabajo, siguiendo los pasos de su progenitor los cuales han sido basados
en la responsabilidad y el interés por brindar los servicios mas profesionales y
completos a sus clientes.

La empresa he tenido un crecimiento considerable a lo largo del tiempo, en la
actualidad posee un gran reconocimiento en su sector, logrando un



posicionamiento importante en la ciudad ofreciendo sus productos y servicios con
la mayor calidad y garantia; posee una gran variedad de articulos, repuestos,
materiales eléctricos, electronicos, equipos; es representante y distribuidor de
productos de varias firmas nacionales y extranjeras del oriente colombiano.

5.2 MISION

Suministrar equipos y partes relacionadas con la tecnologia, disefio, asesoria
técnica, mantenimiento, reparacion, alquileres e instalacion; ofreciendo nuestro
mayor esfuerzo para ser:

los mejores, buscar la excelencia empresarial, brindar la mejor calidad y respaldo
con el fin de satisfacer a nuestros clientes y promover el desarrollo de la regién.

5.3 VISION

Consolidarnos como empresa lider en el comercio de equipos y partes
esforzandonos por el mejoramiento continuo, apoyados en un equipo humano
comprometido con el desarrollo sostenido de la organizacion.

5.4 ORGANIGRAMA (Ver anexos)

5.5 CLIENTES

Entre sus clientes se destacan exigentes empresas del sector publico y privado
como las pertenecientes a industrias petroquimicas, universidades, institutos
técnicos, sector financiero quienes los han preferido por su seriedad,
profesionalismo y respaldo técnico, de toda una vida de trascendencia, también
personas naturales que llegan al almacén buscando satisfacer todos sus
requerimientos.

6. REQUISITOS

Todos los requisitos del cliente, los legales y los de la organizacion que se han
tenido en cuenta en el Sistema de Gestion de Calidad se encuentran descritos y
plasmados en el formato FO33 Identificacion de requisitos (Ver anexos)



7. COMPROMISO DE LA GERENCIA

Bucaramanga, 23 de noviembre de 2005

Amigos y colaboradores

A través de cincuenta y un afios, hemos brindado un servicio que nos ha permitido
A través de cincuenta y un afios , hemos brindado un servicio que nos ha
permitido ganar la confianza de quienes han puesto todos sus intereses en
nuestra empresa, aquella que ha logrado mantenerse en un mercado competitivo
como el actual.

La importancia que ha adquirido la satisfaccion de nuestros clientes y el
cumplimiento de las disposiciones legales en nuestra empresa, nos lleva a
comprometernos con el desarrollo, implementacion, revision y disposicion de
recursos para el Sistema de Gestion de calidad, buscando la certificacion en

todos nuestros procesos, para catalogarnos publicamente como una empresa con
gente y servicios de calidad, que mejora continuamente.

Esta mejora no seria posible sin la colaboracion de todas y cada uno de las
personas vinculadas a la familia CASA HERMES : trabajadores, clientes,
proveedores , asesores, socios y propietarios. Con una gran sinergia
existente, juntos participamos en el proceso de crecimiento continuo basado
en nuestra politica de calidad definida asi:

Alcanzar un excelente nivel de calidad en la atencidn a los clientes y en
los productos y servicios ofrecidos, creando un ambiente amable y acogedor
para lograr el continuo crecimiento y desarrollo de la empresa.

Los objetivos de calidad se establecen, enmarcados en la politica y son

metas que anhelamos cumplir en nuestra empresa, por lo cual, esperamos que
todos nos apoyen en el cumplimiento de éstos objetivos que caracterizan este
proceso en beneficio de la empresa en general.

ANA ISABEL LOPEZ B.
Subgerente



8. REPRESENTANTE DE LA GERENCIA

Dada la importancia del SGC en la consecucion de los objetivos de la
organizacion, el nivel directivo de CASA HERMES conformado por los
responsables de cada proceso delega en Ruby Stella Lopez B. el cargo de
Representante de la Gerencia quien debera cumplir con las responsabilidades
definidas en la NTC ISO 9001:2000 numeral 5.5 Responsabilidad, autoridad y
comunicaciéon y 5.6 Revision por la direccion.

9. REVISION POR LA GERENCIA

Cada 8 meses, la gerencia por medio de su representante, revisara el Sistema de
Gestion de Calidad, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
continua. Estas revisiones son registradas en el formato “Revisiéon por la Gerencia”
F107, donde se evallan las oportunidades de mejora, y las necesidades de
cambio en el SGC, incluyendo la Politica y los objetivos de Calidad.

Como informacion de entrada para esta revision se tendra en cuenta la descrita en
el numeral 5.6.2 Informacion para la revision de la NTC ISO 9001:2000.

Los resultados de esta revision incluyen decisiones enunciadas en el numeral
5.6.3 Resultados de la revision de la NTC 1SO 9001:2000.

10. RECURSOS

Todos los recursos necesarios, ya sean econémicos, humanos y de infraestructura
son brindados por la organizacion en la medida de sus posibilidades con el objeto
de garantizar la operacién de la empresa; éstos son determinados por el Comité
de Calidad y controlados por los responsables de cada proceso quienes deben
asegurar su buen funcionamiento y operacion.

En cuanto al recurso humano, todo el personal de la empresa es evaluado
teniendo en cuenta un perfil que comprende competencias laborales en
educacioén, formacion , habilidades y experiencia, lo que conduce a la elaboracién
de un plan de formacion y capacitacion, el cual es coordinado por la persona
responsable del proceso de Talento Humano, de este tipo de formacién gquedan
registros de asistencia y evaluaciones de algunas capacitaciones.



11.

PRESTACION DEL SERVICIO

La organizaciéon lleva a cabo la prestacion del servicio mediante el empleo de
funcionarios que deben cumplir un horario, para asegurar la calidad de la
prestacion del servicio dado la caracteristicas y la complejidad de cada uno, la
empresa cuenta con protocolos de servicio los cuales sirven de marco para el
entrenamiento de todos los miembros.

Se tienen documentados todas la etapas del mismo, con el fin de cumplir a
cabalidad con lo que se ha planeado, asi mismo, garantizar el cumplimiento de los
requisitos, expectativas y necesidades de todos nuestros clientes.

Los productos en los sitios de almacenamiento estan debidamente identificados y
se lleva a cabo la correcta manipulacion, almacenamiento, embalaje y proteccion
de los mismos.

12.COMUNICACION
12.1 Comunicacion interna

Dada la importancia de los procesos de comunicacion en el proceso de desarrollo,
implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestidon de Calidad, CASA
HERMES LTDA resalta la utilizacién de los siguientes canales de, para el flujo de
informacion, por medio de la siguiente matriz de

comunicacion.

INFORMACI
CANAL RESPONSA | INVOLUCR | FRECUE | REGISTR | ON QUE
BLES ADOS NCIA O INTERCAM
BIA
Actividades
) Trabajadores Informacié diarias, o
Coordinador Cada 15 acontecimie
Cartelera . de la| 7, n de
a de Calidad dias ntos
empresa cartelera
generales de
la empresa
, . . Retroaliment
S,Bl:J Zgrr:anccilz Coordinador 'g;abajadorei'z Quincenal Suueé?esnciy acion de
9 a de Calidad 9 clientes
S empresa as )
internos
Reuniones | Coordinador | Miembros Semanal Actas de | Informacion
de Comité | a de Calidad | del Comité reuniones | general de la




de Calidad de Calidad de Comité | empresa
de Calidad
. SGC, salud
Capacitaci . . .
Asistencia | ocupacional.
ones con . Todos los ”
Coordinador . Cada 15 |a Superacion
los : miembros de | . o
. a de Calidad dias capacitaci | personal 'y
trabajador la empresa .
ones empresarial,
es
otros.
. Todos los | Cada vez | .. .
. Coordinador . Circular Diversas
Circulares . miembros de | que se .
a de calidad . escrita clases
la empresa requiera
Responsable | Todos los . .
Memorand X : Segun se | Memorand | Decisiones
s de cada | miembros de : : .
0S requiera 0 escrito de Gerencia
proceso la empresa
Todos los . Documentos
Todos los | Cada vez | Archivos :
cargos : " y  archivos
Intranet .. . miembros de | que se | magnético
administrativ . en general
os la empresa requiera S

12.2 Comunicaciéon con el cliente

CASA HERMES LTDA ha dispuesto de los siguientes

con sus clientes:

medios para comunicarse

INFORMACIO
CANAL EESPONSABL FRECUENCIA REGISTRO |N QUE SE
INTERCAMBIA
Asistente
comercial
Asesora Informacioén
Teléfonos y | Comercial Constantement
i Llamadas general sobre
celulares Auxiliar de | e .
. el servicio
Sistemas
tesorera
Quejas vy | Quejas y
Buzon de | Coordinadora de , sugerencia - sugerencias,
. : Quincenal S de | evaluacién del
Sugerencias | Calidad .
nuestros servicio,
clientes problemas
Cartas o | Auxiliar de | Cada vez que | Memos vy |Problemas de




memos  de | Sistemas se requiera cartas la mercancia,

comunicacié | Asistente y escritas informacion de

n con el|asesora despachos,

cliente comercial Informacién
general de los
servicios

Evaluacion . Evaluacion | Opinidn a cerca

- Coordinadora de -~ .
de servicio a : Cada 6 meses | de servicio | del servicio
. Calidad .
clientes a clientes prestado
Evaluacion . Evaluacion | Opinién a cerca
. Asistente - .
de servicio a : Cada 6 meses | de servicio | del servicio
comercial

empresas a empresas | prestado
Sugerencias,
preguntas,

Visitas a los | Gerente Cada vez que | ... resoluciéon  de

) : . Ninguno

clientes Comercial se requiera dudas, ofertas
de nuevos
productos

13. COMPRAS

La organizacion lleva a cabo la adquisicion de una serie de productos y servicios
necesarios para la prestacion del servicio mediante el estricto cumplimiento del
procedimiento de control de compras.

14. DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Con el fin de dar conformidad a los requisitos del cliente en el momento de la
venta de productos, la empresa lleva un estricto control de equipos y herramientas
el cual incluye el seguimiento y la medicion a realizar a cada uno de ellos, estos se
encuentran bajo responsabilidad del Director del Departamento de compras y se
rige bajo los lineamientos descritos en la caracterizacion del proceso de
Mantenimiento.

15. MEDICION Y MEJORA

La organizacidén cuenta con procedimientos que garantizan la medicion, toma de
decisiones, plan de mejora y seguimiento de su servicio, SUS procesos
operacionales y su Sistema de Gestion de Calidad.




16. PRODUCTO Y SERVICIO NO CONFORME

La organizacion posee procedimientos para la deteccion de no conformidades en
el producto y el servicio durante las diferentes fases de la comercializacion del
producto, los cuales incluyen forma de identificacion, criterios y autoridades
responsables de llevar a cabo las respectivas soluciones y seguimientos
requeridos.

17. MEJORA CONTINUA

Las oportunidades de llevar a cabo acciones correctivas y preventivas deben ser
identificadas, planeadas, implementadas por todos los miembros de la
organizacion, se debe realizar su respectivo seguimiento del cual es responsable
la Coordinadora de calidad de acuerdo a los procedimientos establecidos en la
organizacion para tal fin.

18. ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
18.1 POLITICA DE CALIDAD

Alcanzar un excelente nivel de calidad en los productos y servicios ofrecidos,
buscando la satisfaccion de los clientes y proveedores, la mejora continua;
creando estrategias de comunicacion, un ambiente amable y acogedor,
soportados en un talento humano competente para lograr el continuo crecimiento y
desarrollo de la empresa.

18.2 OBJETIVOS DE CALIDAD

18.2.1Trabajar buscando Ila mejora continua de Ilos procesos de la
organizacion.

18.2.2 Satisfacer los requisitos de nuestros clientes, cumpliendo con los
requerimientos de los productos y servicios.

18.2.3 Controlar el estado financiero y la liquidez de la empresa.

18.2.4 Conseguir y mantener proveedores que ofrezcan bienes y servicios que
cumplan con los requisitos de los clientes.

18.2.5 Establecer medios y métodos de comunicacion que garanticen agilidad y
cumplimiento en el suministro de los productos solicitados por los clientes.

18.2.6 Apoyar el desarrollo de las competencias del talento humano como pilar
para el logro de la mejora continua.

18.2.7 Garantizar el buen funcionamiento de la infraestructura, organizacion y
disponibilidad de equipos.



18.3 RESPONSABILIDADES

Las responsabilidades del personal de la organizacion estan definidas en los
manuales de funciones, los cuales son coordinados por el Proceso de Talento
Humano.

Adicionalmente se podran encontrar las responsabilidades de las actividades en
los documentos del Sistema de Gestion de Calidad, tales como Caracterizaciones
de Proceso, Procedimientos e Instructivos.



18.4 MAPA DE PROCESOS

GERENCIA

| |
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18.5 ESTRUCTURA DOCUMENTAL

La estructura documental define la manera como esta documentado el Sistema de
Gestidn de Calidad, esta estructura se presenta en forma de pirdmide en donde el
grado de informacion aumenta hacia la base de la piramide.
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18.6 PLANIFICACION DE CAMBIOS EN EL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Los cambios del sistema de Gestion de Calidad se evaluaran por el Comité de
Calidad desde la situacién que provoca este cambio y si es el caso por personas
externas a este que sean conocedores de la situacion y de la empresa, para que
analice el impacto de esta situacion, en el SGC.

Dado que el Comité de Calidad, determine un cambio necesario en el SGC, se
procede a disefarlo, ejecutarlo y verificarlo por medio de auditoria interna y la
Revision por la Gerencia.

19. ANEXOS (VER AL FINAL)

19.1 ORGANIGRAMA
19.2 REQUISITOS
19.3 CARACTERIZACION DE PROCESOS ESTRATEGICOS



19.3.1 Caracterizacion del proceso Gerencial

19.4 CARACTERIZACION DE PROCESOS OPERATIVOS
19.4.1 Caracterizacion del proceso de Compras y Bodegas
19.4.2 Caracterizacion del proceso de Ventas y Despacho de mercancia

19.5 CARACTERIZACION DE PROCESOS DE APOYO
19.5.1 Caracterizacion del proceso Contable

19.5.2 Caracterizacion del proceso de Calidad

19.5.3 Caracterizacion del proceso de Sistemas

19.5.4 Caracterizacion del proceso de Mantenimiento
19.5.5 Caracterizacion del proceso de Talento Humano

19.6 RELACION DE LOS PROCESOS DEL SGC CON LOS REQUISITOS DE
LA NTC ISO 9001:2000
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ANEXOS DEL MANUAL DE CALIDAD

CASA HERMES LTDA.

IDENTIFICACION DE REQUISITOS

FECHA: 20 ABRIL DE 2006

ELABORO: Coordinadora de Calidad

REGQUISITOS LEGALES

REQUISITO

FRECUENCIA/TARIFA

EXIGIDO POR:

Declaracion_de renta

Anual [35%)

Impuesic Nacional

Declaracion de vertas

Bimensual {(16%)

Impuesio Macional

Declaracion de retefusnte

Mensual (variable)

Impuesio Macional

Industria y comercic

Anual (0.8%)

Impuesto Municipal

Resalucion de facturacion Cada 2 anos DIAN
Iva Regimen comun Con facturas [18%) DIAN
Retencién en la fuente Con pagos (variable) DIAM
Aportes a pensién Memsual [(15%) Fondos
Aportes a salud Mensual [12%) EFPS

Aportes 3 nesgos profesionales

Mer=zual (1.044%)

Administradoras

Aportes parafiscalss

Mensual (2%

Caja de compensacion

‘Wacaciones

Anual (15 dias por afio)

Ministerio de trabajo

Prima de senvicios

Semestral (50% del salario)

Ministerio de traba

Ceszantias

Anual (1 salario por anoj

Ministzrio de traba

Interases sobre cesantias

(Arual [12% de cesantias)

Ministzrio de traba

Reportar los accidentes de frabajo

maxime 2 dias después

Ministerio de proteccion socal

Certficade de existencia y representacion lega

Ministerio de proteccion social

Reglamento interng de irabajo

Ministerio de proteccion social

Reglamento de higiene y seguridad industrial

Ministerio de proteccian socal

MNamina de pagos

periodo de pagos [guincenal)

Ministerio de proteccian socal

Programa de salud ooupacional

Ministerio de proteccion socal

Acta de constibucion y regisiro del COPASD 2 aros Ministerio de proteccion social
Medios magnélicos Azl DIAN
Dotacion Cada 4 meses (variabls) Ministerio da trabajo
REQUISITOS DEL CLIENTE
REGQUISITO FRECUENCIATARIFA EXIGIDO POR:
Estampillas Por contrato (variable) Clientes
Sobretasa Por contrato (variable) Clientes
Inseripoion en & SICE Clientes
Registro de provesdores Clientes.
Renovacion de la camara de comercio anual (Arual (vanable) Clientes
Renovacién registro de proponentes Anual (variable) Clientes
Palizas En cada negocio Clentes




REQUISITOS DEL CLIENTE

REGQUISITO FRECUENCIATARIFA EXIGIDO POR:
Facturas de venta Cada vez que se realice una venta Clhientes
Certificades de calidad del proveedor Cada vez gue se pariicipa en licitaciones Clientes
Sellos de calidad de los producios Cada vezr gue se paricipa en licitaciones Clhentes
Certificades de implementacion de 130 8001:2000 Cada wez gue se pariicipa en licitacicnes Clientes
Certificados de distiibucion Cada vez gue se pariicipa en licitaciones Clientes
REQUISITO DESCRIPCION RESULTADOD
Garantia de producios ¥ servicios Fespalde a mo conformidades de la calidad y &
producios, tramitanto devoluciones v cambios
Calidad del products Cumplimiento de los requisitos del clisnts respecio &
producio
Curnplimiento en |2 entrega Entraga oporiuna del producto o sevicio i . . L
Safisfaccion del cliente {credibilidad.

Disponibilidad del producto

Cantidad de existencias suficientes del producio

Alta calidad del servicio

Excelentz atencion, comrecta asesoria

Rapidez

Disminucion en los tiempos de la tramitologia a realizy

Precios competitivos y faciidades de pago

Pramocicnes, descuentos, créditos

confiabilidad y fidelidad)

REQUISITOS DE LA ORGANIZACION

REQUISITO

ACCION

RESULTADOD

Implementacion de un SGC

Contracidn de consultor de calidad y Coordinadora de
Calidad

Sistema de Gestion de Calidad certficado

Seguimisnio de la satisfaccion del clients en cuanto &
producio y al senvicio

Satisfaccion del clients
confiabilidad y fidelidad)

{credibilidad.

Caontrol, medicion y mejora de los procesos

Mejora en la calidad de los producios y los
senvicios

Personal Compstenis

Implementacion de wun programa de formacion y
capacitacion para los empleados

Personal competente allamente comprometido
icon la empresa

Mejoramiento de las relaciones con los proveedores

Seguimienio y analisis de las actividades realizadas]
con los proveedores

Relaciones mutuamente beneficiosas con
provesdores

o5
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CASA HERMES LTDA,

CARACTERIZACION DEL PROCESD GEREMCIAL

FECHA® 30VDGE106

[CODIGD: ADOZ-02 [REVISD ¥ APROBO: Subgarentz

TIFD DE PROCESD
Proceso Estratégico

RESPONSABLE DEL PROCESD
Representanie de la Genencla

ALCAMCE
Aplica para fodos los procesas Internas desarmollades en [a empresa

INTERACCION CON OTROS PROCESOS
Interactia con todos ks procesos de |a organizaclan

OBJETIVD

Establecer, controlar v evaluar las directrices y ingamlentos estratégicos gue aseguren |a eficatia v la eflclencla de 1as aciividaces ¥ procesos de la

arganizaciin.

PROVEEDCRER ENTRADAS ACTIVIDAD MET200 FEITROVEALIDA CLIENTE
Se brndan descitioss 3
Necesidad de AsEQURAN oy e e i asicsiagion j.':\"ﬂ'lﬂﬂﬂf con oo objso oo Lilskon Todxs o
Junia e ook = desamolo o= |y ;er;-;r-r.a o “|azegurar =l dezaTolo sostanbie| Wlsion procesos o=
EmpEsy B el opakacin en e Direcirices para la empres2 |empresa
nmediats, mediano ¥ lamgo plazo
lanficar | contolar y evakar
Ir:::::rs:lc-::l‘a’ rr\rlz: mdx (3 achioadsr oue o3 Crorograma Tada o
Toda la crganizaciie | - | Compromiso de |a direczion plemenben con & s oijets dal - apco|PrOCEIDE O Iy
v mafear I:r::m::e.c_- recrar ks coe me 1 mplementacion def SECADST|L
= [a organiza croarizaci
deniicar, ertabizcer ¥
comunicar ios requishos lsgaks,
e los clantez y los proplos de I f;.fr‘:x‘:" de s Fequisiin
crganizackin gue aplkan a I3 ==
estuchurR empresarial
Croncgrama de Desterminar [ relsion y i whsiin Milzion ¥ vision aprobacas
Impi=mentacion del
B cal SGE0 ADST . R T L
e e 2 |nomma 150 5004:2000 (Pianficacien de = calidas Ceterinar  acecuar 2 pailtica) Foltica y chjetivos de caldad|procmscs oe 1
coniec Mecesicades de y oz oibjstivos de calidad de | organkzscion i
planficackon e
calias
denicar los procssos yosu "
meraccien 253 O= proceses
Ceferminar  y  acecum  log)
ndlcadores ce geston para cada) ;:'::'C;mm:c,“m )
process g la emprass ol =




