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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.

ACCION CORRECTIVA: Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

ACCION PREVENTIVA: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacidén potencialmente indeseable.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: parte de la gestidén de la calidad orientada
a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

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

CLIENTE: Organizacién o persona que recibe un producto.

CONTROL DE CALIDAD: Parte de la gestion de -calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos del a calidad.

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

EFICIENCIA: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
HIGIENE INDUSTRIAL: Comprende el conjunto de actividades destinadas, a la
identificacion, a la evaluacion y al control de los agentes y factores del ambiente

de trabajo que pueden afectar la salud de los trabajadores.

MANUAL DE LA CALIDAD: Documento que especifica el sistema de gestion de
la calidad de una organizacion.

OBJETIVO DE LA CALIDAD: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.



PANORAMA DE RIESGOS: Herramienta que permite identificar factores de
riesgo presentes en sitios de trabajo, impacto sobre salud de los trabajadores, las
instalaciones y equipos de la compaifiia.

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

PRODUCTO: Resultado de un Proceso.

PROGRAMA SALUD OCUPACIONAL: Consiste en la planeacién, organizacion,
ejecucion y evaluacion de las actividades de medicina del trabajo, medicina
preventiva, higiene industrial y seguridad industrial, tendientes a preservar,
mantener y mejorar la salud individual y colectiva de los trabajadores en sus
ocupaciones y que deben ser desarrolladas en sus sitios de trabajo en forma
integral e interdisciplinaria.

PROVEEDOR: organizacién no persona que proporciona un producto.

SALUD OCUPACIONAL: Es una rama de la medicina que se deriva de la salud
publica cuya finalidad es preservar y mantener la salud de las personas en su
trabajo.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: sistema enfocado a integraciéon de los
procesos que tengan que ver con la realizacion del producto o servicio y los
requerimientos y valores esperados del cliente.

SISTEMA DE GESTION: Sistema de gestion para dirigir una organizacion con
respecto a la calidad.

VERIFICACION: Confirmacién mediante la aportacion de evidencia objetiva de
gue se han cumplido los requisitos especificados.



RESUMEN

TITULO: DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD PARA LA EMPRESA OFFISPORT BASADO EN LA
NORMA NTC ISO 9001:2000%.

AUTOR: ALBA LILIAN SARMIENTO RODRIGUEZ**,

PALABRAS CLAVES:

NTC 1SO 9001:2000, SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD, DIAGNOSTICOS,
PROCESOS, DISENO, DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION, EVALUACION,
MEJORAMIENTO CONTINUO.

DESCRIPCION:

OFFISPORT, en busca de aumentar las condiciones de competitividad y facilitar la
permanencia de la empresa en el mercado actual, decide implementar un sistema de
Gestion de la Calidad y lograr la certificacion de su sistema para el proceso de
comercializacién de mobiliario escolar y equipos de oficina, mediante el apoyo de la
eficacia y eficiencia de sus procesos, claves en el cumplimiento de los requisitos de los
clientes y demas partes interesadas.

El sistema de gestion de calidad de OFFISPORT, esta fundamentado en el ciclo
PHVA.Cada uno de los elementos del sistema de gestidon de la calidad se orienta a las
disposiciones establecidas en este circulo.

La ejecucion del proyecto se estructuré de la siguiente manera: se inicio con el
diagnoéstico de la empresa frente a los requisitos de la Norma, se procedié con la
planificacién, sensibilizacién y capacitacion del personal para dar paso a realizar un
andlisis de los procesos y a su vez determinar la documentacion requerida, esta etapa se
realizo a la par con la implementacién de los documentos del sistema. Ya documentado e
implementado el sistema, se evalta por medio de la auditoria interna para identificar las
no conformidades, fortalezas y debilidades que permitan generar acciones correctivas,
preventivas y/o de mejora, y finalmente se culmina con la etapa de inscripcion de la
empresa ante el ICONTEC para certificar el sistema de gestibn de la calidad de la
empresa OFFISPORT.

Este proyecto es una aplicacion de la norma internacional 1ISO 9001 en la administracion
de organizaciones de servicios y pretende ser una herramienta para los estudiantes
interesados en este tema.

* Trabajo de grado
** Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y
Empresariales, Director de proyecto: Ingeniera Sonia Amparo Esteban Caicedo.



ABSTRACT

TITLE: *. DESIGN AND IMPLEMENTATION OF A QUALITY MANAGEMENT
SYSTEM IN OFFISPORT COMPANY BASED ON THE NORM NTC ISO
9001:2000%.

AUTHORS: **. ALBA LILIAN SARMIENTO RODRIGUEZ

KEY WORDS: NTC ISO 9001:2000, QUALITY MANAGEMENT SYSTEM,
DIAGNOSIS, PROCESSES, DESIGN, DOCUMENTATION, IMPLEMENTATION,
EVALUATION, CONTINUOUS IMPROVEMENT.

DESCRIPTION:

OFFISPORT is trying to improve its competitivity and permanence conditions in the current
market. In doing so, the company decides to implement a quality management system, to
get a certification in its commercialization of school and office furniture scheme by means
of supporting its effectiveness and efficiency processes, which are key to the fulfillment
requirements of clients.

The system of administration of quality of OFFISPORT, it is based in the cycle PHVA.
Each one of the elements of the system of administration of the quality is guided to the
dispositions settled down in this circle.

The project was implemented as follows: it started by diagnosing the company to verify the
requirements of the norm NTC ISO 9001:2000. Then the company’s staff was trained to
later analyze the different processes and determine the required documentation, this stage
was conducted together with the implementation of the system documents. Once the
system was properly documented and implemented, it is evaluated by means of an
internal audit in order to identify the non-conformances, strengths and weaknesses to later
generate preventive, corrective and improvement measures. In the final stage,
OFFISPORT is registered before ICONTEC, which certifies its quality management
system.

This project is an application of the international format ISO 9001 in the administration of
services organization and it pretends to be a tool for students who are interested on this
topic.

! Degree Project
Physico-Mechanical Engineering Faculty. School of Industrial and Business
Studies. Project advisor: Eng. Sonia Amparo Esteban Caicedo.
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INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas han caracterizado a la calidad como una tendencia de
moda, un termino encontrado en multitud de contextos y con el que se busca
despertar en quien lo escucha una sensacion positiva, transmitiendo la idea de
gue algo es mejor, es decir, la idea de excelencia y desarrollo de un alto nivel
competitivo.

Por esta razén las empresas que sobreviven buscan crear ventajas competitivas
para adaptarse al nuevo orden y adelantan procesos de certificacion en calidad
con el fin de superar sus falencias e implantar procesos estandarizados en todas
las areas de trabajo garantizando la calidad de sus productos y servicios por
medio de una gestion adecuada.

Es asi como la empresa OFFISPORT no ha sido ajena a los cambios que ha
presentado el entorno en materia de prestacion de servicios. Como respuesta a
esta situacion la empresa ha querido participar en el proceso de desarrollo e
implementacion de calidad en todos los aspectos que un cliente pueda exigir. Por
tal motivo establece la importancia de implantar un Sistema de Gestion de la
Calidad partiendo que es un proceso que sirve de escenario para desplegar el
alcance que puede desarrollar la empresa, en una serie de actividades y
procedimientos encaminados a lograr que las caracteristicas del servicio cumplan
con los requisitos del cliente, en términos similares que sean de calidad el cual
brindara mayores posibilidades de ser preferidos o contratados, obteniendo asi
una sostenibilidad y crecimiento cada vez mayor que se observara en el
incremento de las utilidades.

El presente informe de practica comprende las etapas para llevar a cabo el
proceso de implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa
OFFISPORT, las cuales consisten en realizar un diagndstico inicial acerca del
nivel del cumplimiento de los requerimientos que exige la Norma ISO 9001:2000,
sensibilizar y capacitar al personal, disefiar y documentar el sistema, implementar
la documentacién, efectuar la auditoria interna, plan de mejora y por ultimo la
inscripcion de la empresa ante un ente certificador para obtener la certificacion del
sistema de gestion de la calidad en la comercializacion de equipos de oficina y
mobiliario escolar, bajo la norma 1SO 9001:2000.

17



1. DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1 OBJETIVO GENERAL

Disefio, documentacion e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la
empresa OFFISPORT, para la actividad de comercializacion de mobiliario escolar
y equipos de oficina, bajo los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana ISO
9001:2000. a traves del cual se busca obtener una ventaja competitiva sostenible,
con el objeto de incrementar la eficiencia y eficacia, mediante el logro de la
certificacion del sistema implementado.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Diagnosticar la situaciéon actual de la empresa OFFISPORT con respecto a los
requisitos que exige la norma ISO 9001:2000.

» Determinar los procesos sobre las cuales se establecera el Sistema de Gestion
de Calidad.

= |[dentificar y documentar los procesos de comercializacion de equipos de oficina
y mobiliario escolar para la empresa OFFISPORT.

= Sensibilizar al personal de la empresa sobre los lineamientos de la Norma
Técnica Colombiana ISO 9001:2000.

» Establecer la politica y los objetivos de calidad como orientacion para el
direccionamiento estratégico de la empresa.

= Elaborar toda la documentacién exigida por la norma y la organizacion.
* Implementar el Sistema de Gestion de calidad en la empresa OFFISPORT.

* Evaluar el Sistema de Gestion de la Calidad implementado mediante una
auditoria interna realizada por un tercero.

= Analizar los hallazgos producto de las auditorias internas y realizar las mejoras
necesarias.

= Inscribir a la empresa OFFISPORT ante un organismo certificador y demostrar el

inicio del proceso de certificacion de la empresa mediante copia del documento
gue lo evidencie.

18



2. JUSTIFICACION

La actual dinamica de los mercados para las empresas es cada vez mas exigible
en la flexibilidad y produccion de bienes y servicios que cumplan con los requisitos
de los clientes y demas partes interesadas.

Igualmente, la empresa presenta situaciones oportunas tales como la importancia
de aumento en las relaciones comerciales y de distribucion, el contar con una
evidencia de que la empresa posee procesos competentes de comercializar
bienes y servicios que satisfagan los requisitos de los clientes

Por tal motivo, OFFISPORT decide implementar un sistema de Gestion de la
Calidad basado en la norma NTC ISO 9001:2000 vy lograr la certificacion de su
sistema para el proceso de comercializacion de equipos de oficina y mobiliario
escolar, que permita garantizar eficiencia y efectividad para nuestros clientes
internos y externos, con el fin de cumplir no solo con los requisitos legales
exigidos sino ademas para entregar un producto final conforme y lograr un
fortalecimiento y posicionamiento de caracter estratégico con respecto al resto de
las demas empresas con la misma actividad que no han afrontado el proceso de
certificacion.

La implementacion de este sistema le permitira a la empresa aumentar las
condiciones de competitividad y reconocimiento a nivel local, regional y nacional,
apoyandose en la eficacia y eficiencia de sus procesos claves en el cumplimiento
de los requisitos de los clientes y demas partes interesadas.
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3. MARCO TEORICO

Ningun hecho o fenbmeno de la realidad puede abordarse sin una adecuada
conceptualizacion. El investigador que se plantea un problema, no lo hace en el
vacio, como si no tuviese la menor idea del mismo, sino que siempre parte de
algunas ideas o informaciones previas, de algunos referentes teoricos y
conceptuales, por mas que éstos no tengan todavia un caracter preciso y
sistematico. Se puede decir que el marco tedrico responde a la pregunta: ¢qué
antecedentes existen sobre el tema que estoy investigando? Por eso, el marco
tedrico tiene el propdsito de dar a la investigacion un sistema coordinado y
coherente de conceptos y proposiciones que permita obtener una vision completa
del sistema tedrico,ademas,el principal objetivo de este trabajo es el de disefar un
sistema de gestion de la calidad acorde con los requisitos de la norma técnica
colombiana I1ISO 9001:2000 y por lo tanto resulta fundamental conocer y entender
los lineamientos y requisitos de la norma para la administracion de un sistema de
la calidad antes de iniciar cualquier actividad.

3.1 EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD 2

Para ver como ha evolucionado la calidad durante el presente siglo, se puede
apreciar a traves del andlisis de sus caracteristicas fundamentales, considerando
las cinco etapas principales de su desarrollo.

» Primera Etapa (desde la revolucion industrial hasta 1930)

La Revolucion Industrial, desde el punto de vista productivo, representd la
transformacion del trabajo manual por el trabajo mecanizado. Antes de esta etapa
el trabajo era practicamente artesanal y se caracterizaba en que el trabajador
tenia la responsabilidad sobre la produccion completa de un producto.

En los principios de 1900 surge el supervisor, que muchas veces era el mismo
propietario, el cual asumia la responsabilidad por la calidad del trabajo. Durante la
Primera Guerra Mundial, los sistemas de fabricacion se hicieron mas complicados
y como resultado de esto aparecen los primeros inspectores de calidad a tiempo
completo, esto condujo a la creacién de las areas organizativas de inspeccion
separadas de las de produccion.

Esta época se caracterizaba por la inspeccion, y el interés principal era la
deteccion de los productos defectuosos para separarlos de los aptos para la venta.

2 http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-terminos-asociados.htm
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» Segunda Etapa (1930-1949)

Los aportes que la tecnologia hacia a la economia de los paises capitalistas
desarrollados eran de un valor indiscutible. Sin embargo, se confrontaban serios
problemas con la productividad del trabajo.

Este estado permanecié mas o menos similar hasta la Segunda Guerra Mundial,
donde las necesidades de la enorme produccion en masa requirieron del control
estadistico de la calidad.

La contribucidon de mas significacion del control estadistico de la calidad fue la
introduccién de la inspeccién por muestreo, en lugar de la inspeccion al 100 por
ciento.

El interés principal de esta época se caracteriza por el control que garantice no
s6lo conocer y seleccionar los desperfectos o fallas de productos, sino también la
toma de accion correctiva sobre los procesos tecnolégicos.

Los inspectores de calidad continuaban siendo un factor clave del resultado de la
empresa, pero ahora no sélo tenian la responsabilidad de la inspeccion del
producto final, sino que estaban distribuidos a lo largo de todo el proceso
productivo.

Se podria decir que en esta época “la orientacion y enfoque de la calidad paso6 de
la calidad que se inspecciona a la calidad que se controla” (Carballal del Rio y
Diaz, 1998).

» Tercera Etapa (1950-1979)

Esta etapa, corresponde con el periodo posterior a la Segunda Guerra Mundial y
la calidad se inicia al igual que en las anteriores con la idea de hacer hincapié en
la inspeccion, tratando de no sacar a la venta productos defectuosos.

Poco tiempo después, se dan cuenta de que el problema de los productos
defectuosos radicaba en las diferentes fases del proceso y que no bastaba con la
inspeccidn estricta para eliminarlos.

Es por esta razon que se pasa de la inspeccion al control de todos los factores del
proceso, abarcando desde la identificacion inicial hasta la satisfaccion final de
todos los requisitos y las expectativas del consumidor.

Durante esta etapa se consideré que éste era el enfoque correcto y el interés
principal consistié en la coordinacién de todas las areas organizativas en funcién
del objetivo final: la calidad.

A pesar de esto, predominaba el sentimiento de vender lo que se producia. Las
etapas anteriores estaban centradas en el incremento de la produccion a fin de
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vender mas, aqui se pasa a producir con mayor calidad a fin de poder vender lo
mejor, considerando las necesidades del consumidor y produciendo en funciéon del
mercado.

Comienzan a aparecer programas Yy se desarrollan sistemas de calidad para las
areas de calidad de las empresas, donde ademas de la medicion, se incorpora la
planeacion de la calidad, considerandose su orientaciéon y enfoque como “‘la
calidad se construye desde adentro™.

» Cuarta Etapa (década del 80 )

La caracteristica fundamental esta en la Direccién Estratégica de la Calidad, por lo
que el logro de la calidad en toda la empresa no es producto de un Programa o
Sistema de Calidad, sino que es la elaboracion de una estrategia encaminada al
perfeccionamiento continuo de la calidad en toda la empresa.

El énfasis principal de esta etapa no es soélo el mercado de manera general, sino
el conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, para construir
una organizacion empresarial que las satisfaga.

La responsabilidad de la calidad es en primer lugar de la alta direccién, la cual
debe liderar y deben participar todos los miembros de la organizacion.

En esta etapa, la calidad era vista como “una oportunidad competitiva, la
orientacion o enfoque se concibe como la calidad se administra” (Carballal del Rio
y Diaz, 1998).

» Quinta Etapa (1990 hasta la fecha )

La caracteristica fundamental de esta etapa es que pierde sentido la antigua
distincidon entre producto y servicio. Lo que existe es el valor total para el cliente.
Esta etapa se conoce como Servicio de Calidad Total.

El cliente de los afios 90 sélo esta dispuesto a pagar por lo que significa valor para
él. Es por eso que la calidad es apreciada por el cliente desde dos puntos de
vista, calidad perceptual y calidad factual. La primera es la clave para que la
gente compre, mientras que la segunda es la responsable de lograr la lealtad del
cliente con la marca y con la organizacion.

Un servicio de calidad total es un enfoque organizacional global, que hace de la
calidad de los servicios, segun la percibe el cliente, la principal fuerza propulsora
del funcionamiento de la empresa.

La figura 1.muestra como el concepto de la calidad ha evolucionado en el
transcurso del tiempo.
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Figura 1.Evolucion del concepto de calidad.
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Fuente: http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-terminos-asociados.htm

» ¢Qué es I1ISO?

La Organizacién Internacional para la Normalizacion se origina a partir de la
Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacién (1926-
1939). En octubre de 1946, en Londres, representantes de veinticinco paises
deciden adoptar el nombre de International Organization for Standardization
conocida como ISO por sus siglas y por la referencia a la palabra griega relativa a
la igualdad.

ISO realiza su primera reunion en el mes de junio de 1947 en Zurich, Alemania, y
se establece como sede para su funcionamiento la ciudad de Ginebra, Suiza. Su
finalidad principal es la de promover el desarrollo de estandares internacionales y
actividades relacionadas incluyendo la conformidad de los estatutos para facilitar
el intercambio de bienes y servicios en todo el mundo.

ISO es una federacibn mundial integrada por organismos nacionales de
normalizacion (organismos miembros de la ISO como el ICONTEC)
representantes de cada pais participante, en la actualidad existen 138 paises
miembros cuyos representantes se encuentran divididos en tres categorias:
Miembros del Comité Ejecutivo, Miembros correspondientes y Miembros suscritos.

23



> ¢Qué son las normas NTC 1SO 90007 3

La ISO ha publicado mas de 13.000 normas, pero sin lugar alguno las de la serie
9000(en nuestro pais adoptado como NTC ISO 9000) son las mas conocidas y
difundidas a nivel mundial.