PROVEEDCRESE ENTRADAS ACTIVIDAD METO00 RESFONEAELE |REGIATROVEALIDA CLIENTE
Cefnir [ niveles =
Hmzmzizad [ responsaniiosd ¥ auloridad =n la| Crgarioramas o= A ampeesy Todas -
extabinceEr uny _ amprEss - \anual @ fundones FO3Z . ]
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PFROVEEDCREER ENTRADAS ACTIVIDED METO0DD RESPONEAELE |REQIATRCVEALIDA CLIENTE
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Seguieics Mgelis da o chcles v 2e B et ieacs SO

diraoddn

o

23 g e 8 | S

MEDICION DEL

FROCEED

(Cumdro rasumen de indlcxdores F125

Audiorias Intemas

Rewisidn d= |y Gere
Seguirienio a rdic

EEGUMIENTC DEL PROCESD

ncla
adores de procEsa

Arcionas corrmclvas, pravanivas y de malora

ASA HERMES LTDA

ECHAD 13 ADrll o 2000 JLODiEar ALLy-01

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE COMPRAS Y BODEGAS
[REVIED ¥ SPROBU. SUDGEEnE

TIFQ DE PROCESO
Process Dperatlvo

RESPONSABLE

DEL PROCESO

Diractor del dpto de compras

ALCANCE

Aplica para |a compra ge servicles ¥ mercancla nacional e Importada

INTERACCION CON OTROS PROCESOS
Imteractla con logos I0g Drocesos o2 la empresa

OBJETIVD

Consegulr sanviclos y mercanclas al mejor precio y calldad con & fin g2 satisfacer las necesidadeas de los cllentes de nuestra emprasa

FROVEEDORESR EMTRADAS ACTINIDAD METODO RE3POHIAELE REGIITROVBALIDA CLIEMTE
Stsizma L T — Dedinicicn de los procuctos oficos{Se fensn en cusnta aspecios comojDirector del cplo defUstado ce acreedores de|Froceso de compras
nformacion = compraz pam la empreza risel de compra y desoluciones compras procuctos criicos bodega
- Hisiorial o= funcion=s Detenminar los cargos autorizacos{De acusrdo a las carchensicas de I T . Froceso dE COMpras i
‘Jevencin Expari=nca &1 Compras para comprar organizacin y Sl Go0 de produtos Jurz de zacion PO Caniol de compras bodaga

Reunion de los  auiorizados pary
Cargos  awlorizados Defnicicn  de  orferos  pary _ - Aprobacien  del  FIiE|
| . - - compras &n la cual se selecclonamn| Cargos  auorizados | \Cargos  aulorzados
?m . e e E;\ci:'xar' Evmuar i reesialiE o aspectos mporiantss y relevantes o sars secutar sompras) valuacin “|pama sjecutar compras
compras mdornes [—— proresedones
. . Ce acusrdc a las necesidaces de iy ~

::55:: ;" .:rlasc; E‘;\c\:\:;‘ﬂl}jrhc?'m Foss Determinar  pesodicidad  parylemoresa ¥ requenmienos de los{Cargos  aulorizdes 'uT:u;I: a: _::Eeé, ::: Froceso de COmpras
despa - . comprar clenbes, sz Hene en cuen@a  lasioars geculsr compras(” * SRR = g
mercancia Experiencia cordicionas del mercad. o5 diferenies perindos

Mlesd de Irventarios Se analza fa época del afio, ef
Froceso de compras| - S " - - LI F— . Sracen =
¥ bodegs kizrcancia faltane FOSS Determinadon de las necesigades{comporiamienio d2 verlas en afios{Cargos  auorzades|Froducies @ femer  en|Froceso de compras
" kiovimiemic del mencado de mencancia anieriomes, los requenmiznins de los{para efecutar compras|cusnta en ks compras |bodega

=reeaa P11 Control de compras clertes
Ce acuerco 2 las disponiblidades de
Cetsrminacion de los siics dejespaco  ewlsientes v oA Relo oo Gl oo e

Frovesdones kizrcancia aimacenamisnic  para  adyrequermienics del medic para o - Flanos o= las bodegas | Almacenista

products

proecofion y comsenacin ce kg
producios

compras




FROVEEDOREER EMTRADAE ACTIVIDAD TOOOD REIPOMIASLE RECIITROVBALIDA CLIENTE
La selecciin s haoe basaca o oy
producios mas represeniatioos para o
=mpresa en el phvel de comeas ya sen
Ciaios cie los provesdores: por walor o por canbicad.  Ademas s
Froceso e compras|Wieies d= compra Hene  en cusnla  fos  problemas) [Eeieccion de provesdones
Seeccion  y  evakadin o Ferscnas encargadas Froces 5
¥ bodega Hhesies d= desoiuciores — i § preseniacos por cada uno de sllos, &5 4= lam core 1":“1 =valuadan a b;’;—: dE Compras v
Frovesdones Lstadn ce acmsdores oePTC = come la clase de procucto a la venta F proveedores F115
producios orifioos 5u Tascencencia en e memTado. Lo
evaluaciin se Face de acuerco 2
comporiamienic mosTado  por e
provesdor en un perfodo de Hempo
Requishos  especficos  de - -
P producic Determinacdon de oz requisiios de{De acusrdo al equipo y 2l uso que se e Fersonas encamadas) :.,mr-es g8 compr PO - .
Clleniz Catalogos compra waya 2 brindar = lag compras un espech cacanes Frovesdores
FOi1 Conlmi de compras
=’m:|e?::|: ;:rlasc: Edmf?jcb;- ::cr;e_:::mzs ki Ejecucion de a comera Ce aoserdo al orferio ¥ experiencla def Cargos  autorizados |Snd=nes de= compra FO30 ER—
despa =leEs - - comprador mara efecular compras |7 5 e =
ercanzia Y — F = eS| Fachra de comora

Frooeso de COMpras

Oroenss de compra FU30
Mercancla

Sodaga
A0S
Ecdzga de equipcs

az

eieciricos]

- FO12 Secepciin de|Recepcion y wverficacitn ce lag{De accerdo a P02 Recepcien def Almacenisia netumertacian A290 .
;Tm:a:e' risrcancly Compras rmercancia Jete de Sr=a Mercancly  rechida :‘E.'«_nelluuz shtemas
- FO0 Coniol del producio nof mecironica AT 1
comonme Mercancla facioraca conf
nconsenientes FO31
Ecdega de elcricos AIZS
Ecdegy  dz  equipos
- |Slsi=ma de  Informacion,
d k= Infreadus -] o siam
Alracenisty ::—rr:u-h-'«:ﬂl: Enirada de mercancly al sis * == — " . . [aciualizado Stema =
Jete de Area ercancla  rechida d= Imtoemaciae (B " comprados en el sofane ce bodegy Ausilarde Sistemas [0 So L o g memacin
miectronica AZ 1 e BCUSICO A CACA prOvesdor Sroeesdores
Mercancla  fachimda  con FroveRanTE
Inconvenismes. FI3
Froceso de
Almracenista Mezrcancls  facfurads  oon) Cartas & provesdones (Camisbiicad
AZuerdos oon provesdones D= acuerdo 3 la siluacien preseniada | Audiiar de Sistemas
Jede de drea Inconvenismes. FI3 Mobas conlables Froceso de COMERas y
bodega
FROVEEDOREER EMTRADASR ACTIWIDAD TOOO RE3POHIAELE REGIITROVBALIDA CLIEMTE
Scdzga s produs o -
Frocaso ce ventas lMercancls  cefechisa  o|Cmcucones y garantes e der Iifiﬂ::_: n:fzs:r;ubi nodr Coordinadora de :T;:I:II:“ mercancia en R —
g roductos proves - aimacen ¥ despachcs " =
aesmacha b F sreias ranspcradoras ! Bulas y iftlos 5 s
mercancia
Listadn de  prowEsdones
Froceso ce compras|ssisccionados et me| SRR BRI pATY — .
¥ bodega Compordamienin  d=  los{Resvaluackon de provescores ;Z_ eo.em:_ :F_,a.: e comora dei|Frovesdores resvaluados _"“‘: o comeras
Frovesdones provescones A iaEwes  de i == procuctn Foded

ez

Frooeso de Compras

Diafcs ciel process

Wiedicltin del procesc

Freparar ios Rdicadones dal procesa

Director gl cplo de|

rdicadores del proceso

Fmoceso Gerencial

¥ bodega compras
Froceso ce compras .- De acuerco al programa ce audbridDirector dsl cplo de|Repodss d= Falazgos o=
¥ boxdega Documenics del procesc Responder 3 audRcrias Intemas zampras piieraiey 260

Desempefio o procesa Estabiecer metodos adecuacos parGerenbe d=|Repots  ce  acoiores]_ .
Frocess o8 CIMETEE|eogg accin praventia Mejora contnua asegurar |2 =ficacia v Ia mejora el Contaiidad, comectvas y preeensas] oo o FIECERCS CF

¥ Doasga

FCOS Accién comectha

proceso

Sisiermas y Calidad

F2

3 crganizaciin

RECURSOS

Equipo de oficina: computadones, fax, telefonos, calularss, Imprasora

Recurss HUMano: pErsonas quUe CONOZCan o oriienos e compra
Infrasefructura: SHos para | almacenamianto de 1a menzancia
Econamicos: diners para |36 Compras

REGINZITOS

7.4 Compras
7.5.5 Presenvacion

MEDICION DEL PROCESD
Evaluacion de proveedanes
‘Wanacion de Invanlzrios
Inconvenientes en a6 Tacluras

Auditorias imemas

del proucto

Requislios legales, oel cliente y de la arganizacion FO33
7.2 Procesos reladonados con e clems

SEGUIMIENTOD DEL PROCESD

ACCionss cOmacyaEs, preventivas y de mejora
Festsion de la Gerencla
Seguimients 3 los ndieadorss de process




CASA HERMES LTDA.