La serie ISO 9000 es un conjunto de normas que, a diferencia de otras, en lugar
de referirse al producto (su especificacion, método de ensayo, método de
muestreo, etc) se refieren a la forma de llevar acabo la Gestion de la Calidad y
montar los correspondientes sistemas de la calidad y mejora continua de una
organizacion.

Hay que tener en cuenta que son normas internacionales, que no solamente han
sido avaladas por los mas de 130 paises que integran la ISO, sino que también
han sido adoptadas por ellos como propias, por lo que representan el concenso
universal de los especialistas del mundo entero sobre el tema. Es decir resumen y
condensan las mas variadas filosofias y herramientas que han probado ser utiles
para llevar a cabo la gestion y mejoramiento continuo.

» La ultima versiéon del 2000

En esta nueva versién, las normas ISO 9001 y 9004 tienen mayor congruencia en
sus estructuras y contenido, se fundamentan en los ocho principios de
administracion de la calidad, de alto nivel, definidos por el Comité Técnico, que
reflejan las mejores practicas de administracion.

3.2 ESTRUCTURA DE LA FAMILIA DE NORMAS 1SO 9000 *

La familia de normas ISO 9000 se han elaborado para asistir a las organizaciones
de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion de sistemas de gestidon
de la calidad eficaces. Esta conformada por cuatro normas, disefiadas para ser
usadas como un paguete integral para obtener los maximos beneficios:

3.2.1 ISO 9000:2000. Establece un punto de partida para comprender las normas
y define los términos fundamentales utilizados en la familia de normas ISO 9000,
gue se necesitan para evitar malentendidos en su utilizacién.

3.2.2 ISO 9001:2000 (Requisitos). Esta norma identifica los requisitos para un
sistema de Gestion de la Calidad que pueden ser utilizados por una organizacion
para aumentar la satisfaccion de sus clientes al satisfacer los requisitos

% Informacién tomada de www.buscarportal.com/artistiso_9001_organizacion_enfocada_cliente.html.
* http://www.adrformacion.com/cursos/calidad/lecdiftatorial3.html
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establecidos por €l y por las disposiciones legales obligatorias que sean
aplicables. Asimismo, puede ser utilizada internamente o por un tercero,
incluyendo a organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la
organizaciéon para satisfacer los requisitos del cliente, los obligatorios y los de la
propia organizacion.

La 1ISO 9001:2000 es la unica norma certificable de la serie. Es la que se utiliza
para la Certificacion del Sistema.

3.2.3 ISO 9004: 2000 (Directrices para la mejora d el desempefo). La Norma
ISO 9004 va dirigida a una mejora del rendimiento y a la satisfaccion de todas las
partes interesadas.

La norma ISO 9004, la cual esta basada en ocho principios de gestién de la
calidad, no fija requisitos sino que da directrices para la aplicacion y uso de un
sistema de gestion de la calidad para mejorar el desempefio total de la
organizacion. Por ello no se aplica en certificacion y ha sido redactada para ser
utilizada por la alta Direccion. Cuenta con la "Autoevaluacién" y la puesta en
practica de la "Mejora Continua".

El implementar la norma ISO 9004:2000 pretende alcanzar no solo la satisfaccion
de los clientes de la organizacion, sino también de todas las partes interesadas,
incluyendo al personal, a los propietarios, accionistas e inversionistas,
proveedores y socios y la sociedad en su conjunto.

3.2.4 I1SO 19011 (Directrices para la auditoria ambiental y de la cal idad). Esta
norma internacional proporciona orientacion sobre los fundamentos de la auditoria,
la gestidbn de los programas de auditoria, la conduccion de auditorias de los
sistemas de gestion de la calidad y ambientales, asi como las calificaciones para
los auditores de los sistemas de gestion de la calidad y ambientales.

Principalmente se pretende su uso por los auditores y las organizaciones que
necesiten conducir auditorias internas y externas de los sistemas de gestidn
ambiental y de la calidad. Otros posibles usuarios serian las organizaciones
involucradas en la certificaciéon y formacion de auditores, la acreditacion y la
normalizacion en el area de la evaluacion de la conformidad.

25



3.3 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD °

El sistema de gestion de la calidad es aquella parte del sistema de gestion de la
organizacién enfocada en el logro de resultados, en relaciéon con los objetivos de
la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes
interesadas, segun corresponda. Los objetivos de la calidad complementan otros
objetivos de la organizacion tales como aquéllos relacionados con el crecimiento,
recursos financieros, rentabilidad, el medio ambiente y la seguridad y salud
ocupacional. Las diferentes partes del sistema de gestibn de una organizacion
pueden integrarse conjuntamente con el sistema de gestion de la calidad, dentro
de un sistema de gestion unico, utilizando elementos comunes. Esto puede
facilitar la planificacion, la asignacion de recursos, el establecimiento de objetivos
complementarios y la evaluacion de la eficacia global de la organizacion. El
sistema de gestion de la organizacién puede evaluarse comparandolo con los
requisitos del sistema de gestion de la organizacion. El sistema de gestion puede
asimismo auditarse contra los requisitos de Normas Internacionales tales como
ISO 9001 e ISO 14001. Estas auditorias del sistema de gestion pueden llevarse a
cabo de forma separada o conjunta.

Un sistema de gestion de la calidad es la forma como una organizacion realiza la
gestion empresarial asociada con la calidad. En términos generales, consta de la
estructura organizacional junto con la documentacién, procesos y recursos que la
organizacion emplea para alcanzar sus objetivos de calidad y cumplir con los
requisitos del cliente.

Los sistemas de gestion de la calidad tienen que ver con la evaluacion de la forma
como se hacen las cosas y de las razones por las cuales se hacen, precisandolo
por escrito y registrando los resultados para demostrar que se hicieron.

Implementar un sistema de gestion de calidad permite no solo obtener una
ventaja competitiva frente al mercado, sino que supone, ademas, una mayor
rentabilidad, mayor retencion de clientes, menos quejas y reclamos, reduccion de
costos por eliminacion de reproceso, mayor compromiso por parte del recurso
humano y mayor capacidad de atraer nuevos clientes.

3.3.1 Principios de gesti6n de la calidad °. Este documento presenta los ocho
principios de la gestion sobre las cuales se basan las normas de sistemas de
gestion de la calidad de la serie de normas ISO 9000 revisadas.

Estos principios pueden ser usados por los gerentes ejecutivos como marco para
guiar a sus organizaciones hacia un desempeiio mejorado. Estos principios se
derivan de la experiencia colectiva y el conocimiento de los expertos

® NTC 1SO 9000:2000. Sistemas de gestién de la calidad — Conceptos y vocabulario
® http://iram.com.ar/Documentos/Certificacion/Sistemas/ISO9000_2000/Calidad.PDF
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internacionales que participan en el comité Técnico de ISO 176(ISO/TC
176),gestion de la calidad y aseguramiento de la calidad, el cual es responsable
de desarrollar y mantener actualizadas las normas ISO 9000.

» Enfoque al cliente.

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender
las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y
esforzarse en exceder sus expectativas. Este principio tiene como beneficios
claves:

* Aumento de los ingresos y de la porcién del mercado, obtenido mediante
respuestas rapidas y flexibles a las oportunidades del mercado.

* Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de la organizacion para
aumentar la satisfaccion del cliente.

* Aumenta la fidelidad del cliente, lo cual lleva a reiterar tratos comerciales.

> Liderazgo

Respecto a este principio la norma ISO 9000 sefala “los lideres establecen la
unidad de propdsito y la orientacion de la organizacién. Ellos deberian crear y
mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion”. Este principio tiene
como beneficios claves:

* Las personas comprenderan y se sentirdn motivadas respecto de las metas
de la organizacion.
» Las actividades son evaluadas, alineadas e implementadas en una manera

unificada.

* Disminuird la comunicacion deficiente entre los distintos niveles de una
empresa.

> Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion. Este principio tiene como beneficios claves:

* Motivacién, compromiso y participacion de la gente en la organizacion.

* Innovacion y creatividad en la persecucion de los objetivos de la
organizacion.

* Responsabilidad de los individuos respecto de su propio desempefio.
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» Disposicion de los individuos a participar en y contribuir a la mejora
continda.

> Enfoque basado en procesos

La norma ISO 9000 sefiala “Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso”. Cualquier actividad o conjunto de actividades que utilizan recursos para
transformar entradas en salidas se consideran como un proceso. Este principio
tiene como beneficios claves:

» Costos mas bajos y periodos mas cortos a través del uso eficaz de los
recursos.

* Resultados mejorados, consistentes y predecibles.

» |dentificacion y priorizacion de las oportunidades de mejora.

> Enfoque de sistema para la gestion

La norma ISO 9000 sefala “ldentificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos”. Este principio tiene como beneficios
claves:

* Integracién y alineacion de los procesos que mejor lograran los resultados
deseados.

» Capacidad de centralizar los esfuerzos en los procesos claves.

* Proporcionar confianza a las partes interesadas respecto de la consistencia,
la eficacia y la eficiencia de la organizacion.

> Mejora continua

La norma ISO 9000 sefala “La mejora continua del desempeiio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta”. Este principio es claro y
contundente, la mejora debe ser global y permanente. Por lo tanto, este principio
orienta la aplicacion permanente de los 5 primeros principios. Este principio tiene
como beneficios claves:

* Ventajas en el desempefio mediante capacidades organizacionales
mejoradas.

» Alineacion de las actividades mejoradas a todos los niveles de acuerdo con
un propdsito estratégico de la organizacion.

* Flexibilidad para reaccionar rapidamente ante las oportunidades.
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» Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

La norma ISO 9000 establece “Las decisiones eficaces se basan en el analisis de
datos y la informacién”. Este principio tiene como beneficios claves:

» Decisiones informadas.
 Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de las decisiones
anteriores mediante la referencia a los registros de los hechos.

> Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

En este udltimo principio la norma ISO 9000 establece “Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor”. Lo anterior se refiere a que los
proveedores son la primera etapa de los procesos de la organizacion, por lo que si
en esta no hay calidad, se presentan retrasos o no existe mejora; esto afecta el
potencial de mejora que hay en la organizacién. Este principio tiene como
beneficios claves:

« Aumento de la capacidad para crear valor para ambas partes.

e Flexibilidad y velocidad de las respuestas conjuntas ante cambios del
mercado o de las necesidades y expectativas de los clientes.

» Optimizacién de los costos y los recursos.

3.3.2 Enfoque basado en procesos ‘. La Norma ISO 9000 promueve la
adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y
mejora la eficacia de un Sistema de Gestion de Calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza
recursos, y que gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados, se pueden considerar como un proceso.
Frecuentemente las actividades de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion puede
denominarse como “enfoque basado en procesos”.

= 7 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION ICONTEC. Sistema de Gestién de Calidad.
Fundamentos y Vocabulario NTC ISO 9000. Bogota D.C. ICONTEC. 2000.
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Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre procesos individuales dentro del sistema de
procesos, asi como su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un Sistema de Gestion de la
Calidad, enfatiza la importancia de:

« La comprensién y el cumplimiento de los requisitos;

+ La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor;
« La obtencion de resultados del desempefio y eficacia de procesos;

« La mejora continua de los procesos con base a mediciones objetivas.

El modelo de un Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos que se
muestra en la figura 2, ilustra los vinculos entre los procesos. Esta figura muestra
que los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como
elementos de entrada.

El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere de la evaluacion de la
informacion relativa a la percepciéon del cliente acerca de si la organizacién ha
cumplido sus requisitos.

Figura 2. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
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Fuente. http://www.adrformacion.com/cursos/calidad/leccionl/tutorial3.html.
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3.4 MEJORAMIENTO CONTINUO DE LOS PROCESOS?®

La mejora continda de la capacidad y resultados de la organizacion, debe ser el
objetivo permanente de una organizacion.
La excelencia, ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora continua. Mejora,

® Informacion tomada de www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_organizacion_enfocada_cliente.html.
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en todos los campos, de las capacidades del personal, eficiencia de la maquinaria,
de las relaciones con el publico, entre los miembros de la organizacion, con la
sociedad. Y cuanto se les ocurra, que pueda mejorarse en una empresa, y redunde
en una mejora de la calidad del producto. Que equivale a la satisfaccion que el
consumidor obtiene de su producto y/o servicio.

Técnicamente, puede haber dos clases de mejora de la calidad. Mediante un
avance tecnolégico, o mediante la mejora de todo el proceso productivo. A la hora
de mejorar, es mejor centrarse en algunos aspectos, sin dispersar esfuerzos.

Si tecnolégicamente no se puede mejorar, 0 no tiene un costo razonable, la Unica
forma de mejorar el producto, es mediante un sistema de mejora continua. Siempre
hay que intentar mejorar los resultados. Lo que conlleva a una dindmica continua de
estudio, analisis, experiencias y soluciones, cuyo propio dinamismo tiene como
consecuencia un proceso de mejora continua de la satisfaccion del cliente.

Alcanzar los mejores resultados, no es labor de un dia. Es un proceso progresivo en
el que no puede haber retrocesos. Han de cumplirse los objetivos de la
organizacion, y prepararse para los proximos requerimientos superiores. Por lo que
se necesita obtener un rendimiento superior a la tarea y resultados del conjunto de
la organizacion.

La importancia de esta técnica gerencial radica en que al aplicarla se ayuda a
mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion, logrando que
sean mas productivas y competitivas en el mercado al cual pertenece la
organizacion.

3.4.1 Metodologia para el analisis de procesos

= Conocer los requerimientos del cliente.

= [dentificar y analizar las variables claves de cada proceso.

» Establecer indicadores de medicidén para controlar el proceso y sus resultados.
= Introducir procedimientos de control estadistico.

= Documentar los procesos para conservar la tecnologia.

= Mejorar continuamente.

3.4.2 Herramientas utilizadas para el mejoramiento  contindo de los procesos
> Ciclo PHVA o ciclo Deming °

El ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-actuar® fue desarrollado inicialmente en la
década de 1920 por Walter Shewhart, y popularizado por W. Edwards Deming.Por

® http://www.icontec.org.co/Contents/e-Mag/Files/procesos.pdf
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esa razon es frecuentemente conocido como “"Ciclo de Deming este ciclo se
ilustra en la figura 3.

El PHVA es una metodologia dinamica que puede ser desplegada dentro de cada
uno de los procesos de la organizacion y sus interacciones. Esta intimamente
asociado con la planificacion, implementacion, verificacion y mejora.

Figura 3. Ciclo PHVA o Ciclo Deming
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Fuente. Http://www.icontec.org.co/Contents/e-Mag/Files/procesos.pdf

El ciclo PHVA se compone de las siguientes etapas:

« Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
entidad.

* Hacer: implementar los procesos.

* Verificar: realizar el seguimiento y la medicibn de los procesos y los
productos y/o servicios respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para
el producto y/o servicio, e informar sobre los resultados.

* Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos.

Se puede lograr el mantenimiento y la mejora del desempefio del proceso
mediante la aplicacién del concepto PHVA en todos los niveles dentro de una
organizacion. Esto se aplica igualmente a procesos estratégicos de alto nivel y a
actividades de operacién sencillas.
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> Metodologia de la lluvia de ideas *°

La lluvia de ideas es una manera en gque los grupos generan tantas ideas como
sea posible en un periodo muy breve aprovechando la energia del grupo y la
creatividad individual. Se trata de un método desarrollado por A.F. Osborne en los
afos 1930.

¢,Cuando se usa?

La lluvia de ideas es muy util cuando se trata de generar ideas sobre problemas,
aspectos para mejorar, posibles causas, otras soluciones y oposicion al cambio. Al
presentar la mayor cantidad de ideas posibles en corto periodo e invitar a todos
los miembros del grupo a participar, esta herramienta ayuda a la gente a pensar
con mayor amplitud y tener otras perspectivas. Sirve para que las ideas se
propaguen por la influencia que ejercen entre ellas. Pero no sirve para reemplazar
a los datos.

¢, Como se usa?

» Escriba en un portafolio la pregunta o la cuestion a estudiar mediante una lluvia
de ideas, o bien use algun otro lugar que todos puedan ver. Cerciérese de que
todos entiendan bien el tema.

* Repase las reglas de la lluvia de ideas:

- No analice las ideas durante la lluvia de ideas.

- No abra juicio: no se permite criticar la idea de otra persona.
- Se aceptan todas las ideas: no sea convencional.

- Aproveche las ideas de otros para basarse en ellas.

- La cantidad de ideas es importante.

La lluvia de ideas puede responder a una estructura o no. Cuando la lluvia
de ideas es desestructurada, cada persona presenta una idea a medida que se le
ocurre. Este método funciona bien si los participantes son extrovertidos y se
sienten comodos entre ellos. Cuando la lluvia de ideas es estructurada, cada una
de las personas aporta una idea por turno (una persona puede pasar si no tiene
una idea en ese momento). La lluvia de ideas estructurada funciona bien cuando
la gente no se conoce entre si y no es tan extrovertida, la estructura les brinda a
todos una oportunidad para hablar.

10 http://www.ongconcalidad.org/lluviadeideas. pdf
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> Diagrama de Causa-Efecto **

Los diagramas de causa-efecto son una herramienta y técnica para datos no
numéricos dentro del Sistema de Gestibn de Calidad que ayudan a la
identificacion de una actividad a mejorar, cuyo objetivo de aprendizaje es descubrir
las causas de un problema o de un suceso, o las relaciones causales entre dos o
mas fendmenos.

El Diagrama Causa-Efecto es llamado usualmente Diagrama de “Ishikawa” porque
fue creado por Kaoru Ishikawa, experto en direccion de empresas interesado en
mejorar el control de la calidad; también es llamado “Diagrama Espina de
Pescado” por que su forma es similar al esqueleto de un pez: Esta compuesto por
un recuadro (cabeza), una linea principal (columna vertebral), y 4 o0 mas lineas
que apuntan a la linea principal formando un angulo aproximado de 70° (espinas
principales). Estas Ultimas poseen a su vez dos o tres lineas inclinadas (espinas),
y asi sucesivamente (espinas menores), segun sea necesario. A continuacion se
ilustra en la figura 4 el diagrama de causa-efecto.

Figura 4. Diagrama de causa-efecto

ESPINA PRIMCIPAL

ESPINA PRINCIPAL

——

: vermeepas |

e —

b

ESPIMA PRINCIPAL

Fuente. http://www.eduteka.org/HerramientasVisuales.php

™ http://Iww.eduteka.org/HerramientasVisuales.php

34



» Pasos para construir un diagrama causa-efecto

1. Identificar el problema

Identifigue y defina con exactitud el problema, fenbmeno, evento o situacion que
se quiere analizar. Este debe plantearse de manera especifica y concreta para
que el analisis de las causas se oriente correctamente y se eviten confusiones.
Una vez el problema se delimite correctamente, debe escribirse con una frase
corta y sencilla, en el recuadro principal o cabeza del pescado.

2. ldentificar las principales categorias dentro de las cuales pueden
clasificarse las causas del problema.

Para identificar categorias en un diagrama Causa-Efecto, es necesario definir los
factores o agentes generales que dan origen a la situacién, evento, fenbmeno o
problema que se quiere analizar y que hacen que se presente de una manera
determinada. Se asume que todas las causas del problema que se identifiquen,
pueden clasificarse dentro de una u otra categoria. Generalmente, la mejor
estrategia para identificar la mayor cantidad de categorias posibles, es realizar una
lluvia de ideas con los trabajadores o con la direccion gerencial. Cada categoria
que se identifigue debe ubicarse independientemente en una de las espinas
principales del pescado.

3. Identificar las causas

Mediante una lluvia de ideas Yy teniendo en cuenta las categorias encontradas,
identifique las causas del problema. Estas son por lo regular, aspectos especificos
de cada una de las categorias que, al estar presentes de una u otra manera,
generan el problema.

Las causas que se identifiguen se deben ubicar en las espinas, que confluyen en
las espinas principales del pescado. Si una o mas de las causas identificadas son
muy complejos, ésta puede descomponerse en subcausas. Estas ultimas se
ubican en nuevas espinas, espinas menores, que a su vez confluyen en la espina
correspondiente de la causa principal.

También puede ocurrir que al realizar la lluvia de ideas resulte una causa del
problema que no pueda clasificarse en ninguna de las categorias previamente
identificadas. En este caso, es necesario generar una nueva categoria e identificar
otras posibles causas del problema relacionadas con ésta.

Como es posible observar, el proceso de construccién de una Diagrama Causa-
Efecto puede darse en dos vias: en la primera, se establecen primero las
categorias y después, de acuerdo con ellas, se determinan las posibles causas; en
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la segunda, se establecen las causas y después se crean las categorias dentro de
las que estas causas se pueden clasificar. Ambas vias son validas y generalmente
se dan de manera complementaria.

4. Analizar y discutir el diagrama

Cuando el Diagrama ya esté finalizado, la mesa de trabajo puede discutirlo,
analizarlo y, si se requiere, realizarle modificaciones. La discusion debe estar
dirigida a identificar la(s) causa(s) mas probable(s), y a generar, si es necesario,
posibles planes de accion.

3.5 PRINCIPALES BENEFICIOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

» Poseer un sistema que permita detectar metddicamente los requisitos de
todos nuestros clientes y asegurar por consiguiente el cumplimiento de sus
expectativas.

* Reduccion de costos de produccion al evitar desperdicios y re-trabajos por
contar con procesos internos organizados y eficientes.

* Aumento de la productividad al hacer las cosas bien desde la primera vez.

* Mejora de la imagen y el posicionamiento en el mercado.

3.6 ORGANISMOS DE CERTIFICACION

* [CONTEC (Instituto Colombiano de Normas Técnicas).

ICONTEC es un organismo de cardcter privado, sin animo de lucro, constituido
legalmente mediante Resolucion 2996 de septiembre de 1963 del Ministerio de
Justicia. Estd conformado por la vinculacién voluntaria de representantes del
gobierno nacional, de los sectores privados de la produccion, distribucion y
consumo, el sector tecnolégico en sus diferentes ramas y por todas aquellas
personas juridicas que tengan interés en pertenecer. Tiene su sede principal en
Bogota D.C., cuenta con oficinas regionales en Medellin, Cali, Bucaramanga y
Barranquilla y representaciones en Peru y Ecuador.

* SGS Colombia S.A. (Société Générale de Survillance).

SGS inicio sus labores en Colombia en 1956. Su condicién de filial como SGS
Colombia S.A., fue establecida en 1976 con la apertura de la oficina principal en
Bogota y sucursales operativas en Barranquilla, Cartagena, Santa Marta y
Buenaventura. Actualmente la compafiia cuenta con mas de 300 empleados en
seis localidades, desarrollando labores en todos los sectores econdmicos donde
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los servicios de control de calidad y cantidad son requeridos. Las diferentes
divisiones de la compafiia ofrecen una amplia gama de servicios en el area de las
inspecciones, cubriendo diferentes tipos de productos.

* BVQI Colombia LTDA. (Bureau Veritas Quiality International).

Bureau Veritas Quality Internacional es una de las mayores y mas importantes
organizaciones de certificacion en el mundo. Fundada en Londres, en 1987, esté
presente en mas de 44 paises en los 5 continentes. Con una larga trayectoria
nacional e internacional, certifica las normas ISO 9000, ISO 14001, QS 9000, VDA
6.1, AVSQ'94, ISO/ TS 16949, SA 8000, Marca de Conformidad, BS 8800, OHSAS
18001, Certificacién de Productos, Marca CE, TickIT entre otras.

BVQI es una referencia mundial de vanguardia, credibilidad y liderazgo. Aprobada
por mas de 20 organismos de acreditacion de diversos paises, la marca BVQI es
mundialmente reconocida como un simbolo de calidad internacional. Mas de
30.000 clientes son atendidos a través de mas de 130 oficinas instaladas en los
principales centros de negocios del mundo. Un total de 4.000 profesionales estan
preparados para ofrecer servicios de excelencia técnica a los clientes del BVQI
donde sean necesarios.

A continuacién en la tabla N°1, se ilustra los diferentes organismo de certificacion
a nivel nacional, estos organismos son acreditados por la superintendencia de
industria y comercio.

Tabla N°1.Organismos de certificacién

TIPO ’ FECHA

CIUDAD DOCUMENTO‘“DOCUMENTO‘“ NOMBRE m DIRECCION ||’TELEFONO RESOLUCIONHHRESOLUCION
INTERTEK TRANSVERSAL

BOGOTA[l N 8300046009 [INTERNATIONAL [l14 N. 126A-10 ||6155670  ||2664 210612006
LIMITED OF 501
BVQI COLOMBIA JICALLE 72 NO. 7

BOGOTA[l N ‘||8300550498 mLTDA m i) ||‘3129191 1754 HHOB/OS/ZOOG
SGS COLOMBIA |[CARRERA 16 A

BOGOTA[l N ‘||8600499210 ms.A mN RRERA 108 ||‘6069387 1753 HHOS/OS/ZOOG
INSTITUTO
COLOMBIANO DE
NORMAS CARRERA 37 N

BOGOTA[l N 8600123361 oS [ go7esss 1755 08/05/2006
CERTIFICACION
ICONTEC
COTECNA
CERTIFICADORA [|CALLE 114N 9-

BOGOTA[l N 8300402743 01 TORREA  [l6291879  [|1752 08/05/2006
SERVICES
SERVICES OFICINA 201

Fuente nttp://imww.mintransporte.gov.co/online/Consultas/Medicos/Organismos_certificacion.asp
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4. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

4.1 IDENTIFICACION

* Razoén social: OFFISPORT

* Representante Legal: Esperanza Moreno Jaimes
» Gerente: Juan Leonardo Becerra Moreno

* Nit.: 37.824.580-1

» Teléfono/Fax: 6339006

» Direccion: Carrera 11 N° 33-39 Garcia Rovira

4.2 BREVE RESENA HISTORICA

OFFISPORT es una empresa constituida legalmente como persona natural
cumpliendo con todos los deberes y obligaciones formales, inicio su actividad en el
afio del 2004 en la ciudad de Bucaramanga surgiendo de la idea del sefior
Leonardo Becerra Moreno quien con el objeto de aprovechar las oportunidades
gue ofrece el mercado de contratacion para las pequefias empresas, decide poner
en marcha la creacion de su propia microempresa en alianza con su madre la
seflora Esperanza Moreno Jaime, quien es designada por su hijo como la
representante legal en el momento de la constitucion, en agradecimiento por su
apoyo moral en la realizacién de dicho suefio y el logro en la consolidacién de los
lazos familiares.

En sus comienzos, la empresa realizaba sus labores en un establecimiento
comercial ubicado en la carrera 17 N° 42-02; En el cual su objeto social era la
comercializacion de muebles y equipos de oficina, material didactico, elementos
deportivos y papeleria en general desarrollado tanto en el sector publico, como el
privado a través de ventas directas y participacion en proyectos y licitaciones de
dotacién de mobiliario escolar y adecuacion de oficinas para los municipios del
area metropolitana de Bucaramanga. En ese mismo afio del 2004 incluyen la
distribucion de sillas secretariales ergondémicas, equipos médicos y odontoldgicos,
arte y decoracion tratando de diversificar y buscar nuevas alternativas de
comercializacion.

El entusiasmo de los propietarios y la aceptacién en el mercado hicieron que la
empresa incursionara en los municipios del departamento de Santander
(Barrancabermeja, San Gil, San Vicente de Chucuri, Pamplona, Socorro y entre
otros).

En el aflo del 2006 con los resultados exitosos obtenidos hasta el momento a nivel
local y regional, entran a darle continuidad a la estrategia expansionista, a nivel
nacional (Bogota, Cali, Ibagué, etc.).A partir de este afio, Offisport traslada su
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oficina a mejores y amplias comodidades para la realizacion de sus servicios,
trabajando solamente con el suministro de muebles y equipos de oficina, mobiliario
escolar, sillas secretariales ergondmicas, material didactico, elementos deportivos,
arte y decoracion.

Actualmente, OFFISPORT, ha alcanzado un crecimiento considerable, gracias al
trabajo en equipo y la sinergia experimentada entre el personal y propietarios
ofreciendo y garantizando productos de excelente calidad, cumplimiento del
tiempo de entrega para la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.
Offisport espera a futuro poder cambiar de razén social de persona natural a
sociedad Ltda. con el fin de obtener facilidad de prestamos comerciales y abrir
otros campos de accion.

4.3 PRODUCTOS Y SERVICIOS OFRECIDOS

OFFISPORT, es una empresa dedicada a la actividad de comercializacion de
muebles y equipos de oficina, mobiliario escolar, sillas secretariales ergondémicas,
material didactico, elementos deportivos, arte y decoracion.

Los productos que actualmente se suministran en la empresa se especifican en el
siguiente portafolio de productos, el cual se ilustra en la figura 5.

Figura 5. Portafolio de productos
Portada Contenido

- Nilky Erpvsmiebees I Mavabley & Oficing Abdan

JFFISPORT

LOGISTICA INSTITUCIONAL
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Equipos de oficina

Fuente. La empresa

Contenido

Archivos rodantes
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4.4 TIPOS DE CLIENTES

La empresa, agrupa los clientes de la siguiente manera:

» Clientes Directos: usuarios particulares que solicitan el
servicio de forma directa, incluyendo las empresas.

COMERCIAL <X
» Clientes Estatales (sector publico) : Gobernacién,

(__alcaldias, empresas publicas y demas organismos.

A continuacion la tabla N°2, ilustra los clientes mas representativos de Offisport.

Tabla N°2. Lista de principales clientes de OFFISPORT.

CLIENTES
Particulares Hospital de Piedecuesta
Secretaria de salud Comercializadora Plata
Alcaldia Municipal de Santander Gobernacion de Santander

Hospital Universitario de | Secretaria de Educacion
Santander

Fuente: autor del proyecto

4.5 TIPOS DE CONTRATOS

Los tipos de contrato que maneja OFFISPORT para la prestacion del servicio, son
el contrato directo y licitacibn puablica, generalmente para acceder a estos
contratos la empresa debe participar en proyectos mobiliarios escolares, proyectos
de adecuacion de oficinas y procesos de licitacion. Para llegar a realizar la gestidon
de licitaciones, debe tener un monto mayor a 43 millones de pesos y en los
proyectos un monto mayor a 5 millones de pesos. El procedimiento para los
contratos inicia con la recepcién de la invitacién a cotizar por parte de la empresa
publica o la propuesta dada por la empresa privada, el andlisis de los pliegos de
condiciones o propuestas, la presentacion de la documentacion exigida ante las
entidades, adjudicacion del contrato, ejecucion y terminacion donde se
especifiguen las caracteristicas y parametros propios de cada proyecto.

4.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
La organizacion de OFFISPORT se encuentra conformada de la siguiente manera.
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Figura N°6. Estructura organizacional de OFFISPORT.

A
GERENTE

COORDIMNATOR
ATFINISTEATIVO

COORDINADOR DE CALIDAD

Fuente. Autor del proyecto

4.7 PROVEEDORES

De acuerdo a la informacion suministrada por la seccion de compras de la
empresa los proveedores se seleccionan de acuerdo a criterios como el precio de
venta, especificaciones del producto, garantia del producto y condiciones de pago
del producto y/o servicio. A continuacion, la tabla N°3 muestra los principales

AUXNILIAR ADMINISTRATIVO

proveedores y el tipo de suministros que poseen.

Tabla N°3.Proveedores y tipo de suministros

| PROVEEDOR |  SUMINISTRO |

DOLCA IMPORTACIONES

Sillas rimax, mesas.

AMOBLAMIENTO CREATIVO

Divisiones de oficinas.

CONSTRUCTORA V.C LTDA

Contrataciones con entidades
publicas.

EXIMUEBLES

Mesas para computadores, sillas etc.

LA GUADANA

Equipos de oficinas.

METALICAS RAMIREZ

Sillas para oficinas.

MUEBLES LA OFICINA

Muebles metalicos y de madera.
Escritorios.

MUEBLES DECORITO

Sillas, muebles, poltronas.

AMOBLAMIENTO OFICINA IDEAL

Divisiones de oficinas, escritorios,
sillas ejecutivas.

POLARIZADOS BUCARAMANGA

Vidrios en todo material.

SOLUCIONES EDUCATIVAS

Mobiliario escolar.
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Continuacion de la tabla N°3. Proveedores y tipo de suministros

| PROVEEDOR |  SUMINISTRO |
Todos los equipos de oficina,
VITRINA DEL MUEBLE sofacamas en material de madera.
VENTANAL ARKETIPO Mesas en vidrio.

Fabricacion de mdltiples productos
de ferreterias, automotores, hogar,
construccion, metalmecanicas y de
ROLLER MULTIPARTES S.A oficinas.

Todo lo relacionado a ferreteria, cables

eléctricos con aislamientos hilos, pilas
EL PUNTO DEL BOMBILLO etc.

Todo lo relacionado a ferreteria, cables
eléctricos con aislamientos hilos, pilas

CASA HERMES LTDA etc.
Venta y reparacion de toda clase de
OFFISILLAS Y/O ACOSTA sillas de oficina.

Distribuidores de telas para cortinas,
cortineros, persianas verticales y
horizontales, tapetes, divi-bafos,
INDUSTRIAS CORTILANAS acolchados y reparaciones.

Fuente. Autor del proyecto
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5. DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

En la realizacion de esta etapa de diagnostico se elabor6 un estudio para
determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la Norma Técnica
Colombiana (NTC I1SO 9001:2000) con el que contaba la empresa OFFISPORT,
asi como las funciones que desempefian cada cargo, las actividades y los
procedimientos que se llevan a cabo dentro de esta empresa y la influencia de
estos en la prestacion del servicio.

Antes de realizar este diagnostico fue necesario socializar a todo el personal de la
empresa sobre el Sistema de Gestion de Calidad, explicar la metodologia y las
fases que se llevarian en el transcurso del proyecto y que herramienta se utilizaria
para elaborar el diagnostico.

5.1 OBJETIVO

Analizar el grado de implementacion del sistema de gestion de OFFISPORT que
sirva de base para la propuesta de un plan de trabajo para el afio 2007 que
conduzca a la empresa al logro de la certificacion 1ISO 9001:2000.

5.2 REALIZACION DE LA EVALUACION

Este diagnostico fue elaborado en el mes de febrero por el Coordinador de calidad
en el que por medio de entrevistas al Gerente y Coordinador administrativo,
observacién directa a los procesos se permitié efectuar el diagnostico actual de la
empresa.

Para la realizacion del diagnostico se empleo una lista de chequeo que incluia
todos los puntos de la norma por capitulos, en cada uno de los requisitos se
establecio si se daba 0 no cumplimiento, si existian documentos o no, los registros
gue se estaban manejando y observaciones sobre la situacion, para evaluar cada
uno de los requisitos estipulados en la norma. El diagnéstico se muestra en el
Anexo N°1.

A través de esta evaluacion se pudo determinar:

. Los documentos existentes en la empresa, que daban cumplimiento a los
requisitos de la norma.

. Los procesos o actividades que daban cumplimento a los requisitos de la
Norma pero que no estaban documentados.

. Los requisitos de la Norma a los cuales no se les daba cumplimiento y por
lo tanto no estaban documentados.
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En cuanto a la evaluacion esta permitié definir con claridad los pasos a seguir,
determinando los procesos que sélo tendrian que ser documentados, aquellos que
debian ser mejorados y documentados, y los que debian ser disefiados y
documentados para posteriormente implementarse y mejorarse.

Para la lista de chequeo se tuvieron en cuenta los siguientes criterios de
calificacion descritos en la tabla N°4, en el cual estos ayudaron a cuantificar el
nivel de cumplimento de OFFISPORT con respecto a la norma 1SO 9001:2000.

Tabla N°4. Criterios de calificacion

CRITERIO DEFINICION DEL CRITERIO
A No esta definido en la empresa
B Si esta definido pero no se encuentra documentado
C Esta definido y documentado pero sin implementar
D Esta definido, documentado e implementado

Fuente. Autor del proyecto
5.2.1 Resultados, fortalezas y debilidades del diag  ndstico.
De acuerdo a los resultados de la calificacion del diagnostico por medio de la lista
de chequeo, se puede determinar que OFFISPORT cuenta con las condiciones
necesarias que permiten implementar el Sistema de Gestion de la Calidad, a
continuacion se muestra los resultados, fortalezas y debilidades durante el
proceso de diagnéstico:

» Resultados

» El diagnostico permitié tener claridad sobre que documentos debian construirse
en la etapa de documentacion para implementar la NTC ISO 9001:2000.

» No se conoce la secuencia e interaccion de los procesos.

* No existen criterios de medicibn o métodos necesarios para mejorar para
asegurar la eficacia de los procesos.

* No se tienen establecido la politica y objetivos de calidad

* La empresa no cuenta con un manual de funciones y responsabilidades de los
cargos.
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* No existe un andlisis de informacién, planteamiento de acciones correctivas,
preventivas y de mejora con su seguimiento.

> Fortalezas

« En la empresa se observo un alto interés por parte de la gerencia y personal
para la implementacion del sistema de gestion de la calidad.

+ Se visualizaron las ventajas que genera para la empresa la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad.

» Se visualizaron que cambios a corto plazo debian generarse en la empresa
para obtener los resultados esperados y planificar el trabajo a mediano plazo.

> Debilidades

* Se evidencié que no existe un cumplimiento total de los requisitos de la NTC
ISO 9001:2000 y que no hay documentos suficientes para garantizar un adecuado
servicio para poder promover la mejora continua.

. Offisport no cuenta con una mision y vision definidas, aspectos fundamentales
de la planeacién estratégica de cualquier organizacion.