CARACTERIZACION DEL PROCESO VENTAS Y DESPACHO DE MERCANCIA

FECHA. 20 Feorero e 2005 |CODIGO: ADE2-D1

REVISD ¥ APROBO: Subgerents

TIPO DE PROCESO
Froceso Operativo

RESPONSABLE DEL
Gerente Comerclal

PROCESD

ALCANCE

Aplica para la venta y 2| despacho de serviclos y foda la mercancia guee salga de las
imstalaciones del aimacén, inciuldas las ventas por medio de IcHaciones las cuales sigu=n &
mismo proceso pero ademds cemplen requisitos especicos del clente

INTERACCION CON OTROS PROCESOS
nkerachla con todos los procesos de la onganizacion

OBJETIVOD

Establecer, alender y mantener sallsfactoriamente las relaciones con log clientes de la emprasa, generandoles conflanza y aumentando |a paniclpacian en al

PO13 Conirod o2
BETVICIO N Consorme
Lisias de chequeo oe
Bemvicios

CotZacion

e |3 EMpreEa 0 por fax POD4|(EENvIcios)

OVEEDORES ENTRADAZ ACTIDAD METO0O REZFONIAELE  |REGISTROVEALIDA CLIENTE
Froceso el
Ze getarminan  Sependienso
Sistema #|Das o8 sentas|Programacian  osl - - - Melas para ventas delvenias ¥
o o ! G semie = mcangar | [[B5 Congicionss del mercado y| Gerente Comercial | ud"p“ _e":‘ " " .
nformacion nissaricos I35 epacas del af contado y crédso gespacho de|
mercancia
Froceso  de|
— codsizagien  ge  |z|JDESHN ¥ mansjo de lag Vendeoares endas N
e - e - llstas de precios en el sislemalSersnte Comencial e o ra &' !
Frovesdores Precios de proveedores |nfarmacion para ventas | o 1r"n'1?'~ on = ",“Eﬂ;':"a e para 1a despache del
e mierzancla
Inquiztudes ¥
nacesidades e reche Inquietedes por parte|Persena  que  se
Bone Venias Estwdiy o8 necesliages ;e o er'g rambrs p““ encueni@n 9 en|PrOGUCtaE  potenciaies
Cliznles - requermientas - T . para a3 vwenta que
despacho de mola producios que guislerajcontacie  con el P e
PO Contro o agquirr. clente cump -
5EMicia No conforme
Collzackin a
Solisiudes espacifioas fis.em \_".._11:2r..|3 ::-'_npl.na:h:-[Fl:l_-:-
del cllents [wenlas 3 creako) Coflzaciin @ mano
- FO2E
POCS Venas ¥ Zon entragadas & clente os
- 0 = 3o o ros|AsSE0r3 comercia
ellentes despacho de mola Realzackin  de  I3|forma personal por miembros corden da samviclo FO4

Ventas v oespacho de meia

area

opnt:

Comercla

WETIETES g
mostrador, Jefe og

Ag2Eora
[v2ntas o
arin

Cotizacien a mano
Fo2a
Collzacian raploa FO2E




OVEEDORES ENTRADAZ ACTIVIDAD METODO REZFONISELE  |REGISTROIALDA CLIENTE
- Se §ama al clente com e
ol - -
"‘I"; z?:fl ':'rhf r?"i“ﬁs objeto g2 verMicar que pasd Fraceso  de
AslsEnE : :rsr:dn:q & par venlas Seguimiento a lajcon @ collzaclén, sl 68 e%aciud Aslsients Comercil Saguimienta alvenias ¥
Comercla F'ETI:-’. ventas coflzaciin |3 compra, en caso conirano; ) coflzaciones FO10 sespachs de
4 de mal ¥ por gue no 52 hizo o en cdants mercancia
2Epasno demela tiamp s puede hacer.
F— FEqUENTIENE EE|
H . arda 3 bo dada o Tannieo e enfren =
asesars cliente | erestackn gel senvida De acuerds a ko acordads con \.erelzle _é..r e Acz:_s ue :nlre,as de CII_:II.E
Orgen de serdcio Fod &l cllients Tecnlcos auxiilares |servicio FOSE Crganizacion
comercial
Contraio
Cofizaden fimada En ella s2 reclb=n los artlculos
. d I~ = Y . . .
DI b O necapaion ge 13 el 17 Y 5 st o s
C 33 I \ ’ 0
Clientas - Venias ¥ E?Ed;aa'q- pra jventas &l negocie. 13 cusl s Aslstents Comercial Copla de 13 orden de Jefe de area
despacho de mela = ! entregada al Jefe ge area para CoOmpra
PO13  Contro o2 mandar 3 allstar 2l pediog
5EMvicia no conforme
. Facturas contado cala
"‘555‘:“‘_ Decisidn de compra oel azezora Comerclal |4 Fo2d Coondinagars
Comercla clente Faciraclon  de  la[De acuerdo a o sollcitade por) Faciuras cradin Foig |38 almacsn y
PO13  Contro ge|mercancia 2l cllents - —| despachos
Venedores  8{eenane no contorme Calera Facturas conlado calad|  ojentes
miosirador : 2 FO26
Factura avtorizada
= .
VENIAE A LRI | raneia
Valeras del vendedor| Facturas de venta
Asesara d= mostradar FOES ariginales, coplas de
P Coarding de -
Comercla Facturas comado cala 4 ) HE":LE":"'_ 'jf= 3“'3“' 3 ¥ ‘-"':'r:""‘ﬂ':'” 92| |3z facturas (cuanco .
\enoedores  me|Foad Despacha de mercancia (mercancla 3 despachar dentrofAlmacen ¥ 2o a crédito) Cllente
mostrador Facluras de  contasg [ fusra o2 i3 cudad Despachos Mercancla empacas o
cala 2 FOZE embalada para
" — entregar
sac RaC venias oy Ratulos o2 envio
despacho de mela
OVEEDORES ENTRADAZ ACTIVIDAD METODO REEZFOHIAELE REGISTROVIALDA GLIENTE
Se colocan los  datos  de
cllentz detras de la factura y 52 ——— =
Camblos yio|proceds a3 autorizarlas; se|Coordnadora  — Fara
Clientes Cevoluclongs, garantias|devolucionas defverifica el estado oel productz|Almacen i - mas|Froveedones
productas y s=2gin S8  encusntre  es|Despachos salsTeChos
saparado al arza de garantlas = -
para devaolvens al dliente
Praceso ge|Aclaraciones gel
venias y|deEpacho
despacha ge|Anotaciones
mercancia respecilvas a la venta
Necesidades a|Comunicacian  con  elfSe eabora un memo o8 Quen  remie 13
Co c fat 5] z oe =
= comunicackin al|wemos v vanos FI61  [Cliznt
Clignte nquisluses respecta al|cliente comunicacion p— ¥
produchs adquirido b
POD4 enias ¥
despacho de mela
e
SGC PO3  Conlro L
5envicia no conforme
Praceso oe
VEnEs k| F— " Weadiclon del procese Preparar o5 Indicadorss de Gerente Comercial | nAlcadores del|Froceso
despacha e| P37 981 precasa pracaso = PrOCESD Garenclal
mercancia
Praceso oe
yenias y|Dacumentas gel|Responder a sudhorlas|De acwerdo al programa o - [ Reporzs de hallazgos .
oespacha og|proceso ntemas audiboria FOS Gersnte Comarcal | S ditaria FOS3 =
mercancla
F'r:-?esa oe "[:-as:_-ml:-a fio el Efnlaacil?;s; - asenmuer-;orcoi Repors de acciones odos Iss
VEn-as ¥|pracesa Majora continua CRCUSI0E pars @seg Gerente comercial  |correclivas ([Fracesos de
gespacha o8| PODS Acclon preveniva eficacla y la mejora de preventivas FO12 Ia
mercancia PODY Accian comectiva pracaso g ! = organizacion




RECURSDS

Flslcos: Estantes de exhiblclon, virinas, fax, tel2fonos, celulares
Oiros: Sistema de Informaclon de Inventarios

Humanos: pereonal con capacltads para asesorar el dientz

5.2.1 Zatlsla

REQUISITOS
Regulsltos legales, del cllente y ge 13 organizackn FO23
7.2 Procegos relaclonados con 2 clante

7.5.4 Propledad del clientz

coicn del clisnte

MEDICION DEL PROCESD
Evaluaciin de servicio a dienss

Evaluaciin de senvicio a empresas
Cumplimienty en venias
% de pedidos con enfregas tardlas

SEGUIMIENTO DEL PROCESD
Audllorias Intemas

Acclones cormectivas, preventivas y o2 mejora
Revislon de la Gerencla
Sequimiento a los Indicadores g2 proceso

ASA HERMES LTDA

CARACTERIZACION DEL PROCESD DE CONTAEBILIDAD

FECHA&™ 10 Junio de 2008 [CODIGO: ADD2-T1

[REVISD ¥ AFROB0: Subgerente

TIFO DE PROCESD
Procesd de Spayo

[RESFONSAELE DEL PROCESC
Gerente inancieno ¥ Administrativo

ALCANCE

Aplica para todas a6 transacclones reallzadas por |3 emprasa que iengan
coma fin cumplir con 136 obligaciones coniraldas

INTERACCION CON OTROS PROCESDS
nteraciva con todos los procesos de |3 empresa

OBJETIND

Programar v reqisirar en foma adecuada y apartuna las fransacclones realizadas par la empresa con &l fn de garantizar &l buen estada financlero
de la organizaclan

¥ aralticos por

clenk=

facnas flasdas

PROVEEDCREER ENTRADAZ ACTIWVIDAD METODD REIPOMIABLE FEGIATRCVEALIDA CLIENTE
Froceso
Se realza f=rlendo =0 ooenca b ) \Comabis
e n %\ catos histtricos :":E:::“ o= Mes E8 CAepenanca se afis amenoer rf::ﬁ_x;ratm Fujode cafa proyectac  [Srodades
b |2z mvpeclatvas futras = bancaras
Frosesdonss
T *osmminacen ge @ mejres Toa o= decwin  defToom o]
Emfdade: fnancesas |memads . . —|Por  compamcores  de  las|Gereme  Francers |90 somon o o
Frovescones conddores de[TPoEE I Acministrativo PrERAm, sasing |mrcescs gz Iy
narcies crédin y demds iorganizaciin
Fag2
o =
. ctilcades de la|DeteTiinacion de lms mejorss . .
o _— AmIresa opclores pam A cokcadin e ;‘;qn;_m: la asamilex genesa Asambes ce socks scta d= asamibisa ka’m
- Sstades mgzmcanies =
Hnanci=ros
Calendaria
ributario
S rewisan y apnossen kos pagos _ - o
oA ;::P;""'m = erpgramacise ¥ lcuidackn o= los|de Az cPerenies  ooligackones|Geremis  Flranciemn :.-'3"""“? o= “"_’__:"'“_" Sevizor Fisoa
Bancos ,a;r:; gensra[P2005 FEWEoS resertine contaidas por la empresa en las|ACmnistrtve ;‘__a;mim;m_‘_:a 1 w“::r“mtb




PROVEEDCRER ENTRADAZ ACTIWIDAD METODO REIPOMIABLE FREGIATROVEALIDA CLIENTE.
Sancos
“_‘n;c'zf ’::"":ms | l‘“‘“fg:’ O crogramadtn de Informes|Ss fa el pericde de acustdo sl P Frogramaciic de nizemes) E‘:":"":ﬁ |
TTOCEID O v Jf A corfabies necesigaces de |3 emonesa - : 5 ~inanc L
iZespacho de]Infema ¥ exierna sanRanEz Adrirlsiraive
mercanca
SEmima para pagar
Comorobante de pego o
Em rmalza =m laz mespechess -
ncapacidades . Genem=  Tnancerm  y|ios rabajacores FOSS Tracajadores
Cailos laborales  |Uiguidadan y pago d= nbmina fechias de acuersc a  los . ~ __ " "
e — ACminisiretive - Tesorera E;-lj o= pago @ socios{Socks
Se almarty & programa Azac) —
Siztama o " I eeyAnco |3 Imfoemacde por Formulario d= paps snf
momackan emina gl mes |Fago ds 2nones paraticalss rlemet o oe diigenca el o] T sanzor ':r‘c""ﬂ:';
comazpanclante Aea(adores
Froceso de Vertas o Smlaiin de B rmalizan [bmnadas issionicas af Todos [
espachs daftacturas por|Ragists y recauds de cattera oz clamiss con &l fin calAusiae de Sisheeas Dismirucion e la carera [procescs de
rearzancly zobrar resirdaries & page A reslaar crpanizaciie
- D= acuerdo & su verdmisrhs y 3 |Facioras cancedadas |Frocezo s
F Gerem= Francen
Frossscons C:E’Eff’ ¥ (ejcucion ce pagos & provescons [l ckponkiidad Trancera de L — *lazmnuzien s Compras i
spreza - sblgacicnes bodaga
Fackans e Se paza I3 faclum de comprs &
= " ssl=ma en & programe =
roRERIGnES *cr'“_ Feghsto de compras o mercancla|comesponcients  registrandc =) Auxdiiar contabie jﬂm_’ g% |2 comaey en|Foceio
productos bJ::l‘acc_- de movimiente | corepondense al = siziera comtanis Comiabie
= cada provescor
Frocesa ] Calos de
‘Comiablicad, compras| - . Se redisy y ose reglsta en o N N SrocEn
v bodegas, venla :.":I'E s - im:e;ﬂrncxcr:dil omackin sofiwars  conGabE  todas e Tesonem :_j;“‘f“ :rm.- icortanis
cespacha mz:_:;":" = whears Iransaccionss realzacas Sxtados Tnancienos |urta de socios
meanca
PROVEEDCRER ENTRADAZ ACTIWIDAD METODD REIPCHIABLE FECIATROVEALIDA CLIENTE
Sactraz
Todos oS procesos| Cusnfas de Compesbantes ce egreso
g la organizaciin oolng Sacapcise ¢ cancelacian e ovos B realz on efcive o chegue FIz3 =
Frosescones de] Rl de ! depenciendo & monio de acusndc] Tescner Comprobants de pagc :1_:::_;":un =
servicios sereicios ui 2 |2 fecha die vencimiento st e FI02
Entdades fnanciers |Estados de Desorendibies de cheques
cuenta
Cocumentos =
. — . Ss  peyza g accerdo s|Gerente  Francers y[Mosimiscts de caja dano|Srocsso o
screra clarios o b3 cajafveriicackin de pagos momissis da%e de la caja ACTinisive e contsbidnd
con sus soporiss
Auxdlar d= cada
Siztama - M i A=
B Eanza Cenciacines bancaras bn de boe regisens contanies conga e e Sstemas FI34 formaln o dyFroceic ooy
Ea— conciiackn Contabidad
= Eancarcs
Tescrema Fomatss  de Astsieniz ce Conlablidad ¥ S—
Gieraplz Francieno yancusc de cyja  [Arquscs d= caja S reallza un comben fsion y se R Genencla Difereecla o caa i
Administrative Sonores Fesisor Fiscal coriane
S+ hace ura revenn o I e e ]
S — Flosraciie  sglsiady ap & . eracidad = 13 .
Trocess % catees zoreabies '!E'x'j" = =l N otwars, se comen programar gf:mmeﬂ.:;m;zn: 1239 emasiae regsrada comeE
‘Comzbiicad rglsiracs umcardn  detscisr sroess emo sl 4 rfomacion de emones P‘“"“’_’ T
- v cespacho oo
B meTancly
S rmalzar oz ajustss necasaros
Erocess o] iefarmacion Cormecoiten de detcs ¥ ks reghtos =n & softears|Gerente de Coclasildad, ifommacien  weraz aptalSmoceso
Contabiizad araca N comiable para seiar |a gererackie| Sstemas y Caldas Dara ks Intommes Gerancial
de Infomnes amados
Siztama L . [Fecopiacien y preseniacien ce|De acuerdo a lof requenimisnios|Geremte  Franciers  ylindicadores fnancieros defClertes
riormacion -Rlos SOTENES | o cadiores fnanzieras de |3 empresa o ce os clentes | Acministate a=mprEza Smpesa




PROVEEDCREE ENTRADAS ACTIIDAD METODO FREAPCHMIABLE FEGIATRCOVEALIDA CLIENTE
Fomuaros  ds
L] DN
chigenciados
— M;ﬁmﬂg Se rmiisa cosma por cuerda Estados adinccs - |:
i - Fevsoria oo peranizando cus la pard= contabe| Rewmor fzoal Forme de reesoria s e
corta coicida con i@ rmaidad Decaraciones derenta TR0
Froceso de{Catos =0 Freparr oz Inclcadores  def|Gerems Franceno y Froceso
Rdsszizion del process i -
Contablicad Erocsse procsso scmnistaive ricacares 4R | erencla
Froceso de{Cocumenios el _ - D= acusrdc &l orograma delGeremis Flrancens  yl|Repordes de hallazgos def. -
Comizbikad Erocesc Fezporaer 3 audionias INEMAZ | eore F231 ek P —— I
Cesampefio  del
Eroceso .
_ proce Estabiacar mélogor  adscumdol J|Repote se mesioees{Tedss [
P = B Gererme Firanciens
_:f:_i‘:‘lck“ b IN"‘:‘ o0 Wiejra cenfnua pars miegurar ls osfcaci oy b o Hleomadtiar v preventaz|prmoeses de 1
F_ = rriajora del process - F212 omanizacie
FOs ADcien
conrecihen
REQUIZITOE
RECURIOZ Requisitos Isgaies, del clerts y de |a organizacion FO33
Fiskces: computades, Impresors, soMtaare, [rtemest .1 Provisien Se recursas
Monetarios: dinerc pars =l pago de las obligaciones 2.2 2 Seguimisnto ¥ mediclén = o pocesos
MEDICION DEL FROCESD
Estados fnancieres
——— SEGUIMIENTO DEL PROCESO
SRunckon de endeudamienh Auchonaz ri2mas
Captal 0= trEban Acriores comectvas, preventhas y de mejom
Fatsion ol Gerenca
Margen brufe Fsstsionss Tscalss
Seguimiento a Indadones e ocesos

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE CALIDAD

5A HERMES LTDA.

FECHA- 10 Abril o2 2004 CODIGO: ADDS-01 REVISD ¥ APROED: Subgeranie
TIPD DE PROCESO RESPOMSAELE DEL PROCESD
Froceso oe Apovo Coordinadara ge Calldad
AL CAMCE INTERACCION CON OTROS PROCESOS
Apllca para el Sistema de Gestan o2 Calldad de |3 empresa Casa Hermes Liga,  |PeIU3 CON 10008 108 procesdas de 13 empresa
OBJETIVD
Adminisirar, contralar y evaluar 2l sistema de gesiion de |a caldad de la empresa para asegurar y mejorar su eficacla contihuamenie.
CVEEDDRES ENTRADAZ ACTINIDAD METODO RESPOMIASLE REGIETRO'EALIDA CLIENTE
Mansales gz funciones
- Directrices de a Definic =l responsaple g =l Corserso de los responsables|Comis de Calldad-| FO32
Froceso Gerenclal representaniz de la Gerenca Actas de reunicn ce|SEC
EMpresy P de los dHerenies procesos Subgerente -~
para el BEC Comie oe  Calicad
FO12
Cor base en las necesidades| rr::1‘c-:rar_r'{- :EI
[— Cogrdinar ¥ dirscclanar " de oz clepie=s ¥y en  las) -:':D,-: mentacién =
- Morma 130 s001:2000( y carActeristicas proglas de |y =
Clisni=s =ntacks BE0 b ke G 5 J
e o e R BT apreza se deseminan laz[Coordinadora oe Caigag [S¥RCErIACENES  celo o
emEpresa requermientcs de la norma 1EQ scciones necEsariss f— procescs FIET
Casa Semeslida [TTo000 5004:2000 - - Manuales
=siablecer, documenfar | [
Tantensre Procecimientas FIOH
Iconbec Morma 130 5001:2000
EIT IT"—JN“D“ :;“s a:l:-ln hb:: ST |identiizacian o= los requiskas|idenscacien de [=H Responzsnies e cacaligesse
Cli=ntes de a|Reguerimiz=nto de log| . e . - . ] = = ertficacion (=] P,
=mpresa clientes, &l mearzado o ro g2 |z clentes o2 fafec denmisnies - en S o racese (Camid de Saload) [reguistes Fa33 S50
arganizackn DroCeso
Mercado en general (d= ja propla empresa)
Casa Hemes Lida




CWVEEDDRES ENTRADAZ ACTINIDAD METODCD REEPOMIASLE REGIETROIEALIDA CLIENTE
Descripckan o=l fipo  oe
procesc,  objefivo,  alkcance,
kapa de procesos
Todos ks miembros vidades realizacas|identificacion de los procescs defesponsaiie, alkcance, ComEs de Caldad de Toda Ia|
de |3 emoresa = |8 EmprEsa a orgarizaciin ri=racclon, MeCUrsos “larganizazien
recaistios, maickan ¥
seguimiznio de los mismos
Entrega y soclalzscion a odos) =
M, viziér, pallical Camusicacian a 3 crganizacienlo T ER Y S00E B empress e Tednz o
50 O ¥ =thvOs C a cerca de la planMicacian del| - == N ="=lcoomdinadom @ Calldad - o 5
Froceso Serenclal ¥ objetlvos de caldad) = medlank= carteleras ¥ Registr e asisiencis miembros de la

de |a empresa

Capaciktaciones

a capachacknes FOO3

organtracién

Cumaimiznic de [}

Todos

s

- Requishos g a|Estamiecimiznts del Manual de - P . - tarual de caldad de lal " "
lcanbec narma 150 5001-2000 | Caliead de la smpreza :-ar!l'n_:h:!.- de 2 norma 153| Coondinadora de Calldad emprzsa MOJS procesos o= iy
5004-2300 organizacién
Mormaltzar los procesos o
creacldn, aprocbacién, emision
anulackn de ks documenios
Iconbec de acueTdo a los o eriins v reglsias
Todos los procesos{Morma IS0 S001:2000) procedimienios FOO1 _EIL'_': f‘ ¥ regatres
del SEC Documenios y|Liderar =] confrol de documentos|Elasoraciin de  documenios, [IT;:: j“"‘:ae"lr:\ de Todos los
Goblemo Maclona regisinos de aly = comirol de reglstros de ka|=002 Confrol de documenios y|Coordinadora de Calldad d ) . FEJ‘ " |orocesos de 1y
Cliznies =mpresa organizackn de dentfcacion ﬂ:_'f:e-c:; - . organizacien
Documenios sxiemas almacenamienta :.::..-._ T
recuperacian,  refencién oy
disposicién de regisiros  de|
sousrca al POO3 Contrel de
registros
OWEEDDSES ENTRADAZ ACTINIDAD METCDC REEPOMEASLE REGIETROMEALIDA CLIENTE
Evalacien de sersici)
3 client
Coordinadora oe Calldad  |Qusjas y sugerencias)
=008 Comunlcacisn y de  russios  clenies)
- P uamdicen ge 1 satstaccien dsifFor medc de encussias Frias Toda Il
== satiziaccion d= cli=nte obsersaciones organkzacién
clhente
P —— Evalacion de _Eier- ch|
a empresas FO72
Raszultaga o2
:fllern_rii Aternag Deinir fechas, seizcclon de
- - adiores, ipas de Todos los
odoE o8| Desampefio de los e Frograma de
4 o f’ Elaporacin  de  audhorias(audiorias,  proceses  al. oo e | d‘ﬁ 'I'n e procesos  de|
E?cf::'s‘ = 3 “;‘fs‘;znr:s _|mternas auditar de acuerds &l mee s e F;HD 35 Intemasf
presa o T 8 o8 - =
= B procedimients PO0E) organizaclon
- Audkoria Intema
PODS  Auditorias =
ntermas
Cronograma de| Reuzar =l estads e :Easrr\e'\c: de Confabilicad, Todos los|
Todos ks procesos erfnci o|FERuImiEntc A cwrograma deforocmse respesto @ kS|l T Tejang (informes de avance dell S . L
de la crpanizacian mpemenacian e e antaciin del G0 recuistios de |3 norma IS0 = ¥ Nese proceios o iy
BEC ADST - oondinacion de caldad organtzacicn
30012000
Frepamar los Rdicadores del Indicadores del|Procese
Proceso ge Calldad |Datos ded proceso Mediclan del procesa p Coordinadora ox Calldad
Drocese proceso Eerencla
Gerenis de Contabilidsd
fos = _ . De acwerco al programa os . 5
Proceso ge Calldad :\:-:ur:er.:h “%| mesoonder a sudiorias Inbernas T—— Frag Sisiemas y Caldad :ep:h;s_:m:::_.lnz:: SEC
Drocess mudhioria FO5 [ ——————— L
Desempefio  de  los
PrmcEses Establscar miatsdos) Rapors de  accionss
. _ . . Estaniec todos clones
:O::" 3z nrf.esos :':.'5 . Azciin Wejora continua adecuacos para assgurar la|Coondinadora oe Calldad comectivas il
= [a crpanizacien ;—:;;r.-.-a — =ficacia ¥ la mejora del SGC preventieas F092