A continuacion se detallada el cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO
9001:2000 cuantitativamente por medio del siguiente grafico:

Figura 7. Cumplimiento de los requisitos de la NTC-1SO 9001:2000

Fuente. Autor del proyecto

46



Como resultado del diagndstico cuantitativo se evidencia que el 73.42%de los
requisitos no estan definidos en la empresa, el 22.78% de los requisitos estan
definidos pero no se encuentran documentados, 0% esta definido y documentado
pero sin implementar y el 3.8% de los requisitos estan definidos, documentados e
implementados.

De acuerdo al cumplimiento encontrado en la Institucion respecto a los requisitos
de la Norma NTC ISO 9001:2000, se presenta la siguiente propuesta de
actividades claves a desarrollar a corto y mediano plazo:

* Realizar la documentacién de los procesos requeridos por la norma: Control de
documentos, control de registros, control de producto no conforme, Auditorias
Internas y acciones correctivas y acciones preventivas.

 Documentar el Manual de calidad y demas documentos requeridos por
OFFISPORT para el control de los procesos identificados para el Sistema de
Gestion de Calidad.

» Establecer una planificacion que incluya el sistema de gestion de calidad asi
como los objetivos de calidad y la planeacion estratégica.

* Formalizar el compromiso con la calidad a través de la documentacion de una
POLITICA DE CALIDAD vy de los requisitos del cliente.

» Establecer el mecanismo de retroalimentacion con los clientes respecto a su
percepcion del producto (calidad- servicio)

» Establecer formalmente las lineas de autoridad y responsabilidad

* Formalizar las competencias del personal que tiene relacion directa con el
producto y asi mismo determinar un mecanismo de evaluacion del desempefio de
los trabajadores para identificar aspectos a mejorar.

« Implementar una cultura de orden y aseo que permita mejorar las zonas de
almacenamiento y prestacion del servicio.

» Generar la cultura de la prevencion con el uso de los elementos de proteccion
personal, asegurando un adecuado ambiente de trabajo.

* Formalizar las actividades de Planificacion de la produccion y/o prestacion del
servicio y control del producto final.

« Documentar las etapas del proceso y establecer los controles necesarios en
cada una de las etapas del proceso, desde la recepcion del material, instalacion
y/o entrega del producto.

» ldentificar los equipos de seguimiento y medicion y las frecuencias de
calibracion.

» Establecer un proceso de seleccion y evaluacion de proveedores que tengan
incidencia directa en la calidad del producto ofrecido.

» Establecer claramente los criterios para realizar la inspeccion del material, de
manera que todo el personal los conozca y se garantice una buena inspeccion.

» Definir los mecanismos de seguimiento y medicion requeridos por la norma:

» Satisfaccion del cliente.
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» Eficacia del sistema de gestion de calidad a través de auditorias internas.

» Seguimiento y medicion del producto

» Seguimiento y medicion del proceso.

» Establecer mecanismo para analizar los datos resultados del seguimiento y la
medicion y generar las acciones.

5.3 PLAN DE TRABAJO PARA LA IMPLEMENTACION DEL SGC

Una vez realizado el diagnostico de la organizacion y obtenido los resultados con
respecto al sistema de gestion de la calidad, se pudo establecer las actividades
claves a desarrollar en la empresa a partir de la implementacion del sistema de
gestion de la calidad, que ademas de dar cumplimiento a los requerimientos de la
norma ISO 9001:2000, se encaminara a la busqueda del mejoramiento continuo.

En OFFISPORT se establecio un plan de trabajo junto con el Ing. Norberto
Morales Ballesteros, Asesor de Althviz & Compafiia Consultores Ltda. Dicho plan
fue expuesto el dia 27 de febrero de 2007 al Gerente y Coordinador
Administrativo, detallando la importancia de implementar un sistema de gestion de
calidad en la empresa, para tal fin se llevo a cabo la designacion de las personas
qgue conformarian el comité de calidad de la empresa y que de acuerdo con las
funciones de su trabajo serian los lideres de los procesos del sistema de gestion.
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Tabla N°5. Plan de implementacion del sistema de gestion de la calidad en OFFISPORT.

PLAN DE IMPLEMENTACION OFFISPORT

ofiti=soonrt

MESES
N° TEMA A TRATAR COMPROMISOS RESPONSABLE . P
) X
L ACTIVIDADES GENERALES DIAGNOSTICQ Coordinador de Calidad,
2 SENSIBILIZACION X
4.1. REQUISITOS GENERALES: Identificar los procesos
3 del Sistema de Gestion de Calidad, acordes con el alcance Coordinador de Calidad, X
establecido para la certificacion
4 Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos (Mapa Coordinador de Calidad
de Procesos)
Analizar cada proceso, teniendo en cuenta: Entradas, etapas de
5 transformacion y salidas (Caracterizacion de Procesos) e Coordinador de Calidad
interrelacionarlo con los numerales de la norma ISO 9001
CAPITULO 4, SISTEMA DE GESTION DE LA [4.2.2. MANUAL DE CALIDAD: Elaborar, revisar, aprobar y
6 CALIDAD difundir el Manual de Calidad que describa todo el SGC de la Coordinador de Calidad
empresa
4.2.3. CONTROL DE DOCUMENTOS: Elaborar, revisar,
7 aprobar y difundir el procedimiento para la elaboracién y control Coordinador de Calidad
de documentos del sistema de gestién de calidad.
4.2.4. CONTROL DE REGISTROS: Elaborar, revisar,
8 aprobar y difundir el procedimiento para el Control de Registros, Coordinador de Calidad
en medio impreso y magnético.
5.3. POLITICA DE CALIDAD: Definir Politica de Calidad, en )
” - . . Gerente, Coordinador de
9 funcion de las necesidades organizacionales y del cliente .
. ) Calidad
(Acordes con la Misién y la Vision)
10 Definir estrategias de difusién para la politica de calidad, la Gerente, Coordinador de
mision y la vision. Calidad
CAPITULO 5. RESPONSABILIDAD POR LA |5.4.1. OBJETIVOS DE CALIDAD: Tomando como referencial
DIRECCION las d|r.ectr|ces.de la politica de calidad esFabIecer Ips objetivos Gerente, Coordinador de
11 de calidad teniendo en cuenta su respectivo despliegue (meta, Calidad
Indicador de Gestion, frecuencia, registro, estrategias y/o
actividades, responsables, tiempo de ejecucion).
5.5.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD: Revisar y/o Gerente, Coordinador de
actualizar el organigrama General de la empresa. Calidad
12 Coordinador administrativo,
Elaborar el manual de funciones Coordinador de Calidad
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MESES

N° TEMA A TRATAR COMPROMISOS RESPONSABLE T35
5.5.2. NOMBRAR REPRESENTANTE DE LA DIRECCION:
13 Asignando las responsabilidades de acuerdo a las establecidas Comité de Calidad
CAPITULO 5. RESPONSABILIDAD POR  [¢11n0rma ISO $001:2000.
14 LA DIRECCION Conformar Comité de Calidad Gerente general
15 5.6. REVISION POR LA DIRECCION: Establecer la Gerente, Coordinador de X
metodologia para realizar la revisién por la direccion. Calidad
6.2. Recurso Humano: Identificar los cargos del Sistema de . N
16 Gestion de la calidad que afectan la calidad del producto y/o Coordinador administrativo,
L Coordinador de Calidad
servicio.
17 Establecer el perfil de los cargos para estos cargos teniendo en | Coordinador administrativo,
cuenta educacion, formacion, habilidades y experiencia. Coordinador de Calidad
- Coordinador administrativo,
18 Elaborar el Procedimiento de RECURSO HUMANO Coordinador de Calidad
19 CAPITULO 6. GESTION DE LOS RECURSOS 6.3. Infraestructura: Identificar los equipos que afectan la Coordinador administrativo,
calidad del producto. Coordinador de Calidad
20 Elaborar los formatos para verificacion del mantenimiento de Coordinador administrativo,
equipos Coordinador de Calidad
Coordinador administrativo,
21 6.4. Ambiente de Trabajo: Elaborar Panorama de Riesgos ,asesor ARP,Coordinador de
Calidad
. . Coordinador administrativo,
22 Eli::;La;r cronograma de actividades, segiin Panorama de asesor ARP,Coordinador de
CAPITULO 6. GESTION DE LOS Calidad
RECURSOS
23 Asegurar el adecuado funcionamiento del VIGIA Coordinador administrativo, X
OCUPACIONAL Coordinador de Calidad
7.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL Gerente. Coordinador de
24 PRODUCTO: Identificar los productos incluidos en el alcance L
o Calidad
de la certificacion
B . Elaborar, documentar y difundir los planes de calidad, teniendo
CAPITULO 7. REALIZACION DEL en cuenta: Secuencia de las operaciones del proceso, Gerente. Coordinador de
25 PRODUCTO caracteristicas de producto a controlar, pardmetros de proceso ’ Calidad
a controlar, equipos requeridas para la realizacion de la
operacion.
26 7.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE: Gerente, Coordinador de
Identificar los diferentes tipos de clientes Calidad
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No

TEMA ATRATAR

COMPROMISOS

RESPONSABLE

MESES

27

28

30

31

32

33

34

35

36

37

CAPITULO 7. REALIZACION DEL
PRODUCTO

Definir, documentar, difundir e implementar lo referente a los
procedimientos de comercializacion del producto

Responsable de las ventas,
coordinador de calidad

Definir, documentar, difundir e implementar lo referente a los
procedimientos de atencion y tramite de quejas del cliente.

Responsable del servicio al
cliente, coordinador de
caliddad

7.4 COMPRAS: Identificacion de productos y servicios
criticos, con su respectivo proveedor

Responsable de las compras,
coordinador de calidad

Definir metodologia a seguir para la seleccién, evaluacién y re-
evaluacion de proveedores.

Responsable de las compras,
coordinador de calidad

Identificar las caracteristicas criticas a controlar en los
productos y servicios criticos (Fichas Técnicas).

Responsable de las compras,
coordinador de calidad

Establecer la metodologia para verificar los productos/servicios
criticos (Planes de Control en recepcion)

Responsable de las compras,
coordinador de calidad

Definir, documentar, difundir e implementar lo referente a los
procedimientos de compras, existentes en la empresa con los
respectivos registros.

Responsable de las compras,
coordinador de calidad

7.5.1. CONTROL DE LA PRODUCCION Y LA PRESTACION
DEL SERVICIO: De acuerdo con los planes de Calidad,
revisar el cumplimiento de las condiciones controladas

Responsables del proceso,
coordinador de calidad

De acuerdo con las caracteristicas de producto y los
parametros de proceso identificados en los planes de calidad de
servicio, elaborar los planes de control, que incluyan:
Clasificacion de los elementos a controlar, plan de muestreo
responsables del control, instrumentos de medicién y registros

Responsables del proceso,
coordinador de calidad, comité
de calidad

De acuerdo con los planes de control, elaborar el Tratamiento
del producto/servicio no conforme: que incluya: Posibles no
conformidades, su tratamiento, responsables y registro

Responsables del proceso de
produccion, coordinador de
calidad, comité de calidad
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N° TEMAATRATAR COMPROMISOS RESPONSABLE s 1o
: oy .| Responsable de servicioal
8.2.1. SATISFACCION DEL CLIENTE:  Definir metodologia . .
: o R . cliente, coordinador de
38 para realizar la medicion de satisfaccion del cliente y generar .
. . calidad, representante de la
acciones de mejoramiento .
) . gerencia
CAPITULO 8. MEDICION ANALISIS Y
MEJORA Gerente General,
39 8.2.2. AUDITORIA INTERNA: Definir grupo de auditores | represententante, coordinador X
de calidad
40 Realizar la formacion de Auditores Internos de Calidad Althviz & cia Consultores Ltda.
Definir el procedimiento de Auditorias que incluya desde la
3 elaboraugn de! programa dg Aud|tor|as, la planeacion de cada Grupo de Audiores
una, su ejecucion y el sequimiento hasta asegurar que se
eliminan las no conformidades y las causas identificadas.
0 ' , E;J(:g;mar y ejecutar primer ciclo de auditorias internas de Grupo de Audiores
CAPITULO 8. MEDICION ANALISIS Y '
3 MEJORA Cerrar las no conformidades generadas del primer ciclo de Gruoo de Auditores
Auditorfas Internas de Calidad P
8.2.3. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS:
1 Definir, documentar e implementar el seguimiento y medicion de Comité de caldad

los procesos, ya sea en la caracterizacion de éstos, 0 en un
documento independiente
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o MESES
N TEMA ATRATAR COMPROMISOS RESPONSABLE s o
8.24. SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO: Responsables del proceso,
45 Definir, documentar e implementar los controles del producto representante de la gerencia
(Planes de control en recepcion y proceso) (coordinador de calidad)
8.3. CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME:  Definir, Comité de Calidad,
46 , , documentar e implementar el procedimiento para el tratamiento Responsable de cada
CAPITULO 8. MEDICION ANALISIS Y |del producto yi servicio no conforme Proceso.
MEJORA
47 8.4. ANALISIS DE DATOS: Establecer la metodologia para Rgsn:;esgslggjeld?:éa
analizar cada una de las mediciones establecidas en el SGC P
Proceso.
8.5. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS: Definir,
48 documentar e implementar un procedimiento para el tratamiento Comité de calidad
de acciones correctivas y preventivas
49 PREAUDITORIA Althviz & cia Consultores Ltda.
REVISION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD — :
Rewspn dg los ajustes de acuerdo con los resultados de la Althviz & cia Consultores Lida,
preauditoria.
50 | PROGRAMAR LA AUDITORIA DE CERTIFICACION  |La programacion incluye(solicitud de cotizacion,gestion del pago
al ente certificador y programacion como tal) de la certificacion. Coordinador de calidad

AVANCE GENERAL:

EXCLUSIONES:

Disefio y Desarrollo (7.3. NTC-1SO 9001:200)
Validacion de los procesos de produccion y de la prestacion del servicio (7.5.2. NTC-1SO 9001:2000)
Propiedad del cliente (7.5.4. NTC-1SO 9001:200)

Control de los dispositivos de seguimiento y medicion (7.6 NTC-1SO 9001:2000)

Fuente. Autor del proyecto
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6. SENSIBILIZACION Y CAPACITACION DEL PERSONAL

6.1 DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES DE SENSIBILIZACI ON

La sensibilizacién y capacitaciones son una de las maneras mas efectivas para
llevar a cabo el desarrollo de la documentacién e implementacion del sistema de
gestion de la calidad, para tal fin es importante que exista un alto grado de
compromiso y participacion activa del personal.

La primera sensibilizacion fue realizada el 14 de marzo de 2007 a todo el personal
de la empresa, la charla fue dirigida por el consultor de calidad contratado por la
empresa junto con el coordinador de calidad (autor de este proyecto) donde se les
informo a los empleados de la empresa, sobre la importancia del proyecto iniciado
en la organizacion, la formacién del personal con respecto a la calidad y el papel
que juega cada uno en el sistema de gestion de la calidad.

Una vez realizada esta primera reunion, se considero conveniente que se
efectuara como una actividad constante a lo largo de todo el proyecto con el
objetivo de minimizar la tension en el personal, la resistencia al cambio, la falta de
orden en los procesos, la mentalidad de los empleados de que el sistema les
traeria mas trabajo y responsabilidades, para asi lograr incrementar su motivacion
y conciencia sobre los beneficios que conlleva la implementacion del sistema para
la organizacion.

Teniendo en cuenta que la empresa posee un minimo de empleados las
sensibilizaciones y capacitaciones se desarrollaron a través de reuniones cortas
con el motivo de no parar las actividades laborales de la empresa, como solucién
a esta circunstancia, se apoyo con medios de difusion (Ver Anexo N°2) tales
como el disefio de folletos, una cartelera informativa, entre otros que son
complemento al proceso de sensibilizacion el cual permiten el constante flujo de
informacion entre el personal y el sistema de gestion de la calidad de la empresa.

Unido a la etapa de sensibilizacion y capacitacion se disefio un formato de
induccion del personal (Ver Figura N°8) para el personal nuevo que ingrese a la
empresa, compuesto por tres etapas: induccion especifica, induccion de calidad y
induccion especifica del cargo, con el fin de guiar al responsable de la realizacién
de estas actividades y asegurar el mantenimiento del sistema de gestion de la
calidad.
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Figura N°8. Formato induccion del personal

Version 1

« (’“
‘."«O«"’ FORMATO DE INDUCCION DEL GA-F-08
. PERSONAL

F.A: 26/06/07

FECHA:
Dia Mes Afio

NOMBRE DEL TRABAJADOR:

CARGO:

JEFE INMEDIATO:

INDUCCION ESPECIFICA

Si No Le dieron a conocer sobre las generalidades de la empresa como la resefia histérica, estructura
O [] |organizacional, Infraestructura, Productos, reglamento interno.
Si No = \Verificacion del cumplimiento de los requisitos legales para la contratacion: ARP, EPS.
Se hizo entrega fisica de documentos del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa, copia del
Si [] No [] fformato de manual de perfil, funciones y especificaciones del cargo GA-M-01.
Si No Conocimiento de las instalaciones y presentacion del personal del area de trabajo.
] ]
Si No Entrega de dotacion si lo requiere el cargo.
L] L]
INDUCCION DE CALIDAD
Si No ] Generalidades, términos y definiciones.
Si No Control de calidad, principios de gestién de la calidad, politica de calidad, objetivos estratégicos para la
] ] gestion de la calidad.
Si | No ] Esquemas de procesos y esquema de la documentacion.
INDUCCION ESPECIFICA DEL CARGO
Si No IAsignacion del puesto de trabajo.
L] L]
Si ] No ] Se le indicé sobre su horario de trabajo.
IAsignacion de recursos. Manejo adecuado de herramientas de trabajo e insumos necesarios para
Si ] No ] desempefiar su labor.
Si [1No [] |Instrucciones generales de funcionamiento de los equipos a su cargo.
Capacitacion y entrenamiento en la aplicacién de procedimientos, instructivos, manuales,
Si ] No [] |especificaciones de calidad y registros.
OBSERVACIONES:
Jefe inmediato Trabajador

Fuente. Autor del proyecto
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6.2 DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES DE CAPACITACION

Las actividades de capacitacion son una herramienta muy importante durante el
proceso de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, ya que nos
permite complementar las competencias del talento humano preparandolo para
desempeiiarse con responsabilidad y brindar aportes a la organizacion.

A lo largo de este proyecto del sistema de gestion de la calidad las capacitaciones
gue se realizaron estuvieron a cargo del Coordinador de calidad quien a su vez
era el que efectuaba la logistica del tiempo en que se realizaria la actividad como
la fecha, hora y lugar para el desarrollo de la capacitacion.

De acuerdo a las necesidades del proyecto se cre6 un programa de
capacitaciones (Tabla N° 6) que incluyé diversos temas, los cuales se llevaron a
cabo a través de reuniones con una intensidad de una hora o dos segun el tema a
tratar.

Estas capacitaciones se llevaron a cabo por medio de conferencias en la cual el
facilitador realizaba una completa presentacion del marco tedrico vy
complementaba con la ejecucion de talleres (ver anexos N°3) y mesas de trabajo
con el fin de evaluar la eficacia de la capacitacion esta se evidenciaba en el
formato de asistencia a eventos GA-F-09.

Dentro de las capacitaciones que se efectuaron en el proceso de implementacién
del sistema de gestion de la calidad en OFFISPORT, también se encuentra la
divulgacién de los diferentes documentos del sistema que a medida se elaboraran
y que deberian ser de su conocimiento para las partes interesadas dentro de la
empresa.

Las evidencias del cumplimiento de las capacitaciones se encuentran en el anexo
N° 4.
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Tabla N° 6. Programa de capacitaciones

Conocer las definiciones basicas de calidad

- Conceptos de calidad segun la
NTC-I1SO 9000:2000.

S fici . . * Sensibilizar a la alta Direcciobn sobre los Consultor

Q - Ble'?e |c||os N mpgrtanma beneficios de implementar en la empresa un

g CS’? almpdemgntaqor:j d%ulr)d g Sistema de Gesti6n de la Calidad segin la

3 istema de Gestion de Calidad. NTC-ISO 9001:2000 Todo el personal Coordinadora

— - Retos y compromisos del proyecto. B _ y . de Calidad

R - Etapas del proceso de implementaciof| * Justificar la implementacion de un Sistema de

g de un sistema de gestion de calidad. Gestion de la Calidad en la empresa. (Autora del
proyecto)

e« Conocer las etapas del proceso de
implementacion del sistema.

Sensibilizar a los empleados de Offisport sobre

5 las definiciones y dar a conocer la mision,

< visién, politica de calidad y objetivos de

N s

p calidad. Gerente

S Presentacion de la mision,vision,Politica Permitir que el empleado se identifique con | Todo el personal ngrggﬁjd;dra
a y Objetivos de Calidad de la empresa su trabajo para el cumplimiento de la politica (Autora del
- y objetivos de calidad. proyecto)
8

<

e Evaluar el cumplimiento de las directrices de
la Politica de Calidad

« Sensibilizar a los empleados sobre Principio
de gestion de la calidad enfoque basado en
procesos y su aplicacion a través del mapa de

Gerente

Coordinadora

Presentacion del Mapa de Procesos de

Mayo 2 de
2007

rocesos. :
la empresa y caracterizaciones. P Todo el personal de Calidad
« Permitir que el empleado identifique a cual (Autora del
q P q proyecto)

proceso pertenece de acuerdo con su cargo.
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Mayo 5 de 2007

Junio 9 de
2007

12 de Junio
de 2007

Julio 14 de 2007

Estructura del control de documentos y
registros.

Charla del Liderazgo en la
organizacion.

Descripcién de responsabilidades
funciones en los cargos de la
empresa

Satisfaccion del cliente

 Sensibilizar al personal sobre la estructura de
los procedimientos, planes, guias, instructivos
de calidad y formatos.

- Entender la diferencia entre formato y registro,
y como se controla un registro.

» Socializar el diligenciamiento y manejo de los
formatos necesarios para el buen funcionamiento
del SGC en la empresa.

« Conocer los puntos que hacen identificar a un
buen lider.

« Entender pasos para el logro del trabajo en
equipo.

* Analizar y autoevaluarse el comportamiento
ante una situacion dificil.

» Dar a conocer la estructura organizacional.

» Explicar la estructura del manual de perfil,
responsabilidaes y funciones.

« Identificar cada una de las habilidades en cada
cargo.

- Diferenciar entre una queja, reclamo y/o
sugerencia.

» Entender los medios utilizados por la
empresa para identificar los requisitos del
cliente.

 Explicar la metodologia para detectar una
queja, reclamo y/o sugerencia.

» Analizar los medios por el cual se satisface al
cliente.

Todo el personal

Coordinadora
de Calidad
(Autora del

proyecto)

Ingeniero Oscar
Porras

Coordinadora
de Calidad
(Autora del

proyecto)

Coordinadora
de Calidad
(Autora del

proyecto)
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« Sensibilizar sobre la definicion del servicio no
2 conforme.
> .
s 5 - e Establecer mecanismos de control para los
o © Control del Servicio no conforme L S .
S « procesos y actividades que inciden en la calidad
N de los procesos de prestacion del servicio
e CbOmo actuar ante un servicio no conforme.
|l Generacion de acciones correctivas, || ° Dar a conocer las posibles no conformidades que
o 2 o ) ) ) L se pueden presentar en la empresa. Consultor
© 9 K|l preventivas y de mejoramiento, analisis
(a9} [@)] . .
< 3| delas causas. * Presentar y capacitar en el manejo de las No _
conformidades. Coordinadora de
* Presentar recomendaciones de mejora como Ac?l'dag |
o e g Mejoras en el sistema de gestién de la || entrada para la revision gerencial. (Autora de
< 2 Nl calidad * Realizar un taller para que el personal proyecto)
© 8 2 retroalimente las mejoras por realizar al interior de
la empresa. Todo el
o personal
o g ~ « Dar a conocer la metodologia y finalidad de las
g 5 8 Auditorias internas de calidad auditorias internas de calidad y su aporte al
— g, N evaluar el Sistema de Gestion de la Calidad a la
o) empresa.
(]
S - Consultor
5 « Dar a conocer sobre las politicas que se
€ ~ ) ] llevaran a cabo durante la realizacion de las
.g Q Curso de auditores internos auditorias internas de la empresa. ALTHVIZ &
o «
ﬁ « |dentificar cuando existe No conformidades CONSULTORIAS
© mayores 0 menores y observaciones. LTDA
AN
o

=eeesesese—nem—8 o e e —T—o—T—m bbb Mee-m--oooo B8 ¥ 7>\ V" 1»—7>—>>—>——"—"
Fuente. Autor del proyecto
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6.3. FORMACION DE AUDITORES INTERNOS DE CALIDAD

El FAI (formacion de auditores internos) fue realizado por la consultoria Althviz &
Compafia Consultores Ltda. durante los meses de Noviembre y Diciembre de
2007 en las instalaciones de offisport con una intensidad horaria de cuatro horas
por reunidon sumadas en total 24 horas todo el curso, en el que participaron cuatro
personas que pertenecian a la empresa.

Dentro de las actividades del curso se desarrollaron talleres y una evaluacion final
a los asistentes el cual consistia en evaluar los temas vistos en el curso.

Como resultado final la empresa consultora otorgo a los participantes el certificado
de asistencia a dicha capacitacion.

6.4 RESULTADOS DE LAS ACTIVIDADES DE SENSIBILIZACIO N Y
CAPACITACION

En la realizacion de la etapa de sensibilizacion y capacitacion se pudieron
observar los siguientes resultados:

*  OFFISPORT comprendio la importancia de implementar un Sistema de Gestion
de la Calidad en la empresa basada en la norma NTC 1SO 9001:2000.

e Involucrar a todos los miembros de la empresa en el proceso, venciendo las
dificultades y deficiencias presentadas en un principio.

* Mayor comunicacién por parte de los empleados, gracias a la retroalimentacion
entre las partes.

* Se logro interiorizar a los empleados la cultura de calidad y mejoramiento
continuo, el interés de reflejar en el servicio al cliente la mision, vision, politica
y objetivos de calidad de la empresa.

* El personal asimilo los temas presentados y comprendid la importancia de
aplicarlos en su labor diaria.

» Participacion del personal colaborador en el diligenciamiento de los diferentes
registros diseflados como evidencia.

* Por medio del FAI dirigido a los empleados de offisport se formo un equipo de

auditores internos, lo cual contribuira en el desarrollo de los programas de
auditorias internas de la empresa.
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7. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALID AD

La planificacion es uno de los pasos que encaminan a las empresas a establecer
su meta y penetrarse en la satisfaccion del cliente, prestacion del servicio y las
mejoras dentro de la organizacion.

Para OFFISPORT, la etapa de planificacion, fue necesaria en la realizacion de la
documentacion e implementacién del sistema de gestion de la calidad, dentro de
esta etapa se formuld la conformacion del comité de calidad, la designacion del
representante de la direccion, el alcance del Sistema de Gestion de Calidad, la
Politica de Calidad, los Objetivos de Calidad, y los indicadores generales del
sistema, todos ellos alineados con las directrices organizacionales de la empresa.

OFFISPORT en conjunto con la autora de este proyecto como Coordinadora de
Calidad y el comité de calidad llevaron a cabo la ejecucion de la etapa de
planeacion, con el fin de alcanzar al final los objetivos trazados que se tienen para
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

7.1 CONFORMACION DEL COMITE DE CALIDAD, DESIGNACIO N DEL
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION Y COMPROMISO DE LA EM PRESA
ANTE EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

La alta direccion de OFFISPORT, para la implementacion del Sistema de Gestion
de la calidad bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2000, hizo necesario la
conformacion del comité de calidad mediante la realizacion de una reunidn que se
establecio el dia 24 de febrero de 2007, este comité se evidencio a través de un
acta y esta conformado por los siguientes cargos:

Gerente
Coordinador Administrativo
Coordinador de calidad

El comité de calidad tiene como funcién el establecimiento, realizacion y revision
permanente de todas las actividades relacionadas al sistema a través de un
trabajo en equipo soportado por los principios organizacionales de mejoramiento
continuo.

Una vez efectuado la conformacion del comité de calidad se nombro el

representante de la direccidon quien quedo a cargo del Coordinador de Calidad de
la empresa, esto también se evidencio en el acta N°1 “carta de hombramiento del
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representante de la direccion para los aspectos relacionados con el sistema de
gestion de calidad” (ver anexos del manual de calidad), quien asumi6 el
compromiso de cumplir con las siguientes funciones:

RESPONSABILIDADES

1- Controlar los documentos internos que hacen parte del sistema de gestidon
de la calidad.
2- Identificar, programar y coordinar con la Gerencia la formacion que

requiera el personal que compone la organizacion, durante el proceso de
implementacion y posteriormente, manteniendo el sistema.

3- Ejecutar revision global del desempefio del Sistema de Gestion de Calidad
para informar directamente a la Gerencia o a través del comité de calidad, sobre el
desempeiio del sistema para efectos de su revision y como base para el
mejoramiento del mismo.

4- Coordinar la definicion de causas de incumplimiento, el establecimiento de
propuestas de acciones correctivas y de acciones preventivas y el seguimiento
global a las acciones propuestas.

5- Presentar la propuesta de programacion de auditorias internas de calidad a
la Gerencia.
6- Promover un ambiente de cumplimiento y asegurar la toma de conciencia

de los requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.

AUTORIDAD
1- Autonomia en el seguimiento del proyecto.
2- Solicitar a Gerencia, sanciones para los integrantes de la organizacién que

incumplan con los requisitos del Sistema de Gestidén de Calidad.

Para asegurar la integridad del sistema el comité acordd reunirse quincenal o
cuando la implementacion del sistema lo requiera y también presentar la carta
abierta de compromiso de la empresa para el Sistema de Gestion de la calidad
(ver anexos del manual de calidad).
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7.2 DEFINICION DEL ALCANCE Y EXCLUSIONES DEL SISTE MA

A continuacion en la definicion del alcance se describen los servicios a los que
aplica el Sistema de Gestion de la Calidad:

Comercializacion de Mobiliario escolar y equipos de oficina bajo los
parametros de la NTC-ISO 9001 Version 2000.

Para el alcance a certificar se excluyen los numerales:

* Disefio y Desarrollo (7.3. NTC-ISO 9001:200): Este requisito, no es
aplicable para la empresa OFFISPORT, dado que no se realiza este
proceso al interior de la organizacion.

* Validacion de los procesos de produccion y de la pr estacion del
servicio (7.5.2. NTC-ISO 9001:2000): Los servicios ofrecidos por
OFFISPORT pueden ser evaluados al momento de su entrega o durante
cualquier etapa de los procesos, por lo cual este requisito de la norma no
aplica.

* Propiedad del cliente (7.5.4. NTC-ISO 9001:200): OFFISPORT no aplica
este requisito, debido a que la organizacion no tiene bajo su cargo o utiliza
ninguna propiedad del cliente.

» Control de los dispositivos de seguimiento y medici on (7.6 NTC-ISO
9001:2000): OFFISPORT no aplica este requisito debido a que no utiliza
equipos de medicion en el desarrollo de sus actividades.

7.3 MISION, VISION, VALORES Y PRINCIPIOS CORPORATIV OS

De acuerdo a la mision y vision de OFFISPORT, la empresa contaba con ellas
pero no estaba publicada, por tanto al implementarse el sistema de gestion de la
calidad se reviso con el gerente y consultor de ALTHVIZ, en el que se llego a la
conclusién que eran necesario disefiarse de nuevo ya que no cumplian con los
propésitos adecuados para la organizacion, en este disefio se conto con la
participacion de todo el personal de la empresa.

7.3.1 Mision

Es enfocada a la formulacion de los propésitos de una organizacion que la
distingue de otros negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones, Sus
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productos, los mercados y el talento humano que soporta el logro de estos
propdsitos. Debe ser claramente formulada, difundida y conocida en todos los
niveles de la organizacion, los comportamientos de la organizaciéon deben ser
consecuentes con la mision, asi como la conducta de sus colaboradores.

La metodologia utilizada por el Coordinador de Calidad para la elaboracion de la
mision fue la siguiente:

1. Responder el cuestionario de como definir la misién ilustrado en la figura

N°9, dependiendo del tamafio del grupo se realiza esta actividad, de
manera individual o conformando grupos de trabajo

Figura N°9. Cuestionario Cémo definir la misién

COMO DEFINIR LA MISION

NOMBRE:

CARGO: | FECHA:
CUESTIONARIO

1. ¢ Cuales son los clientes de la empresa?

2. ¢ Cudles son los productos o servicios actuales de la Empresa?

3. ¢ Cuadl es la cobertura de mercado de la empresa?

4. ¢ Cual es la tecnologia basica de la empresa?

5. ¢ Cudles son las metas economicas de la empresa, en términos de rentabilidad?

6. ¢ Cuales son los valores de la empresa?

7. ¢ Cuales son las fortalezas y ventajas competitivas de la empresa?

8. ¢ Cual es la imagen que proyecta la empresa frente a los clientes?

9. ¢ Cual es el perfil del recurso humano?

Fuente. Autor del proyecto
2. Seleccionar ideas principales:
Por votacion se seleccionan las principales ideas que deben hacer parte de la

mision.
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3. Definir relacién causa - efecto entre las ideas

Se analiza cada idea respecto a las demas determinando si es causa o efecto,
después se suman las causas y los efectos de cada idea y se ordenan por el
mayor numero de causas, si se detecta un empate va primero la que tenga menor
cantidad de efectos, esto determina el orden de redaccion.

4. Redactar la mision.

De acuerdo con el orden de las ideas, determinado segun el punto anterior, se
redacta la misién teniendo en cuenta que se haga en tiempo presente y que se
utilicen palabras de facil y unico entendimiento para el personal de la empresa.

A continuacién, se muestra la mision antes de la implementacion del sistema y la
existente actualmente en la empresa:

Misidn anterior

“OFFISPORT,es una empresa privada que busca contribuir al desarrollo y
fortalecimiento del sector empresarial mediante la comercializacion y distribucion
de bienes y servicios de la mas optima calidad, consolidandose como una
organizacién, con una atractiva opcion de seguridad ,respaldo y garantia para el
sector productivo en general, proporcionandole un alto nivel de satisfaccion,
alcanzando el bienestar y desarrollo de sus empleados, logrando un alto nivel de
rendimiento y rentabilidad para su entorno.”

Misiéon actual

“Somos una empresa privada que busca contribuir al desarrollo y fortalecimiento
del sector empresarial mediante la Comercializacion y Distribucion de Bienes y
Servicios de la mas optima calidad, destacandonos como una organizacion que
ofrece seguridad, respaldo y garantia al sector productivo en general y que cuenta
con personal comprometido para lograr un alto nivel de rendimiento y rentabilidad.”

7.3.2 Vision
La vision conlleva a un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas,

que proveen el marco de referencia de lo que una empresa es y quiere ser en el
futuro. La define la alta direccion, debe ser amplia e inspiradora, conocida por
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todos e integrar al equipo gerencial a su alrededor. Requiere lideres para su
definicion y para su cabal realizacion. La vision sefala el rumbo de direccion, es
la cadena o el lazo que une el presente con el futuro

La metodologia utilizada por el Coordinador de Calidad para la elaboracion de la
mision fue la siguiente:

1. Responder el cuestionario de como definir la vision ilustrado en la figura
N°10, los pasos son los mismos que se realizan para la definicion de la
MISION, considerando que en la redaccion, la vision es a futuro y se
recomienda decir para que periodo de tiempo.

Figura N°10. Cuestionario Cémo definir la vision

COMO DEFINIR LA VISION

NOMBRE:

CARGO: | FECHA:
CUESTIONARIO

1. ¢, Como sera la empresa dentro de “X” afios?

2. ¢ Cudles productos y servicios pueden incorporarse?

3. ¢ Que otros mercados pueden desarrollarse?

4. ¢ Que innovaciones tecnolégicas podrian darse?

5. ¢ Que otras necesidades y expectativas de los clientes podrian satisfacerse?

6. ¢ Cual seria el perfil del TTHH que requerira la empresa?

Fuente. Autor del proyecto

A continuacion, se muestra la visidn antes de la implementacion del sistema y la
existente actualmente en la empresa:

Vision anterior
“OFFISPORT, es una empresa del oriente colombiano con la capacidad logistica,
infraestructura e implementacion de sistemas de calidad, tanto en el campo

comercial como de distribucion. Con la vision de proyectarse en el corto plazo
como la primera empresas a nivel, local, regional y nacional, en satisfacer los
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requerimientos de bienes y servicios que nuestros clientes demanden,
caracterizandose por una cultura de excelencia en atencion a sus clientes, de sus
productos por su eficiencia productiva y administrativa; contribuyendo asi al
progreso y desarrollo de la economia.”

Vision actual

“Seremos una empresa del oriente Colombiano con la capacidad logistica,
infraestructura y certificacion del sistema de calidad, tanto en el campo comercial
como de distribucién. Con la vision de proyectarse en el afio 2012 como la primera
empresa a nivel local, regional y nacional, en satisfacer los requerimientos de
bienes y servicios que nuestros clientes demanden, caracterizandose por una
cultura en atencion a sus clientes, por su eficiencia productiva y administrativa;
contribuyendo asi al progreso y desarrollo de la economia. ”

7.3.3 Valores y principios Corporativos

Para determinar los valores y principios corporativos, el consultor de calidad lidero
el proceso junto con el comité de calidad nombrado anteriormente, en el cual se
llevo a cabo la metodologia siguiente:

1. Se realizo una descripcion detallada del significado valores y principios y la
diferencia que existe entre ellos.

2. Se realizo una lista de los diferentes valores y principios que se
consideraban pertinentes en la empresa, para ello se formularon preguntas
tales como: ¢Que valores y principios aporta a su empresa?, ¢ Cuales son
los valores y principios fundamentales en su familia?, ¢Con cuantos
valores y principios cuenta la empresa durante la jornada laboral?