correctiva




RECURSOS

Ionelarios. presupussio

Humanos: persona responsable gel 5.2.C [coondinadora de calidad)
Fisioos: computador, Impresora, software, Intermet

REQUISITOS

Requlshos zgales, del clente ¥ de |3 organitzacien FOZ3
2.1 REquIstos legales ol 3.5.C

4.2 Requisios ce | documentacion

c.a

fca de Calgad
5.4 Flanficacién
B Mediclon, andlisls y mejora

MEDICION DEL PROCESD

% de avance del programa ge implemaniacion del 5GC
Mimero g2 no conformidades deteciadas en audhorias Intemas
% de derre de aoclones comeciivas y preventivas

SEGUIMIENTO DEL PROCESO

Audiorlas Internas

Acciones comactivas, prevenivas y de mejora
Rewvision de la Gerencla

Seguimlente a indicadoras de proceso

CASA HERMES LTDA.

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE TALENTO HUMANC

FECHA- 20 Abrl de 2006 |L':DDIGG ADLE-01

REVISO ¥ APROBO: Subgerente

TR0 DE FROCESD
Procesc de apoyo

REZPONEABLE DEL FROCEERD
Coordinadora de Calldsd

ALCANCE

INTERACCION CON OTROE PROCEZCE

Aplica para todo el persanal de la emoresa; drea administrativa y de ventas

nteracida con todos los proceso del 3.G.C

Comibs o= Calkoad

POCF Acminkstacicn y
dezamolo del Takento
Humano

persona

Adrinistracion ¥
Ralk=nio Humano

a=zamols o

Coordinadons o= calidad

CEJETIWG
Administrar, controlar y evaluar = grupo de fajento humano de la organizackin, garantizande su competencla y desanciio.
OVEEDDRES ENTRADAS ACTIVIDAD MET OO FEAPONEABLE REGHTROGALIDA (CLIENTE
Enrevstas 3 oz tatajadores ¥ hianuses de fundores|_ o]
romibs de Calldad 153 =001-2000 Esiabiscimismc de pedies | redision del Comibé d= calidad s=|Coondicadora de caldad  s|eaborados FOE2 m‘“‘mr |
- b Andlisis g cargos responzanildades ¥ funcones realizan los menuales de fundones|responsabies de caca proceso Crganipama ce I’:f?;\e:a = o= 3
pana fodos los cangos. mmpresa
Mecesicades o
reguerimisnos - - -
persanal Ssimccidm ¥ coniratacién erE:'n i P Trabajador ssisccioracol Frocemd O que va

isto para Inkcar a rabajar

5T panE &l nuev
Tabajasor

Froceso del gue va 2
ser pare el nuevol
[irabajador

Eecucion ce kb lamo
diaria

POCT Acministacin y{Esaluacion de desempafla

desamoly dal Takemio
Hurrano

Evakaddn ¢ dversos Taciones|
reiacionados  con & camgo)
cesempefiado

Comib: de Calload

Ewaluacion dy
deserpefn Fage |y tasal
Il

Todos o5 procesos)
ce la organizadin

[Todos lop procesos
de |2 empresa

Cesempefics e
dFerentes procesos
PI0T AcminksTaciin v
dezamolo del Takento
Humano

o5

Cetemiracdin de necesidades def
formacion y capaciaciin

Fesukadcs de ODSErAACkon=s
Audiorias Intemas antericres
Dresamolic condn de |2 labor
Evakackin = la eficxh
capachiaciones

Mo conformidaces encortradas. en|
O DFCESOS

Swaluackin d= desempato

[=-

Coordiradons d= calidad

Evaluacitn def
deserpefn Fage |y tasal
1

Programa de fomeackn v
capaciacion F1Z7
Evaluacicnes  de
capaciacionss
Asistencla a capackacdin
FOO=

Todos o5 procesos)
CE @ ormpresa




Humaro

Diatos del procesc

edicien oml procesa

process

Coorciradora de Calidad

Inclcadores del proceso

FROVEEDOSES  |ENTRADAS ACTIVIDAD METODO RE2PONSABLE REGISTRO/ALIDS  |CUENTE
ARF Asssoris sobre  salud)

orupacional

Acia  de  seunion e
Licerar actidades reaclonadas :"z”" """‘:“""'r'_"’“”l"" CoPASD

Sugermncas de losjcon I oseguiiad y o sawdTOOR S SPOORANAMlugerpe an commso Panraacetesgos  |Toda i opanizackie
::';“_'“ [~ m Emisres = Islocupacional - - - Arregios ¥ mocHcaconss
CORAGE orgarizaciin T d= |2 Inframstnuchura
Frocess de Taemiof Freparar o5 rdicadores  del

Frocesn Gerendal

Froceso e Takenio|Dooumemios

(=

Responder & audforias mkEmas

D= acuerdo al programa o

Coorciradora de Calidad

Reportzs de hallazgos def

f=cte

Equipe g oficina
Infraesinsctora:

retrigerios.

compulador, sofware & Impresan
Recurso Humano: personas encargacas del procesc, capactacores
nstaiaciones para reuniones, skios de capackacion
Ctros: reproductor de videos, retrooroyector, tableros, papeieria, marcadores, pariantes,

Reguisiios legales, cel dieniz y de fa onganizadan FOZ3
.1 Resporsablicad v auloridad
Comenicacien Inemra
Recursas humancs

5.
= 2.2 Seguirtienio y mediclin de los procescs

Humaro process audioris FOS1 auchoria FIE3
Desampefic [
proceso Eshabiecer métodos  adecuados Reporz  de  acchores| -
Froceso de Tuemopm Anriam Mejora condina para assgur |3 eficacia ¥ la|Coordicadora d= Caldad omecisas ¥ preventvas od0s os I:r\c:e.c.-
mans preventva melora del proceso FO12 o @ ongEnzzen
P09 Azcien cormeciival
RECUREDE REQUIEITOE

MEDICION DEL PROCEED
Eficacla de l2s capacitaciones

Promedio de la evaluaclones de desempefa

SEQUIMIEENTD DEL PROCEZD
Evaluacion de desampefic

Dteccion de recesidades de apacikacion
Actividades realizadas por el COPASO
Audionas Imsmas

Arciones comecthers, praveniivas y e mejors
Femisitr e [a Gerencls

|-5¢;|.l"i:r|:| 3 Indicaciones de proceso

CASA HERMES LTDA,

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE SISTEMAS

FECHA

15 Marzo de 2006

CODIGO: AD52-01

REVIS0 ¥ APROBO: Subgerente

TIPO DE PROCESO
Fraceso os Apoye

RESPOMSAEBLE DEL PROCESD
Gerente de contablidad, slstemas v caldad

ALCANCE

Slstemas de |a empresa

Aplica para todas las actividages que se realicen en el depanamento g2

INTERACCION CON OTROS PROCESOS

Imteraciia con tooo

OF DrOCERDS 08 |3 empraea

OBJETIVD

3Er una herramienta de cptimizaclon de procesos que progarcione conflablidad v s2guridad en el mansjo de |3 Informackin

PROVEECORES ENTRADAS ACTIMIDAD METCOO FEIFONSABLE REGEETROEALIDA CLIENTE
En = momeno que s& adouiera un equipo
ciebe ser reglsimde ¥ enumendo en un stado
. . meniiw = hacwarm y ef T MVSTRMD Gerarie de Cantabiiac s Hadwars | . o
e s maimcen |pogames  jotwre demempnma |00 52 e stsiar wn nue sovere] 0 L) (Samema e romacen) o [PrCes de
32 debe informar a la Gerente d= Contablicdad orgarizacion
Sistemas y Calidad qulen debe regisTanio &n ef
meEnzano de sofware.
Cronograma o maniEnimisnio gy
los  equipos  (Slsiema g
Informacion)
El manizrimisnio preverdive debe reallzarse Regisin  d2  manenmienic 3
peridcicaments; pusds ser realzado por ungy equipos [Sisfema de Infommacién}
emoresa  Independiemi= o por  personal Ampllacicn de [2 vida Ofl e oz
Fanficacien ¥ ejecucion  dejcapaciisdo de la empresa dependiendo de las 5 _
réi_:;_;:_f;:“ :;jtaimd:rruﬁmzﬂ prevenive  y|recesidades de la misma. Cuando “;e;;:_t:s::emc::;m:x. ;z-r?lc-lem:mz o3 disposkivos c;:;:'la:br 3
comecive al hardwarne presenian falas iScnims ¥ sidciicas se desing ™ ) Soporie: arle proDiemas
una persora de ly emoresa o switma 3 esiy Iresperacos
para que reqarne & squipo. Reparackin Fmesiia |
hermamienizs faonoligicas
Conbrol  de solichudes o
Comeccicn (sistema |
Isfomnaddn]