3. Una vez realizada la lista se considero cuales de los valores y principios
eran los que se consideraban y se llevaban a cabo dentro de la empresa.

Como resultado de estos pasos se obtienen los siguientes valores y principios de
la empresa OFFISPORT:

Valores:
- Respeto: EIl respeto es validar el hecho de que los seres humanos se

enriguecen mutuamente aceptando las diferencias de cada uno. La cohesion
humana y sinergia con los otros permiten progresar juntos.
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Compromiso : Se define como una actitud que expresa el vinculo emocional
entre el individuo y su organizacion, de modo que los individuos fuertemente
comprometidos se identifican e implican con los valores y metas de la
organizacién, y manifiestan un deseo de continuar en ella.

Honestidad: Actuar con rectitud, transparencia y integridad en la realizacion
de actos personales y laborales respecto a los principios morales y preceptos
legales.

Servicio: Disposicién de la organizacion y de las personas para orientar sus
conocimientos, habilidades y recursos en condiciones adecuadas a las
necesidades de nuestros clientes.

Sentido de pertenencia: Con nuestra organizacion, para demostrarle
nuestra credibilidad y la confianza a los clientes del sector publico y privado.

Calidad: Se ofrece calidad a los productos y/o servicios que prestamos.
Hacer las cosas bien desde la primera vez, para continuar por la ruta del
mejoramiento continuo y lograr la imagen de eficiencia y eficacia, como
modelo empresarial a nivel local y nacional.

Responsabilidad: Brindar la seguridad a los clientes que pueden confiar en
nuestra organizacion, siendo capaces de responder ante situaciones de
conflictos.

Principios:

Transparencia: Es el compromiso que establece nuestra organizacion para
dar a conocer al publico el manejo de nuestros recursos y decisiones
publicas, garantizando que no se oprime el interés particular sobre el general.
Liderazgo: El liderazgo como dinamizador y promotor del cambio
organizativo, se caracteriza por coordinar procesos, estimular las tareas,
compartir metas. Capacidad para resolver problemas y toma de decisiones
para construir un futuro nuevo.

Competitividad: Es el reto de nuestra empresa ser cada dia excelentes, Es
como toda la empresa interactia, se auto-controla y se auto-transforma.

7.4 POLITICA DE CALIDAD

La politica de calidad son las Intenciones globales y orientacibn de una
organizacion, relativa a la calidad, expresada formalmente por la alta direccion.
Proporciona un marco de referencia para la definicion de los objetivos de calidad.
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Debe reflejar el enfoque al cliente que tiene la organizacién y su compromiso con
el mejoramiento del sistema de gestion de la calidad. Ademas debe ser
comunicada y entendida dentro de la organizacién y revisada para su continua
adecuacion.

La elaboracién de la politica de calidad se llevo a cabo en el comité de calidad en
el que el coordinador de calidad presento la metodologia que se utilizaria para
establecer las directrices necesarias para la politica de la empresa.

abhwdNEFE O

Metodologia de como definir la politica de calid  ad.

1. Extractar las necesidades organizacionales de la MISION y la VISION.

2. ldentificar las necesidades de los clientes teniendo en cuenta:

v" Resultados de investigacion de mercados.

v" Reclamaciones.

v Aspectos positivos de la competencia y sugerencias etc.

3. Elaborar la matriz de interrelacion NO(necesidades organizacionales)/
NC(necesidades de los clientes), ubicando las NO en las filas y las NC en
las columnas, establecer la relacion de impacto segun la siguiente
calificacion:

: Ninguna

: Baja.

: Media Baja
: Media.

: Media Alta

- Alta.

4. Totalizar los valores tanto en las columnas como en las filas y seleccionar
las de mayor puntaje, estas seran las ideas utilizadas en la redaccion de la
politica de calidad.

5. Redactar la politica de calidad
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Con las ideas de mayor puntaje se redacta la politica de calidad teniendo en
cuenta que esta debe redactarse en presente y debe incluir un compromiso con el
mejoramiento continuo (Ver Anexo N°5 Matriz de interrelacion NO/NC para la
politica de calidad).

Dentro de las principales necesidades que fueron plasmadas en la matriz de
interrelacion NO/NC para determinar y redactar la politica de calidad OFFISPORT.
(Ver Anexo N°5) se encuentran las siguientes:

Necesidades del cliente:

» Precio

« Cumplimiento
- Calidad

- Garantia

» Respaldo

« Atencion

- Crédito

Necesidades de la organizacion:

« Organizacion

+ Rentabilidad

+ Crecimiento en el mercado

« Comercializacion

« Logistica

« Satisfacer las necesidades y expectativas del cliente

Finalmente se establecio la politica de calidad de la siguiente manera:

Lograr la satisfaccion de las necesidades y expecta tivas de los clientes,
cumpliendo los requisitos de la organizacion, legal es y reglamentarios a

través de la prestacion de un excelente servicio de comercializacion de
equipos de oficinas y mobiliario escolar, ofreciend o calidad, respaldo y
garantia, mejorando continuamente nuestros procesos , que permita lograr el

crecimiento y la rentabilidad de nuestra empresa.

La politica de calidad fue comunicada en la organizacién y se evalué su
entendimiento en la capacitacion de “Presentacion de la Politica y Objetivos de
Calidad de la empresa”.
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7.5 OBJETIVOS DE CALIDAD

Resultados a corto, mediano o largo plazo que una organizacion aspira alcanzar
para hacer real la misién, la visién y la politica de calidad, deben ser medibles y
alcanzables, expresados en términos de beneficios y resultados.

Los objetivos son de vital importancia para el éxito de las organizaciones, ya que
a través del seguimiento suministran informacion para el mejoramiento de los
procesos, pues lo que no se mide dificilmente se Mejora.

Su planteamiento se realiz6 por medio del analisis de la Politica de Calidad
ilustrado en el documento “Planificacién del sistema de gestion de la calidad” GG-
0-01 (ver tabla N°7) como resultado se definieron los siguientes Objetivos:

» Lograr la satisfaccion de los clientes.

e Cumplir los requisitos establecidos por las partes interesadas.

* Realizar entregas oportunas a nuestros clientes.

» Gestionar a nuestros proveedores en cuanto a la calidad, garantia y tiempo
de entrega de los productos y/o servicios.

e Garantizar que en el proceso de compras se adquieran productos y/o
servicios de la mejor calidad.

» Fortalecer las competencias del personal de OFFISPORT.

* Mejorar continuamente los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
de la empresa OFFISPORT.

« Consolidar el crecimiento y la rentabilidad de OFFISPORT.

7.6 INDICADORES DE GESTION

Ya que la intencion de la alta direccion de OFFISPORT es administrar eficazmente
los procesos, se definieron los indicadores del desempefio del sistema con el
objetivo de:

» Evaluar el cumplimiento de las directrices de la Politica de Calidad y tomar
acciones en caso de que los resultados no correspondan a las metas
definidas.

« Definir la necesidad de introducir cambios y/o mejoras y poder evaluar sus
consecuencias en el menor tiempo posible.

Esto no significa que la creacion de una gran cantidad de indicadores mejore el
control sobre el sistema, inclusive, puede llegar a entorpecer su razén misma. Lo
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que se requiere es informacion precisa, constante, real, util y que cuantifique cada
variable y describa la situacion actual de la organizacion.

Una vez definidos los indicadores del sistema, el comité de calidad creo un
documento que contiene el despliegue de indicadores por proceso con su
respectiva formula, frecuencia de medicién (se define cada cuanto se requiere
hacer seguimiento al objetivo), meta (es hasta donde se quiere llegar en el
objetivo), fuente de informacion (es identificar de donde se va a tomar la
informacion que se utilizara para obtener el I/G) y responsable de medicion. (Ver
Tabla N°7).

También con el fin de registrar los resultados obtenidos de cada indicador se
disefid una hoja de vida de indicadores de gestion GG-F-04, y se diligenciara
segun la frecuencia de medicion de cada uno (Ver Figura N°11).
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Tabla N°7. Planificacion del sistema de gestién de la calidad

L0

ofiisgoort

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

Version 1

GG-0-01

Pagina 73 de 244 | FECHA:23/03/2007

ELABORADO POR: Coordinador de calidad

APROBADO POR: Gerente

RELACION POLITICA DE CALIDAD - OBJETIVOS DE CALIDAD - INDICADORES

i FRECUENCIA FUENTE(S) DE RESPONSABLE
POLITICA OBJETIVO DE CALIDAD PROCESO(S) INDICADOR FORMULA DE CALCULO DE MEDICION META INFORMACION MEDICION
3 . Formato de
....Lograr la Indice de quejas de los N° de quejas recibidas Trimestral <5 quejas, reclamos | Coordinador de
satisfaccion de  las clientes = ylo  sugerencias | Calidad
necesidades y | Lograr la satisfaccion de los | Gestion Comercial T GC-F-03
i i N° encuestas con calificacion >80% .
gﬁé’ﬁgztwas de o] clentes. Evaluacion de la N° total de encuestas aplicadas *100 Semestral 80% Egt?;gitc?én c?eel Coordinador  de
satisfaccion del cliente p - Calidad
cliente GQ-F-04
Cumplir  los  requisitos \ e — Total de productos rechazados 100 res%i?gn " . ::eocrlr;?]fs de queja;so,
establecidos por las partes | Gestion Comercial . 9 Total de productos entregados prestac <10% . Y
) solicitadas. servicios y/o sugerencias GC-F-
interesadas .
Bimestral 03
N° tiemposde entregascon calificacdn de Coor.d|_nado_r
) Administrativo
Realizar entregas , , _ bueno o excelenteen la encuesta * Encuesta de
oportunas a  nuestros | Gestién Comercial Tiempos de entrega d isfacoi Semestral = 90% satisfaccion del
clientes. e satisfacon *100 cliente GQ-F-04
. N° de encuestasde satisfacon
. Prestacion de un
excelente servicio de - -
comercializacion...ofre . N° evaluaciores « Formato de
ciendo calidad, | Gestionar a  nuestros » Nivel de cumplimiento de de proveedors con resultado >33, . evaluacion de
respaldo y garantia... proveedores en cuanto a la | Gestién de compras los proveedores N° ol d uaci izad Trimestral = 90% roveedores GS-F-
calidad, tiempo de entrega otal de evaluaciores realizadas 84
y garantia.
Auxiliar
Administrativo
o o Convol de compras o | N comBres Moconlomes g " o de compras
proce p Gesti6n de compras | conformes N° total de compras ) <10%
adquieran productos y/o Trimestral 07
servicios de la mejor
calidad.
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A FRECUENCIA FUENTE(S) DE RESPONSABLE
POLITICA OBJETIVO DE CALIDAD PROCESO(S) INDICADOR FORMULA DE CALCULO DE MEDICION META INFORMACION MEDICION
N° de capacitacbnes ejecutadas 100 * Plan de formacion
Cumplimiento del plan de N° de capacitacones programadss ylo capacitacion GA-
formacién y/o capacitacion P prog Semestral 2 80% F-07
Fortalecer las | Gestién I I - d - I — a Coordinador
competencias del personal | Administrativa Personal con evaluacion de competenca : EvauaC|o~n € | Administrativo
Nivel de competencia del | en _calificacion bueno y/o excelente, desempefio GA-F-05
arsonal Toal d I uad 100 Semestral > 90% y evaluacién de
p otal de personal evaluado competencias GA-F-
03
Indicador® que cumplencon meta 100
N° total de indicadore del SGC Semestral 80%
- ’ Cumplimiento  de  los ° * Hoja de vida los | Coordinador de
Gestion gerencial indicadores del S.G.C indicadores GG-F-04 | calidad
....mejorando Mejorar continuamente los Auditorias ejecutadas/Auditorias programadas « Programa de
continuamente procesos del Sistema de Gestion de calidad Cumplimiento del ciclo de Semestral 80% auditoria GQ-F- | Coordinador de
nuestros procesos... Gestion de la Calidad de la auditorias internas 06;Plan de auditoria | calidad
empresa. GQ-F-07
No. de Acciones P/C/M cerradas y eficaces / Total .
L . Eficacia de las Acciones de acciones presentadas Semestral = 80% Estado de acciones Coordinador de
Gestion de calidad =0V I correctivas y mejora -
P/C/M tomadas calidad
GQ-F-13
Nivel de endeudami Pasivo Total Anval 0.10 — Bal |
ivel de endeudamiento e nual ; + Balance genera
Activo Total 0,60 g
. Capital de trabajo neto Cuentas por cobrar+ inventarios-cuentas por <300
....que permita Consolidar el crecimiento operativo Anual millones | * Balance general
lograr el crecimiento L Y| Gestién contable y pagar
" la rentabilidad de nuestra | & . ) - o Acti int Gerente
y rentabilidad de empresa financiera Razén corriente - Indice clivo _correinte Anual 2.5 Bal |
nuestra empresa, ... presa. de liquidez Pasivo corriente nua - alance general
il Utilidad operativa * Balance general
Rentabilidad — de  la —ulidad operaliva Anual 30% |+ Estado de pérdidas

organizacion

Activos

y ganancias

Fuente. Autor del proyecto
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Figura N°11. Ficha técnica de indicadores de gestion

o HOJA DE VIDA DEL INDICADOR DE VERSION 1
108~

ol Soc-c GESTION GG-F-04
Gestion Comercial F.A:23/03/07

Nombre del Indicador: Evaluaciéon de la satisfaccion del
cliente.
120%
100%
Objetivo del Indicador:  Lograr la satisfaccion de los clientes.
80%
60% M Series1
6 -
. M Series2
Formula de calculo; ~ A _ewuestas som colificanidn 3 80% ., i
AP hetal B evcweshas aplicondas 40%
0, -
Unidad de Medida: NUmero 20%
. s 0% - T T T T |
Frecuencia de Medicién: Semestral
1 2 3 4 5
Meta: 80%
FUENTE DE DATOS
Junio a
2007 Bie
% de satisfaccion 100%
0,
_ %de 0%
insatisfaccion
Meta 80%
Cumplimiento Sl
No de encuestas 5
con calificacién
No total de
encuestas 5
aplicadas

ANALISIS :

Se observo un excelente resultado dado que no solo se alcanzo la meta, sino que ademas se obtuvo el maximo
porcentaje, dicha evaluacion significa que nuestros clientes se encuentran satisfechos con nuesros servicio y/o productos

ACCION TOMADA :

Fuente. Autor del proyecto
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7.7. REVISION Y CAMBIOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Con el fin de asegurar la conveniencia, eficacia continua y adecuacion del sistema
de gestion de la calidad semestralmente se realiza la revision por parte de la
Gerencia, en el proceso de Mejora Continua, de acuerdo a los parametros
establecidos en la guia de REVISION POR LA DIRECCION (CODIGO: GG-G-01)

Como resultado de esta revision se genera el ACTA DE REVISION POR LA
DIRECCION (CODIGO GG-F-01) en donde se relacionan las acciones a tomar
para la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y de sus
procesos, mejoras en el servicio en cuanto a requisitos del cliente y la planificacién
de los recursos.
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8. ANALISIS DE LOS PROCESOS

El sistema de gestion de la calidad comprende un numero de procesos
interrelacionados entre si. Los procesos necesarios para el sistema no solo
incluyen procesos de realizacién, sino, también, numerosos procesos de gestion,
tales como los de conduccion y los procesos de apoyo.

La Alta Direccion de OFFISPORT, lidero una sesion de trabajo para llevar a cabo
la identificacion de los procesos de la organizacion. Con base en el diagnostico
inicial de la empresa y el disefidé de una entrevista, pretende que cada uno de los
colaboradores identifique los procesos existentes; en cuales se encuentra
involucrado; el mapa de procesos de la empresa y sus interacciones, ademas de
orientar sobre la metodologia para desarrollar las caracterizaciones de los
procesos, asignar actividades y responsables a cada proceso.

La entrevista fue disefiada con preguntas abiertas de manera que se prestara para
el dialogo entre entrevistador y entrevistado, con el fin de obtener la mayor
informacion posible de los colaboradores, ya que dentro de la cultura
organizacional de la empresa no se tiene un enfoque hacia los procesos.

8.1 MAPA DE PROCESOS

Con la realizaciéon de las entrevistas se identificaron los procesos y fueron
agrupados en tres grupos de acuerdo a su haturaleza y alcance:

» Gerenciales.
 Operativos.
* Apoyo.

> PROCESOS DE LA DIRECCION: son aquellos que guian la organizacion
definiendo politicas, objetivos, metas organizacionales, ademas de proporcionar
controles.

» 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.
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» 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.

A su vez, la Gerencia designé de comun acuerdo con los funcionarios, los
responsables de cada proceso. Los resultados de dicha clasificacion y asignacion
se resumen de la siguiente forma ilustrada en la tabla N°8:

Tabla N°8: Procesos del Sistema de Gestion de Calidad

PROCESOS DE LA Gestion Gerencial Gerente
DIRECCION Gestion de Calidad Coordinador de Calidad
PROCESOS Gestion de Compras Auxiliar Administrativa
OPERATIVOS Gestion Comercial
PROCESOS DE Gestic:m Administrativo Coordinador
APOYOS C_-;esﬂo_n Contable y Administrativo
financiera

Una vez fueron clasificados y definidos los procesos del sistema de gestion de la
calidad de Offisport, se elabord la estructura grafica de los mismos (ver figura
N°12), procurando que dicho mapa reflejara claramente la clasificacion dada por
los miembros de la empresa.
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Figura N°12. Mapa de procesos

MAPA DE PROCESOS OFFISPORT

E PROCESOS GERENCIALES :
Q
i GESTION GESTIONDE LA .
i GERENCIAL CALIDAD E
S ------------------------------------------------- .
f __.%/'_'_'_'_-_-_'_'_‘—':.__
g - PROCESQOS OPERATIVOS e
D <::>E GESTION DE . GESTION 5<t::i>
E COMPRAS COMERCIAL
L " .
C
L ..........................................................
‘- _—-—_|-—'_'_'_'_‘_‘?—_
E PROCESOS DE APOYO
— i
N -
T GESTION GESTION CONTABLE
E ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
L o et s s e r e s e s n e v e n e = r e x s = n = v = m r ot =

Fuente. Autor del proyecto
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8.2 CARACTERIZACION DE PROCESOS

La caracterizacion de procesos se realizo con el objetivo de ilustrar los diferentes
componentes que tiene cada uno de los procesos de OFFISPORT, de una manera
sencilla y facil de entender por cualquier empleado. Es uno de los integrantes
claves del manual de calidad, ya que muestra la descripcién especifica de cada
uno de los procesos y su ciclo PHVA.

En la elaboracion de las caracterizaciones de procesos intervinieron el
Coordinador de Calidad (autora de este proyecto) junto con el Duefio de cada
Proceso. A continuacion, se describe el contenido de las caracterizaciones de los
procesos:

« Nombre: nombre del proceso.

« Tipo de proceso: Puede ser de direccion, misional o de apoyo.

- Objetivo: Es el objetivo que tiene cada proceso en la empresa.

« Alcance: Hasta donde aplica la caracterizacion de ese proceso.

« Responsable: Lider del proceso encargado de asegurar el propaosito.

- Proveedores: proceso o ente que genera las entradas al proceso. Pueden ser
internos o externos.

- Entradas: elementos que entran al proceso y que son transformados en
salidas.

. Actividades: Actividades necesarias para convertir las entradas en salidas,
cumpliendo con el ciclo de mejora continia PHVA.

. Salidas: que genera el proceso.

. Clientes: procesos o entes que reciben las salidas o productos del proceso.
Pueden ser internos o externos.

« Recursos: son los recursos fisicos utilizados en la realizacién del proceso para
transformar las entradas en salidas.

- Documentos de referencia: documentos que son necesarios en el desarrollo
del proceso.
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- Requisitos: requisitos establecidos en la NTC-ISO 9001:2000 que se estan
cumpliendo con el proceso.

« Medicién y seguimiento: indicadores de gestion para el control del proceso,
cada indicador tiene su formula, meta, frecuencia y responsable.

. Parametros de control: Son los parametros que se controlan durante el
proceso.

« Personal involucrado: personal implicado en la consecucion del objetivo del
proceso.

En la figura N°13, puede observarse la plantilla utilizada para cada una de las
caracterizaciones de los procesos.

A partir de la definicion de cada uno de los componentes de las caracterizaciones,
se determinaron los documentos Yy registros, adicionales a los obligatorios de la
norma, que deben ser realizados o redisefiados con el fin de evidenciar el hacer
de cada uno de los procesos de la organizacion.

En los anexos del Manual de calidad (Anexo N°1), puede observarse las
caracterizaciones de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad en la
Institucion.
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Figura N°13. Plantilla del formato de caracterizaciones de procesos

NOMBRE | TIPO DE PROCESO |
OBJETIVO:
ALCANCE:
RESPONSABLES:
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PLANEAR
HACER
VERIFICAR
ACTUAR
RECURSOS DOCUMENTOS DE REFERENCIA REQUISITOS
MEDICION Y SEGUIMIENTO PARAMETROS DE CONTROL PERSONAL INVOLUCRADO

Fuente. Autor del proyecto
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9. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALID AD

Por medio del proceso del diagnostico de la situacién actual, se determino que la
documentacion de OFFISPORT debia ser redisefiada para ajustarse a los
requerimientos de la norma ISO 9001:2000, ademas deberia ser creada toda
aguella faltante para cumplir la totalidad de los requisitos fundamentales y aquéllos
que faciliten y hagan eficiente el desempefio de la organizacion.

El proceso de redisefio y creacion de la documentacion se realizo en dos grandes
etapas:

* Creacion de toda la documentacion exigida por la norma ISO 9001:2000 v,
* Redisefio y/o creacion de la documentacion requerida por la empresa.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad, fue realizada por el
coordinador de calidad (autora de este proyecto) en compafiia del Asesor Externo
y Jefes de Procesos de la empresa, con la ayuda de herramientas como la lluvia
de ideas y reuniones periodicas, que sirvieron para detectar las actividades criticas
en la comercializacion de equipos de oficina y mobiliario escolar que debian ser
documentadas.

Esta estructura fue creada para registrar y controlar las actividades que se realizan
en la organizacion haciéndose énfasis en el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y
actuar), que permite una retroalimentacion permanente y por lo tanto facilita la
mejora continta del sistema.

9.1. DOCUMENTACION EXIGIDA POR LA NORMA ISO 9001:20 00

Mediante la identificacion de los requerimientos a partir de la norma ISO
9001:2000, se identificaron todos aquellos procedimientos, registros, planes de
calidad, instructivos de trabajo y demas que deberian ser disefiados por
OFFISPORT.

Los documentos del sistema de gestion de la calidad fueron disefiados por el
Coordinador de Calidad, basandose en la metodologia indicada en el
Procedimiento de Control de Documentos y Registros, en el que se muestran los
controles para la creacion y aprobacion, implementacion, identificacion, manejo y
archivo de los documentos y registros del sistema de gestidon de la calidad.

El desarrollo de la documentacion se llevo a cabo siguiendo la estructura de la
pirAmide de documentacién como lo muestra la figura N°14.
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Figura N°14. Estructura de la documentacion del Sistema de Gestién de la Calidad

DOCUMENTO DEL SISTEMA DE CALIDAD QUE DESCRIBE EL
CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS LA NORMA ISO 9001:2000

MANUAL -

DE i
CALTDAD
L

DOCUMENTO QUE DESCRIBE QUIEN HACE, QUE, COMO LO %

PROCEDIMIENTOS/PROTO HACE i

COLOS DEL SISTEMA DE E !

1 i

DOCUMENTOS QUE DESCRIBEN COMO SE HACE UNA %
INSTRUCTIVOS/ GUIAS ACTIVIDAD i

.

DOCUMENTOS QUE PROPORCIONAN EVIDENCIA DE LAS
ACTIVIDADES REALIZADAS Y LOS RESULTADOS ALCANZADOS

DOCUMENTOS INTERNOS O EXTERNOS COMO LAS NORMAS ICONTEC,
NORMA SO 9000, REGLAMENTACION, LEGISLACION ENTRE OTROS Y QUE!
SON DE CONSULTA PARA SOPORTAR EL SISTEMA DE CALIDAD

Fuente. Autor del proyecto

e Manual de la calidad: En el Manual de Calidad (Ver Anexo N°6) se describe la
planeacion estratégica de la empresa, la Politica de calidad, Objetivos de calidad,
el Mapa de procesos, caracterizacion de procesos, el alcance, las exclusiones y el
sistema de gestidon de la calidad de la empresa con la documentacién y procesos
que lo conforman.

* Procedimientos del sistema de gestion de calidad:

Estos procedimientos son aquellos que son considerados como “debes” al interior
de la norma, se estructuran de tal forma que indican de forma clara las
actividades, personas responsables y documentos necesarios para llevar a cabo
un procedimiento en especifico.

Con el fin de sintetizar o facilitar el manejo de documentos, los procedimientos de
control de documentos y control de registros se unificaron para formar el
procedimiento de control de documentos y registros. Igualmente, los
procedimientos de acciones correctivas, acciones preventivas y acciones de
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mejora se unificaron para formar el procedimiento de acciones correctivas,
preventivas y/o de mejora.

A continuacion se nombran los diferentes procedimientos llevados en la empresa:

» Procedimiento de control de documentos y de registr os: Donde se
establece unos lineamientos sobre la forma de tratar los documentos y permite
establecer lineamientos y politicas claras del manejo de los registros o
formatos al interior de OFFISPORT, este incluye la manera de aprobar, revisar,
actualizar, forma de identificacion y tratamiento de los documentos, la
elaboracion el procedimiento de control de registros.

» Procedimiento auditoria interna:  todo sistema de gestién de la calidad debe
garantizar que se realicen auditorias internas peridédicas para establecer
procesos de mejora continua, el procedimiento de auditorias internas creado
para OFFISPORT, esta conforme con los acuerdos planeados (numeral 7,1)
los requisitos de la norma ISO 9001:2000 y los requisitos establecidos por la
organizacion.

» Procedimiento del producto y/o servicio no conforme : como es establecido
en la norma, OFFISPORT, debe establecer una serie de lineamientos y
actividades para intervenir en el momento que alguno de sus servicios 0
productos se determine como no conforme, es decir, que no cumpla con los
requisitos previamente establecidos.

» Procedimiento de acciones correctivas, preventivas y/o de mejora: En
cumplimiento con los numerales 8.5.2 y 8.5.3 referentes a la mejora continua,
el Coordinador de Calidad llevd a cabo la documentacion de los
procedimientos en cuestion. Para su implementacion se realiz6 una actividad
de capacitacién con el Gerente y el personal duefio de procesos en la cual se
hizo especial énfasis en la diferencia entre correccion y accion correctiva y la
necesidad de eliminar las causas de las no conformidades, dandole un enfoque
preventivo al SGC.

Estos procedimientos fueron elaborados por el Coordinador de Calidad,
posteriormente los revis6 el Asesor Externo y se pasaron al Gerente
Administrativo para su aprobacion final.

» Documentos especificos:

En este nivel se indica como se ejecutan las diferentes actividades de los
procesos del sistema de calidad y contiene los instructivos, planes de calidad, el
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manual de funciones y formatos que evidencian la implementacion del sistema de
calidad que al ser llenados, procesados y archivados se convierten en un registro.

» Instructivo: documento que describe de una forma mas detallada y especifica
como se realizan las actividades o funciones de la empresa como instructivos
de legalizacion de contratos en la gobernacion, etc. (Ver anexo N°8).

» Planes de calidad: documento que especifica que procedimiento y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a
un proceso o actividad. (Ver figura N°15.Plantilla de planes de calidad).

» Formato: documento empleado para la recoleccion de informacion con el fin de
suministrar evidencia objetiva de actividades efectuadas o resultados obtenidos.

A continuacién se nombran algunos de los formatos establecidos en Offisport
como obligatorios de la norma:

* Formato que evidencie las revisiones de la direccion.

* Formatos que evidencien la educacion y formacion otorgada al recurso humano
de la empresa.

» Evidencia de que los procesos de realizacién y el producto resultante cumplen
los requisitos.

» Resultado de las evaluaciones de proveedores.

* Formato que demuestre la validaciéon de los servicios.

* Formatos para evidenciar las auditorias internas

« Identificacién de las personas responsables de la liberacion del producto.

* Registro de No conformidades y de cualquier accion tomada para esta.

* Resultado de la accion correctiva.

» Resultado de la accidn preventiva

» Manual de funciones: Para la conformaciéon del manual de funciones y
responsabilidades se inicio recolectando informacion mediante un formato a modo
de cuestionario el cual fue diligenciado por cada persona que ocupaba cargos con
OFFISPORT. Esta informacion era la necesaria para definir las funciones y
competencia del personal en cuanto a educacion, formacion, habilidades y
experiencias apropiadas. Después de recopilada la informacién, se analiz6 con el
Coordinador Administrativo y gerente para efectuar las correcciones necesarias y
editar el documento para su posterior revision y aprobacion por parte del comité de
calidad. (Ver figura N°16.Plantilla del manual de funciones).
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» Reglamento interno de trabajo: Este reglamento fue elaborado por el
Coordinador de Calidad (autora de este proyecto) para el cumplimiento de uno de
los documentos de ley requeridos en la empresa, con el fin de que los
trabajadores conozcan sus derechos y los derechos de la empresa.

> Vigia Ocupacional: Con respecto a la salud ocupacional de la empresa se vio
la necesidad de elaborar el vigia ocupacional(comprende el modelo del programa
de salud ocupacional, el protocolo del vigia ocupacional y el plan de emergencia y
desastres) este fue elaborado por el Coordinador de Calidad (autora de este
proyecto) junto con el asesor de la ARP contratada por Offisport, este documento
de ley tiene como objetivos los siguientes puntos:

-Dar cumplimiento a la legislacion vigente sobre salud ocupacional en Colombia.

-ldentificar los factores de riesgo presentes en la actividad laboral.

- Establecer los subprogramas de medicina preventiva y del trabajo, higiene y
seguridad industrial para prevenir y mejorar la salud de los trabajadores en su
ambiente laboral.

- Establecer procedimientos y métodos de trabajo y produccion, con el minimo de
riesgos para la salud.

En el anexo N°9 se muestra el bosquejo del modelo del programa de salud
ocupacional que utiliza en la empresa.

* Registros: Para documentar los registros, el Coordinador de Calidad expuso a
los duefios de proceso, los requerimientos que tiene la NTC ISO 9001: 2000 para
este aspecto, los cuales fueron trasladados al procedimiento de control de
documentos y registros .Cada vez que la implementacion del SGC ameritaba la
creacion de un registro, se definieron para cada uno los controles y requerimientos
en cuanto a identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el
tiempo de retencion y la disposicion del registro, asi como los responsables de
dicho control.

9.2 DOCUMENTACION REQUERIDA POR LA EMPRESA.

Al realizar el reconocimiento inicial de la documentacion existente en OFFISPORT,
se recopilaron todos los formatos que a lo largo de la empresa comunmente se
llevan y se procedido a redisefarlos colocandole el encabezado previamente
establecido con el cédigo correspondiente y cambiando su estructura, eliminando
en algunos casos informacion no relevante para el objetivo del formato.

En la figura N°17, se detalla la documentacion realizada en OFFISPORT para el
sistema de gestion de la calidad.
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Figura N°15. Plantilla de planes de calidad

Version 1
- /(ﬁ GS-D-01
3@/ PLAN DE CALIDAD PARA INSPECCION EN RECEPCION DE Ef :gg; /fggié‘g. Cl FE.CH(/;'lzIO‘”OI?d 3
(;F- byt MATERIAS PRIMAS / INSUMOS - LLoordinador de calida
offisioort
l APROBADO POR: Gerente

OBIJETIVO:

ALCANCE:

Fuente. Autor del proyecto
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Figura N°16.Plantilla del manual de funciones

MAMUAL DE PERFIL, FUNCIONES ¥
ESPECIFICACEONES DEL CARGO

Version 1

GA-M-01

Pagina 1 de &

| FECHA:14/05/07

ELABORADD POR:

Coordinador de calidad

APROBADO POR:

Gerents
*+ |DENTIFICACION DEL CARGO:
MNombre del cargo:
Subordinad os: Procesao:
DObjefivo del cango:
Cargo jefe inmediato: | Fecha:

» DESCRIFCION DETALLADA DE LAS FUNCIONES

DO: diaria. 2 guincenal.  M: memsual. O: Dcasional

Actividades que se ejecutan en 2l curso normal de las labeores, indicando |a pericdicidad de la ejecucion:

FUMCIOMES
(i 2ueé realiza?)

FRECUEMCIA

D

[*]

ul

4]
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ESPECIFICACIOINES DEL CARGO

Wersion 1

MAMUAL DE PERFIL. FUNCIONES Y

GA-M-01

Pagina 2 de &

*» EDUCACION
Indica la educacion farmal necesaria para desempefiar gl cargo.

O Bachillerats L] scadgémico Ucomercial U Téenico

D Estudics téonicos. Cual?

[ e cnologe. Cual?

D Estudios unwersitarios. Cual?

D Posigrados.
Otros: Especifique

Convalidacion: mas de tres afics de experencia en & cargo convalidan el estudio reguerido

+ FORMACIOM
Indica la formacién no formal necesaria para desempefiar 2l cargo.

D Cursos. Cual?

D Seminares. Cuwal?

[ Ciplomados. Cual?

Otros.cual?

+ EXPERIENCIA
Indica la experiencia minima que se requisre para desempenfiar el cargo.

Mo requisre experiencia
Hasta seis meses de experiencia.
Hasta un afic de experiencia.

E Hasta dos afics de experiencia.
Mas de dos afos de experiencia.

Conwvalidacion :

Mota: la experiencia debe ser en cargos iguales o similares.

*+  ADIESTRAMIENTO O PREPARACION
Indica el tiempo de preparacion previo necesario para desempefar el cargo.

Minguno.

Hasta un mes.

Oe dos a fres meses,

De fres a seis meses.
Mas de seis meses.

& cargo de guién estaria esta preparacion?
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WIS

Lo 1

O

0.2

MAMNUAL OE PERFIL. FUMCIOMES Y
ESPECIFICACIONES DEL CARGO

Version 1

GA-M-01

FPagina 3 de &

* HABILIDADES O DESTREZA

Indica el fipo de habilidad requerida para efectuar la cantidad y calidad de trabajo para desempafiar el cargo.

GRADC DE HABILIDAD
HAEILIDAD REGQUERIDA -
Bajo MNorm al Allto
RELACIONES DE TRABAJO MEDIZ INTERMND
CARGO FINALIDAD
RELACIONES DE TRABAJCO MEDIO EXTERMNO
CARGO FINALIDAD
. RESPONSAEILIDAD POR CONTACTO COM EL PUBLICO
5 siempre C.F: con frecusncia E.Q: en ocasicnes M: nunca
METODO
TIPO DE CONTACTO 5 C.F E.O N -
Telefono Personal

Entidades oficiales

Empresas privadas

Publico em general

Cependencias del gobisrnc

Ctros ( Especificar) chieniss
fuera de la ciudad.
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Vversien 1

MANUAL DE PERFIL. FUNCIONES ¥

[l = ESFPECIFICACIONES DEL CARGO GA-M-01

Ouis

Pagina 4 de &

* RESPONMSAEBILIDAD POR MATERIALES, EQUIPOS ¥ VALORES

;. E= funcidn del cargo tener responsabilidad directa de los recursos gue 2 corresponde manesjar? 5l
NO
H: Hara vez AN Algunas veces 57 Hlempre

DCSCRIMCION ;R =L UE:{ﬂA s VALOR AMROXIMADO

¢  |NFORMACION CONFIDENCIAL
En caso gue s2 fenga acceso a informacion confidencial al desempefiar la labor, 2 continuacion se determina su
importancia indicando los perjuicios que pudiers ocasionar su revelacion.

Mo tiene acceso.

Infarmacion de alguna importancia con efectos leves.

Intarmacian mporiants con efectos graves.

Infarmacidn muy importante con efectos muy graves,

Infarmarnian sxvtramadamente ronfidannial pon peruirins gravisimns

:Qué tipo de informacién de caracter confidencial es la que usted maneja?

+ RESPOMSAEILIDADES POR SUPERVISION

£ El gargo exige supervisar a varias personas en el desarrollo de las tareas?
5l NO

iualesy -

CONDICIONES ¥ MEDIO AMBIENTE DE TRABAJO EN LA EJECUCION DE LABORES DEL
CARGO

ESFUERZCD MEMTAL
El cargo exige un grado de concentracion alto y el fiempo de aplicacion del esfuerzo es permanente.

ESTUERZOS MisIcos

Fl margn ramuiers un gradn apreciable (| a3 mayor parte dal fiempn sentadn)

CONDICIONES AMBIENTALES

& continuacion se datermina las condiciones en las cuales regularments deben ejecutarse las funciones del cargo.
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Versiom 1

Ry,
f 15 MANUAL DE PERFIL. FUNCIONES Y
- ESFPECIFICACIONES DEL CARGO GA-M-01

Pagina 5 de &

Caondiciones ambientales
Hormales Regulares Extremas

Factores

lurninacion

Calor

Hurmedad

FRuido

Podvo

WVentilacion

Fric

- INICIATIVA
“ide la capacidad de actuar solo y la toma de decisiones.