FROVEEDORES _|ENTRADAS ACTIVIDAD METCDO FEIFONBABLE  |REGSTROVEALIDA CLIENTE
Actualzar anthines de los scuipos eindows Usuarios  ce equipox Ecupos profegidos
windows
[Toces inz procesas|Mecesicad :-;:‘;ﬁ‘;’_‘m ¥ Fl’::_": "; oda I
S= |2 cgarkacion [ewar paradas e = - = de Inclcador de coplas F130 crgankzacion
= R e Saios g s lara adinis Famson ST % Contaniaes oS oe cople semar h
y - " Y| Sislemas ¥ Callad Ewmn mranais de imormackon Trenss)
& los squipos de forma semanal - fual dmces
Fama reslzar 3 modficacion do sofware so
Gene en ouentac
1. Rzcziezclie d= | Infemackn
Z. Esffuciura de dalos Jmpolemenios a uliizar,
@po de programaciin y bases ce daios, fablas
[Tocos los procesos|Mecezicad=s dsf . - reiacion=s) (Gererts de Contabildas,|Scfteans acorde a las necesidades| Toda I3
= 2 orgarkzacicn |sofhears MacHcacomezen # SSAR (o oramacion en o lenguae sisgics Sirleraz y Callcad = |2 orgarizacian orgartzacion
4. Prusbas de furcionami=nio ¥ Comeccionss
S. Blaboracion del marual d= usuaros o
ayudaz = partlas
. Capactiacion al perscnal invokaorado
7. Puesia =n mancha
Saichid 3y Zuanco algin usuaro fenga ducas o= brindgGeert de Contabildss,|Persors preparadn ¢ capactad
r:;_:;_::;:“ :':"" '_""""E Secuciée de sopofs 3 usuaros  [ona breve crarla del maren g a herarkeni| Siklarar ¢ Caldate s uso de laz hemaciectas cf;:_lmm E
p— reguETda. Auxdlar d= Sksismas \=crciaglcas
Froceso dalCaios =3 ~ - S - (Gerenke de Contabildsd,| Proc=sa
procase Mimclcion dei proceso reparar los Indzadorss el proceso [———— Inclcadorss del proceso Baemnciad
Froceso de|Cocuremcs gl ~ . _ c (Gererts de Contabildas,|Repor=z de ralazgos de audiorial - -
procese Sezporder s audiorias Infemaz | e acusndo al programa de audioria FOS1 Sisteraz y Calead s SGEC
[
proceso - .
Froceso e ] Acritr| Mejora cortirua Sstab=cer mstcdos adecuados para asegura|Gersrts de Contabildac |Repors o= accionss comectivas ;:\oc::x' e cl;
si=maz preventva a =fizacia y la majora o=l procesa Ski=maz y Calldad presentteaz FO12 F lﬂ":bt'-
PO0S A e
comeciva
RECUREDE REGUIBTOR
Fis computador, impresora, sofbwane, inf=pnet Reguishos legales, del clenbe ¥ o= la ongantzaclan 0332

Econtmicos: dinero para mejoramiznto o2 equipes

5.3 Infraestructura
.2.2 Beguimienio y medicldn de os procesos

MEDICICN DEL PROCESD
% Control de coplas

%t EolcEud de correcclones
Indicadeor de fallas

SEQUIMIENTD DEL PROCERD

Audiorias inbemas

scclones cormectivas, preverdvas y de meiom
Revisien de la Gerenca

Zeguimiente 2 Indicacores de procesc




CASA HERMES

CARACTERIZACION DEL PROCESC DE MANTENIMIENTO

FECHA: 15 Juric de 200dCODIGO: ADE1-O1

|RE'I.-'I 80 Y APROBO: Subgerentz

TIPO DE PROCESD
Froceso ge Apoyo

RESPONSASLE DEL PROCESD
Director del dpio de compras

ALCAMCE

Sisimmas.

Apiica a las hemamienias uhilzacas en 3 akencicn i dlente i 3 la Infaestuctum de
Empresa, 2 excephlan s computadorss Ios cuales son responsabiidad def proceso de

INTERACCION COM OTROS PROCESOS
nierachia con fodos lo procesos de 13 organizaciin

QBJETIVO

Mantzner |36 diferentes equipos, hermamientas v |3 Infragsiruciura de la empresa en perfecho estado

OVEEDCRER _ |ENTRADAS ACTIDAD METCDG REZPONEABLE REGIETRO/EALIDA CLEENTE
Fragramacion g
_ Necesidades de - - = Todos s
0das L I ge| TOUTAMACIN dE aMeqios|Se reAlzd 02 BCUSOO A WEln o ogo ogpey  ge|METENIIENOS ; F——
procesos de 13 1rfagee1n.c11.'a oUE  mhaesiucia  olnecesdiadss presentadas en s oo caloracien  F133 T T
empresa ranzznimizntos difersriles areas de laempresa |- ¢ Sistema g
= mantenimlentos | a empl . organizacion
Inscemiacion
23’:: dales de e reallza oe ascuerdo a s
Ml necesklades presentadas en lag
o - difersrles areas de I EMpres3
feionamients siguianda el cronagrama
d= los equlpss eclableckin.  em  aEm e Equipas precises
Usuarlas de los|Programacian de|_ - o o-|Cirector el dpto  delReglstros oe|Process  de
equipas mantenimientps |00 oo0n deequpos  |decajustes  anticpades.  sElonnoc, " eamracion Ventas
v calbracian anilclpa I3 f=cha de calbraciing
Fiaz 31 al rewvisar el equipn =g
ebocive  de snouantra precisidn en |a toma og
o b”c"‘;r ae medadas, =2 relraza 03
:;L oo 1003 callbracion
OVEEDORES  |ENTRADAS ACTIIDAD METCDO REZPONABLE REGIETROMEALIDA cLENTE
De acuerda al tpo de equipo o
neramiznta y de |3 reparachin o
" - =r
Usuaros de los| :DEI'_L'z_-:Lr;I'o.'?,:,‘:'f_ﬁ,"gnseyi:,?_ Reglsiros oe
ofzrentes - : b miantenimisnto oz|Process  de
equipas revlslon, - tamon - dE s ET.II"DE\'H' uinarla |ventas
rgrr:n enias y respecivas plezas & o regulens, quipasy maq N
SR de ko coniranio s2 hace Impleza y
Haojas o2 vida de|Ejecular mantenimienty of32  reallzan pruebas 02l jere ge Tecnlcos-Tecnicos
08 equipos F132|reparacian unclonamiznio Auxlllares
Instalaciones
_ Caundo 52 irata dz _ . .
o'ouc?sas de D: MIT2EITUCIUTE, 5 Esluma 13 mefor :—::ﬁ:::rua?:utgs? ;1 I"d;'llr I"'Il3
E mizacion opoitn de acuendo @ paramelrcs caka aea de :-%”E:""
i d d C
& sconamicos de la emprasa oress
presa




FROWEEDDSES ENTRADAS ACTRADAD METOC: RESPONBSABLE RECIETROMEALIDA CLIENTE
Frecesc o Datos ded proceso Medickon del proceso Freparar los Indicadores ozl proceso  |Director del dpto & cOMEras  |Indicadores del process Treessn
kMankenimienio Serenclal

Procesc de|Documentos  del|Responder 2

aucitorias|De acuemdo al programa de audRoris
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ASA HERMES A

Anexo 6: Plan de Inspeccion de Mercancia

PLAN DE CALIDAD

INSPECCION DE MERCANCIA

Cadigo: AD4E-01
Fecha: 17/0</0&

Elabord: Coord Cabdad
Aprobo: Subgerents

REGISTRC A ELABORAR: Bodega de eéctrices AD28, bodega de equipos & instrumentacion AD10, Mercancia recibida lectronica ADT1
N.A= no aplica
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Anexo 7: Programa de Capacitacion

PROGRAMA DE CAPACITACION
TRABAJADORES DE CASA HERMES LTDA
PERIODO: 2005
TEMA DE CAPACITACION CAPACITADCOR FECHA ASISTENTES RECURSOS CUMPLIMIENTO
o . R T ETE - f Zalen  Fenalco,  refrigenios
Sen i NN 044 . ! j g
Sensibilzacion 150 20012000 Aristzabal 30/04/05 cdos los miembros de la arg omputader. video beam =l
o e o Refrigerios, papelografo,
ui;iii:lia;m;ﬂ;%&gec'nls.cn ¥ Ingrid Cazua 14105/08  |Tedos los miembros de la ong. :'Eqprﬁ!jnmarcacu'ea Sito de =l
Resistencia al cambio r'1:39fj°""" Isalud 28/05/05  |Todos los miembros de |a ong. ?e‘fr_igeriu:-s. 1‘3':!'?”:" Sl
total) expografos, Sitio de reunion
.:Iegpau:."n de mercancia P4/ Comité de calidad  |1108/05  |Todos los miembros de la ong. ?e‘fr_lgenu:-s. 1'3':!'?“:" Sl
Varos expografos, Sitio de reunion
Refrigerios, computadaor,
5 EE Ingrid Cazua 25/08/05  |Todos los miembros de la org. |video beam. auditoric Casa Sl
Hermes
Refrigerios, tablero,
Sanvicio 3 diente Mariso! Granados (0800705 [Todos los miembros de la org. |expografos, Auwditoric Casa Sl
Hermes
Refrigerios, tablero,
Glamowr y etiqueta empresaral |Ru Lili 230705 |Todos los miembros de |a org. |expografos, Awditoric Casa Sl
Hermes
Relaci . o5 | Magdally raalud Refrigerios, tablero,
melaciones terpErsonales. i :39. oy \SEURna0a0s  |Tedos los miembros de la org. |ewpografos, Awuditorio Casa Sl
Proced. Despacho de meia tota), Ingrid Cacua Hermes
Procedim 1,2 y 3 Elaboracén Refrigerios, tablero,
g2 documentos.  Control  defIngrid Cacua 20M08/05  |Todos los miembros de la org. |expografos, Awditoric Casa Sl
documentes, control de registros Hermes
Refrigerios, tablero,
o - Lina Tatiana , - . computador, wideo  beam, =
meros Auxilios Santamaria 0308/05 odos los miembros de |a ong. supbgrafos, auditorio Casa Sl

Hermes




Lima Tatiana

Refrigerios, computader,

Is's Santamaria 1710905 odos los miembros de la org. |video beamn. auditoric Casa =l
Hermes
Formacitn de Auditores intemos [25H Consultorss  |Octubre [ure! Lopesz, Luis Carlos Lapez 2l
Mo; se aplaza o
Refrigerios, computader, |dias; &
Trabajo en equipo Magdolly Moreno (0110005 |Todes los miembros de la org. [video beam. auditoric Casalcapacitador tien
Hermes problemas d
sabud
. f s Y Refrigerios, computador,
Iems:irrezlﬁecqmm' Svaluzcion {:;ﬁjng;m;" SRS a0 [Tedes os miembros de la org. |video bearmn auditoric Casa i
Hermes =l
] L . _ Refrigerios, computader,
;;ﬁ?ﬁ; 1J.'I|jr.|ael ;;Fsahrlpb?mn. Ti?_aizﬁg::"a'ﬁ; 1810008 [Tedos los miembros de la org. [video beam. auditoric Casa -
Hermes 2l
Tatiana Laguado A
Cansancio  fisico y  mental [Ana Isabelai;_':-pez. _:‘tsfnge;':'s" 3%1!:"'“'?:“
sonido, entrega de protocolos de{Heraco Semano,|280110/05  |Tedos los miembros de la ang. '_': =0 heam aul one =53
SEMViCio Luis Carlos lopez, N ELH.EE" papelera  pars
Ingrid Cacua rahajn en gnipe gl
Frocedimients  de  wentas Refrigerios, computador,
despacho de meiavrus de lallngrid Cacua 12111105 [Tedos los miembros de la org. [video beam. auditoric Casa Sl
actiud Hermes
FS  Auditorias  intemas  del, . - " Refrigerios, computader,
calidad, sonido, refuerzo del P4 !Egnd Caeua, LUIH19-'11.':IE- Todos los miembros de |3 org. |video beam. auditoric Casa Sl
I " Carles Lopez . :
\entas y despacho de moa Hermes, fablero, expografos
Refuerzo  del PE Auditorid Refrigerios, tablero,
Intemalretroalimentacion  de  la|lngrid Cacua 2611105 [Tedos los miembros de la org. [expografos, Auditorio Casa Sl
auditoria interna Hermes
Requisitos de los dienes y la Uri N Refrigerios, tablerz, No: se al|-:-laz.3 ]
T riel Lopezfingnd|, .. - . ; L dias debido
D'ganlzlmmn'—alazgns de la Cacus 1012405 odos los miembros de la org. |expografos,  Auditerio C'aiainc'enemﬂ dj
auditoria Hermes horario or ventas
Requisitos de los dienes y la Urel  Lipezing Refrigerios, tablerz,
crganizacion™alazgos de a ﬁgz " OPEZINGT 0112005 |Tedos los miembros de la org. |expografos, Auditorio Casa =l
suditoria o Hermes
TENMADE CAPACITACION  [CAPACTTADGR [FECHA_ [AGISTENTES RECURSOS CUMPLIRIERT |
izjemos hacia nfMaribel Velasco Tedos  los  miembros  de nefrigerios, comgutacr, e
S ; - ; 21/01/1008 . beamn. auditoric Casa Hermes si
mejoramients de nuesira wida  [Abril organizacion tsblern, expdgratos
Refrigerios, computador, wideo
Proc. Control de compras Ingrid Cacua 04/02/2008 | Todes los miembnos de la ong. beam, auditcric Casa Hemes si
tablero, expografos
MO comre para &
Refrigerios, computador, wideo|25/02/06 paony
Apuesta por ti Eduards Mawvas |18/02/2008 | Todes los miembros de 3 arg. beam, auditcric Casa Hermes.|[capacitacion  d
tablero, expigrafos los  jurados o
wotacion
- B Ana Isabel Refrigerios, computador, video
:DI’I’UI’IIGB.A..IDI'I.'GD coimients I:'E'Lu:ﬂ:ua-:’_ Pacla|04/03/2008 [ Todes los miembros de 13 org. beam, auditcric Casa Hammes si
cargos Garzia tabiero, expdoratos
Luis Carlos Refrigerios, computador, wideo
Cableado estructurado Lopez = 25/03/2008 | Todos los miemonos de |a ong. beam, auditcric Casa Hemes si
P tablero, expdgratos
i;'i‘:;:;;agssam'“ B2 00 Gente Gl 200372006 | Luz Amparo Martinez Dados por = capactadar i
Sensibifzacén  |SOioruchas Femando ] ] Refrigerios, computador, video ]
I = Aristizabalruben |D8/04/2008 | Todes los miembros de (3 org. beam, auditcric Casa Hemes si
psicotecnicas Reyes tabiero, expdoratos
= — —— - — -
TeNencion o coideni=S =N Gente i 18042008 = Ameara Marinez, - RobinsoNlo, soq por of capacitador si
Eredd Jara Refrigerios, computador, wideo
Trabajo en equipo |'pr:ru‘e:'|1'|ir'| 221042008 | Todos los miemonos de |a ong. beam audil?:riu:_ Casa Hermes si
' : tablero, expografos
. . = Ingrid Cacua, Ruby Siella Lopez = F:a".e. la f
Fomacid de Auditores OSH . mayo-unic |Luz  Siella  Zambrano,  Amparo .l’-‘-m..a'cu_ Gar.,'a
extemos Consutores Garcia abandono E
CUrso.
Elzcironica avanzada SEMA mayo-ulic |Cwidic Aza, Horaco Seranc Ei




Horaco Serrang, Ovidio Aza, Cielia
Pirzén, Mancy Guemrerc, Francisco
Lopez, Mesior Lopsz, ‘Yobanna

Cados por & capatitador en &

Pusstas a tierra Electro lodos D4/05/2008 . - : - si
Hemandez. Liliana Barragan, Lifana|Hotel La Triada
Salamanca, Carles Garzon, Marce'a
Triana
Refrigerios,  auditoric  Casa
Taller de asertividad Rubén Reyes DE/05/2008 Todes los miembros de la arg. Hermes, Lapices, |spicercs y si
papel
Refrigerios,  Auditoro Casa
. ) 1= v
Musicoterapia v relajacicn :‘;aﬂdc"f'aa""d 13/05/2008 Ircd::zaccdrls'l mismbros - de Hzrmes colchenetas ¥ si
) g grabadora
Clinica de vantas Ingrid Cacua 10062008 Todos los  meembros  de  [a|Refrigerios,  audicrio  casg si
organizacion hermes, papsleria, marcadones
Tablero marzadores,
Repaso Calidad Ingrid Cacua 24/06/2004 Todos les  membros  de refrigerios,  auditoric casa si
Crganizacion
hermes
Estabilizadores y fusntes ':I‘JI||I.3I'I'| . Cabal 2E/DE/2008 [Vendedores v t8cnicos si
{magam)
Walor de compatierisme Yenny Mocua DE/O7/2004 Todos los  membros  de  lafRefrigerios.  audioric  Casa si
olganizacion Hermes
:""E'E'?FE'T '_!n-':' de Accicnes Yenny Mocua 12072008 Tedos los  membros  de | Sibio de trabajo de cada persona sl
comeciivas y preventvas olganizacion
Estrategas para el ana'sis ':E'I"grid Cacua 2072008 Todos los  membros  de 3 .l’-‘-u-:llb:r!-: Casa Hames si
causas olganizacion refrigerios, papeleria
Repaso de Calidad Yenny Nocua 508008 Todos o5  membros  de  [a(Material de wrabajo, carpeta de s
olganizacion cargo
Illurrlnacc-" ] {bombillos, Phillips 16002008 Todos los  membros  de 3 .l’-‘-u-:llb:r!-: Casa Hames si
Amparas, efc) OIganizacion refrigerios
Sensibilzacion S0 Paola Gargia  |z2nosgpe |Fersenal nuevo de Iz EMET53)Sitio de reunidn, amuerzos si
{maron, Luz Amparo, William]
MultimetrosOhjetvos catL."s ,.:rlgs 0/00/2008 Todos  los  membros  de  [a)Auditoric Casa Hermes }
Calidad Copes. M| SR o rpanizacién refrigerics, papeleria =l
Stella Lopez
Ana Iszhel o
e — . | PR Tedos los  miembros  de  lafAuditoric Casa  Harmes )
Rewision docurnentacion Lopez.  Luis 141002008 organizacién refrigarios si
Carlos Lopez
?eu'calir_re"'.a:jcn auditoria cell"grid Cacy OCTUBRE Todos los  membros  de &
otompamients organzacion
Retroalimentacion auditoria d e - —|Todos  los  membros  de
otorgamients EII grid Cacua DCTUERE organizacicn




Anexo 9: Programa de auditoria



PROGRAMA DE AUDITORIAS CASA HERMES LTDA.

OBJETIVO GENERAL: Asegurar =l aumplimients de los requisitos sstablecidos &n la norma 150 80042000 encaminados al mejoramisnto
continuo d= la organizacion, la satisfacoion del clisnte y la rentabilidad de la empresa.

TIPS DE AUDITORIA:

4 = AUDITORIA & PROVEEDDRES 5= AUDITORIA DE CERTIFICACION

[XT) 2008
MES depanalends Ies condicionse] agosto octuore
PROCESDS A AUDITAR ssmana || BUS | TPEOE | smmes | BT N TRREE N sewana =aure T TRoEE
COMPRAS Y BCDEGAS 4 12434 1 4 7 3 3 7 =
WEMTAS ¥ DESPACHC DE MERCANCIA 4 12,34 1 4 7 3 3 7 5
ZEREMCIAL 4 124 1 4 7 3 3 7 :
[TALENTO HUMAND 4 134 1 4 7 3 3 7 z
SISTEMAS 4 124 1 4 T 3 El 7 :
MANTENIMIENTS 4 12,34 1 4 T 3 3 T =
CALIDAD 4 134 1 4 T 3 3 7 :
CONTABILIDAD [exculdo)
[TOTAL RECURSOS MECESARIOS: CAPACITACION AUDITORES INTERMGS TRAMFOATE ¥ HOSFEDAJE OTROS
52000000 por conceEpdo ce gastos de Audiboris
$2.000.000 Mo s requisne Ro s regquisne
de Carficacin
CONVEMCIOMES
4= AUDITORIA INTERMA Z=AUDITORIA DE SEGUIMIENTD  3=FREAUDITORIA

ALDITORES: . .

4= Fernando Aristzabal * 2= Ingrid Cacua 5= Urlal Lopaz T= Extemo
AUDITOR LIDER * 3= Ruby Stella Lopez &= Luz Stalla Zambrana§= Luls Carlos Lapez
ELasRD Ry e FECHa OF ACTUALZACION

IMGRID YAZMIMN CACUA SOLAMNC

RUBY STELLA LOPEZ AMA ISABEL LOPEZ

1002006




Anexo 10: Evaluacion del SGC



RESULTADOS DE LA EVALUACION AL SGC

= PORCENTAJE DE
NUMERAL REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD T
31 el R T I TouTe
] REQUISITOS DE L& DOCUMENTACIGH T00%
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION 100%
52 ENFOQUE AL CLIENTE 100%
53 FOLITICA DE CALIDAD 100%
54 FLANIFICACION OE LA CALIDAD BB,
55 RECSPOMSABILIDAD, AUTORIDAD ¥ COMUNICACION 0%
5.8 REVISION POR LA DIRECCIGN 100%
8.1 FROVISIGH OE RECURS0S 5%
8.2 RECURSOS HUMANOS 100%
8.3 |NFRAESTRUCTURA 100%
a4 AMBIENTE DE TRABAJD 100%
7 FLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUGTO ¥ 1 O SERVICID T00%
72 FROCESOS RELACIONADOS COM EL CLIENTE T00%
T3 DISENG ¥ DESARROLLD 0%
T4 COMPRAS 100%
7.5 FRODUCCION ¥ 7O PRESTACION DEL SERVICID E6%h
7.8 CONTROL DE LOS DISPOSITWVGS DE SEGUIMIENTD ¥ MEDICION 100%
3.2 SEGUIMIENTD ¥ MEDICICH 100%
3.3 CONTROL DEL PRODUCTO ¥/ O SERVICIO NO GONFORME 100%
S ENELISIS OE DATOS 100%
8.5 MEJORA B
PROWEDIO —r—
% DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS
DEL SGC
F_) 120%
= 100%
w o
EE 80% HiH M H — — H — M H
- B0% — — — —
o
‘”% A0% — — MM — — H
=] 20% HH M H — — H — M H
U 'I::'D"If':l T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
B b, ] in) k, ™ A by sl " b
= “ “ K] s s A, A A '] B
NUMERAL DE LA NOEMA 1S5S0 9001:2000