RARA VEZ CON FREC. SIEMFRE

Sigue instrucciones defnidas y exacias.

Toma pequenas decsiones.

Toma decisicnes imporantes bajo controd del supsrior.

Toma decisicnes importantes sin & controd del supsrior.

* RIESGO DEL CARGO

:El desempefic de las funciones del cargo lo expone a sufiir accidenies enla  ejecucién de las labores

del mismo?
= MO
iCuslesT?:

=2 A continuacion s determing |a gravedad de los posibles accidentes y la probabilidad de coumencia

Probabilidades

Gravedad del accidente Baja Mediana Alia

Lesion leve de pocs imporiancs
Lesion de considerable importancia
Lesion grave

; El desempeno de las funciones del cargo expone a confraer enfermedades?

[

NO

7]

|
CuszlesT:

[
fi-

= A contnuacidn se determina |a gravedad de las posibles enfermedades y la probabidad de ocurrencia.

Gravedad de la enfermedad Probabilidades

Baja Mediana BAlta
Lewve *
Considerable
Srave

Fuente. Autor del proyecto
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Figura N°17. Listado maestro de documentos internos y /o externos

Version 1
— “;9'(; LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS GQ-F-03
G{FLFUS{V@@“ F.A:20/04/07
Fecha de Actualizacion: 29 de Octubre de 2007
CODIGO PROCESO NOMBRE DEL DOCUMENTO VERSION| ~ FECHA INT/EXT
Planificacion del sistema de gestion de
GG-0-01 calidad 1| 23/03/2007|"NTERNO
GG-0-02 GEEELI(?I’:L Caracterizaciones de los procesos 1 26/03/2007|INTERNO
GG-G-01 Guia acta de revision por la direccion 1 23/09/2007|INTERNO
N/A Reglamento Interno de Trabajo 1 01/10/2007 [INTERNO
GQ-M-01 Manual de calidad 1 08/03/2007 [INTERNO
GQ-0-01 Mapa de procesos 1 20/03/2007|INTERNO
GQ-P-01 Control de documentos y registros 1 20/04/2007|INTERNO
GESTION DE Procedimiento de acciones
GQ-P-02 CALIDAD correctivas,preventivas y/o de mejora 1 23/04/2007 INTERNO
GQ-P-03 Procedimiento del producto No conforme 1 23/04/2007|!NTERNO
GQ-P-04 Procedimiento auditoria interna 1 23/06/2007|INTERNO
GS-D-01 GESTION DE  |Plan de calidad de compras 1 13/04/2007|INTERNO
GS-P-01 COMPRAS Procedimiento de compras 1 | 09/04/2007|INTERNO
GC-P-01 Procedimiento comercial 1 05/06/2007|INTERNO
GESTION Procedimiento de quejas,reclamos y/o 1 INTERNG
GC-P-02 COMERCIAL |sugerencias 27/06/2007
Instructivo de legalizacion en la 1 INTERNO
GC-1-01 gobernacion 06/07/2007
GESTION o
GA-P-01 Procedimiento del recurso humano 1 26/06/2007|INTERNO
ADMINISTRATIVA
GF-D-02 Realizaciéon de Pagos 1 13/04/2007|INTERNO
GF-P-01 GESTION Procedimento pago de cajas menores 1 30/04/2007|INTERNO
GF-P-02 FIEQE?A\EBRLAE Y [Procedimiento de pago de proveedores 1 30/04/2007 [INTERNO
GF-P-03 Procedimiento de pago de personal 1 30/04/2007 [INTERNO
GF-D-01 Plan de calidad de flujo de caja 1 13/06/2007|INTERNO
ISO 9001:2000 Sistema de Gestion de 5
N/A calidad.Requisitos 15/12/2000|EXTERNO
Norma ISO 9000:2000.Sistemas de
Gestion de la Calidad.Fundamentos y N/A
N/A vocabulario 15/12/2000|EXTERNO
Modelo del programa de salud
N/A ocupacional NIA | 4311072007 |"NTERNO
N/A Protocolo de Copaso N/A | 24/10/2007[INTERNO
N/A Plan de emergencia y desastres N/A | 29/10/2007|INTERNO

Fuente. Autor del proyecto
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10.IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CAL IDAD

Una vez finalizadas las etapas de sensibilizacion, capacitaciéon del personal,
planificacion y documentacion de los procesos de la empresa, se cuenta con las
bases para poder iniciar y llevar a cabo con éxito la etapa de implementacion del
sistema de gestion de calidad.

Esta etapa en OFFISPORT fue un poco mas compleja que las demas etapas, por
lo que permitié que la implementacion haya sido mas lenta durante el proceso,
esto ocurrio por motivo de que los contratos que realizo la empresa durante el
desarrollo del sistema se rigieron en gran mayoria por las entidades publicas como
la gobernacion de Santander, la secretaria de salud y la de educacion, el cual en
estas entidades para acceder a un contrato se debe pasar por un riguroso
procedimiento de contratacion, por tal razon, la implementacion del sistema de
gestion de la calidad no se podia ejecutar inmediatamente.

La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en OFFISPORT implico
un importante proceso de cambio en la cultura organizacional, debido a los
diferentes paradigmas generados en su forma habitual de hacer sus funciones,
esta etapa fue responsabilidad del Coordinador de Calidad(autora de este
proyecto) y los responsables de cada proceso, la cual estara direccionada a
orientar al personal en la correcta aplicacién, tratamiento, almacenamiento y
conservacion de los diferentes documentos que forman parte del SGC, con el
propdsito de evidenciar la planificacién, seguimiento, control, mejora continua,
interrelacion de los procesos, medicion y demas caracteristicas exigidas por la
NTC-ISO 9001: 2000.

Durante el establecimiento del Sistema de Gestion de Calidad en OFFISPORT, se
desarrollaron las siguientes actividades:

» Entrega de la documentacion

En esta actividad se dio entrega a cada uno de los responsables de los diferentes
procesos una copia del documento a utilizar, con el fin de que los conocieran y se
asegurara el diligenciamiento correcto y oportuno de dichos documentos.

» Garantizar la realizacion de las actividades

Se revisO que el personal efectuara las actividades segun lo establecido en los

Procedimientos, guias, planes de calidad e instructivos establecidos en el Sistema
de Gestion de la Calidad.
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« Utilizacién adecuada de los formatos y registros

Se verificaba periddicamente la utilizacion y diligenciamiento adecuados de los
formatos, y se les explicaba cuando era necesario. Para el manejo de los
registros, se establecid el lugar, la forma y tiempo de almacenamiento con los
responsables de los registros, quedando establecidos en el Listado maestro de
registro.

« Verificar la toma de acciones y su adecuado seguimi  ento

Se implementaron cambios para mejorar continuamente el sistema. Se realizaban
inspecciones en los puestos de trabajo donde se solicitaban la documentacion
gue evidenciara la toma de acciones (registros de acciones correctivas y acciones
preventivas), donde se evaluaba la eficacia de las acciones tomadas.

En el seguimiento también hacia parte el resolver las dudas e inquietudes respecto
al manejo de formatos, procedimientos y demdas documentos del sistema de
gestion de la calidad, logrando orientar al personal hacia la correcta aplicacion,
tratamiento y conservacion de estos.

* Realizacion de reuniones

Para la planificacion y toma de medidas sobre el sistema se programaban
reuniones, con el fin de crear planes de acciones para la situacion presentada.
Estas reuniones se evidenciaban en un acta de reunion.

* Medicion de los objetivos de calidad y los procesos

Como parte de la implementacion, se establecieron los objetivos de calidad y su
respectiva forma de medicion a través de los indicadores de desempefio del
sistema. De esta forma fue posible medir los efectos de la implementacién del
sistema.

El resultado de la medicion de los indicadores de los objetivos de calidad se
muestra en la Tabla N°9.

Otro aspecto importante en OFFISPORT, es el ambiente de trabajo, pilar
primordial para desarrollar el proceso de implementacion, facilitado por las
capacitaciones realizadas y que en resultado de ellas el personal de la empresa
tenia una actitud positiva ante el cambio, el aprendizaje, la importancia y las
ventajas que el Sistema de Gestién de la Calidad reflejaria directamente en la
empresa y por consiguiente en el mismo personal.
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Tabla N°9. Medicion de los indicadores de la planificacion del SGC

< FRECUENCIA RESPONSABLE RESULTADOS MES/2007
PROCESO(S) INDICADOR FORMULA DE CALCULO DE MEDICION META MEDICION SEP ocT NOV DIC
indice de quejas de los ° : e . Coordinador  de . . .
clientes N° de quejas recibidas Trimestral <5 Calidad 3
Gestion Comercial Evaluacio d | N° encuestas con calificacion >80%*100 Coordinad d
valuacion e a 5 - o oordinador e . . . o
satisfaccion del cliente N° total de encuestas aplicadas Semestral 80% Calidad 100%
Total de productos rechazados Cada
- . . . *100 prestacion de
Gestion Comercial N° de garantias solicitadas. Total de productos entregados A <10% * 8% * 6%
servicios y/o
Bimestral
N° tiemposde entregascon calificacdn de Coor.d|_nado_r
Administrativo
» . . bueno o excelenteen la encuesta
Gesti6on Comercial Tiempos de entrega . ) Semestral > 90% * * * 93%
de satisfacon 100
N° de encuestasde satisfacon
) o N° evaluaciores
Gestion de compras Nivel de cumplimiento de de proveedors con resultado >33, Trimestral = 90% * 100% * *
los proveedores - - =
N° total de evaluaciores realizadas
Auxiliar
Administrativo
Control de compras No N° compras No conformes
Gestién de compras conformes P *100 : < 10% * * 2,25% *
N° total de compras Trimestral
imi N° de capacitacbnes ejecutadas
Cumpllpjlento del p‘Ian_’de P one ) *100 Semestral > 80% * * * 86%
formacion y/o capacitacion N° de capacitacbnes programadas .
Gestion Administrativa [ ) Personal con evaluacion de competenca gg%ﬁ';;ﬁg%:/o
;‘é\:::mi? competencia del en calificacion bueno y/o excelen’[e*100 Semestral > 90% * * * 94%
Total de personal evaluado
Indicadore que cumplencon meta 100 )
Gestion gerencial Cumplimiento  de  los | N° total de indicador del SGC Semestral 80% | coordinador  de . . 86% .
9 indicadores del S.G.C calidad °
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PROCESO(S) INDICADOR FORMULA DE CALCULO FRECUENC'IA META RESPONSABLE RESULTADOS MES/2007
DE MEDICION MEDICION SEP ocT NOV DIC
Gestién de calidad Cumplimiento del ciclo de Auditorias ejecutadas/auditorias programadas Semestral 80% Coordinador  de N N N
auditorias internas calidad 100%
., . Eficacia de las Acciones | No. de Acciones P/C/M cerradas y eficaces / Total Semestral > C i
( 2 80% oordinador  de
Gestién de calidad P/C/M tomadas de acciones presentadas * | calidad * * 84.7% *
) ) Pasivo Total
Nivel de endeudamiento m Anual 0,10 - 0,60 * * * 0.51
Capital de trabajo neto . . <300
Gestion  contable operativo Cuentas por cobrar+inventarios-cuentas por pagar Anual millones * * * 244 millo
financiera Razén corriente - indice de Activo _correinte Gerente
liquidez Pasivo corriente Anual 2-5 ' ¥ * 2.63
Rentabilidad ~ de  la Utilidad _operativa .
organizacién  Activor Anual 30% * * * 25%

Fuente. Autor del proyecto
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11.EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y
PLAN DE MEJORA

La evaluacién y seguimiento de todo este proceso puede realizarse mediante
auditorias internas. Para esto a continuacion se hace un breve enfoque de las
auditorias internas:

La auditoria se define como un proceso sistematico y documentado que permite
obtener evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extension en que se cumplen los criterios contra los cuales se evalla que para
este caso son los requisitos de la Norma NTC-ISO 9001:2000.

La auditoria tiene como objetivo dar al cliente o al auditado o a ambos una
seguridad de que la empresa opera de tal modo que se garantiza la calidad de los
productos y/o servicios que suministra, también se dice que no responde a
problemas concretos, sino que es una actividad planificada dirigida hacia un punto
focal como es el interés del cliente, uno de los propésitos que busca el sistema de
gestion de la calidad.

La Auditoria comprende los siguientes procesos descritos a continuacion en la
figura N°18.

Figura N°18.Proceso de la auditoria

SEGUIMIENTO
DE LA AUDITORIA

INFORMADE DE
AUDITORIA

DE AUDITORIA < LA AUDITORIA j
INT

Fuente: Autor del proyecto
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Con la realizacion de la auditoria interna de calidad se pretende alcanzar los
siguientes objetivos:

» Evaluar las fortalezas y aspectos por mejorar del Sistema de Gestion de la
Calidad de la Institucion.

« Determinar si el sistema cumple con los objetivos planteados y se esta
implementando.

» Evaluar la competencia, conciencia y pertinencia del recurso humano.

» Validar el uso eficaz y eficiente de los recursos

» Conocer la capacidad del sistema para cumplir con los requisitos (cliente, 1SO
9001:2000, legales e institucionales)

» Comprobar la aplicacion de los procesos y su eficacia

* Mejorar las relaciones con los clientes y otras partes interesadas.

» Servir de preparacion a la auditoria de certificacion

La empresa establece y mantiene el Procedimiento para auditorias internas de
calidad GQ-P-02, el cual establece las responsabilidades y requisitos necesarios
para la planificacion y realizacion de auditorias internas al Sistema de Gestidon de
la Calidad de OFFISPORT, asi como para informar sus resultados, mantener los
registros de calidad que se deriven de su aplicacion y para el aseguramiento de la
competencia de los integrantes del equipo auditor.

La auditoria consta de tres etapas descritas a continuacion:

* Planeacion

* Ejecucion

* Informe

11.1 PLANEACION

11.1.1 Programa de auditorias

En la empresa se desarrollo el programa de auditoria que comprende los
procesos del sistema de gestion de la calidad a auditar, los numerales de la NTC-
ISO 9001:2000 y aspectos tales como el equipo auditor, los auditados y la fecha
en que se auditan los procesos, este programa fue preparado por el Coordinador
de Calidad (autora del proyecto) el cual lo presento al Comité de Calidad para su

aprobacion.

El programa de auditorias se muestra en la figura N°19.
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Figura N°19. Programa de auditorias

PROGRAMA DE AUDITORIA

Version 1

GG-F-08

F.A- 230607

Tipo de proceso

Proceso

Fecha

Equipo Auditor

Auditados

Programada | Ejecutada

Gerenciales

Gesztion Gerencial

3 de Enero

200

26 de Dic.
2007

Ing. Cristidn Santiago
Chavez{auditor lider);
Lz coordinadora
administrativa v =l
coordinador de
calidad como
Ohbservadores

Gerenta

Gerenciales

Gestidn de Calidad

3 de Enero
2008

26 de Dic.
2007

Ing. Cristian Santiago
Chawvez(auditor lider);
La coordinadora
administrativa como
Observadores

Coordinador de

calidad

Operativos

Gestidn de Comipras

26 de Dic.
2007

3 de Enero
2008

Ing. Cristidn Santizago
Chawvez(auditor lider);
Lz coordinadora
administrativa y el
coordinador de
calidad come

bservadores

Auiliar
adrninistrativa

Operativos

Gestion Comercial

3 de Enero
2008

26 de Dic.
2007

Ing. Cristian Santiago
Chawvez(auditor lider);
La coordinadora
administrativa vy =l
coordinador de
calidad como
Ohbservadores

Auiliar
administrativa

Apoyos

Gestion
Administrative

27 de Dic.
2007

4 de Enaro
2008

Ing. Cristian Santiago
Chawvez(auditor lider);
y el coordinador de
calidad como
Ohbservadores

Coordinadora
administrativa

Apcyos

Gestion Contalzle y
Financiera

4 de Enero
2008

27 de Dic.
2007

Ing. Cristian Santiago
Chavez(auditor lider):
y el coordinador de
calidad como
Observadores

Coordinadora
administrativa

Todos los procesos

Todos los procesos

Mes de Marzo
2008

Auditor Externic del
ente certificador

Todos los

respensables del
process

OBSERVACIONES: El programa de auditoria internas se somete a modificaciones segin el coordinador de
calidad en torno a los resultados de auditorias anfieriores o si lo requiere algunos de los procesos.

ELABORADO POR:

ALES LILI=N SoRAMIENTO RODRIGUE

S0 o

Fecha: 25 DE RUNIO 2007

APROBADD POR:

Feche: 25 DE JUNID 2007

Fuente: Autor del proyecto
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Cuando alguno de los procesos asi lo requieran de acuerdo con estado de los
mismos o los resultados de auditorias anteriores, el Coordinador de Calidad podra
modificar el programa de auditorias para asegurar la correcta implementacion del
Sistema, considerando la posibilidad de auditorias internas mas frecuentes.

11.1.2 Seleccidn del equipo auditor

OFFISPORT, para contar con un auditor interno dentro de la empresa y el cual se
encargara del desarrollo de las auditorias internas para el sistema después de la
certificacion, programo una formacion, la cual fue dictada por la empresa
consultora ALTHVIZ & CONSULTORIA LTDA. Los empleados que asistieron al
curso de auditor interno fueron el gerente, Coordinadora administrativa, Auxiliar
Administrativa y Coordinador de Calidad (autora de este proyecto) de los cuales a
tres se le otorgo el certificado de auditor interno y los demas el de asistencia.

Teniendo en cuenta la competencia de la persona y el proceso, el equipo auditor
qued6 conformado por el Ing. Cristian Santiago Chavez como Auditor Lider; el
Coordinador Administrativo y el Coordinador de Calidad que participaron como
Observadores.

11.1.3 Plan de Auditoria

Con el objetivo de facilitar la programacion y coordinacion de las actividades de la
auditoria se realizo el plan de auditoria, el cual fue preparado por el auditor lider en
conjunto con el coordinador de calidad, bajo el formato establecido por Offisport.
Este plan de auditoria incluye objetivo, alcance, dia, fecha, hora y duracion
estimada de revision de cada uno de los procesos, el tema (reunion de apertura 'y
reunion de cierre), los numerales de la norma ISO 9001:2000 y participantes.

Una vez preparado el plan fue revisado por el gerente y presentado a cada uno de
los auditados el dia 26 de diciembre del 2007.

El plan de auditoria se encuentra referenciado en el anexo N°10 de este
documento.

11.1.4 Revision documental

Para la revision documental requerida por la auditoria, el auditor lider en conjunto
con el equipo auditor pidié la siguiente documentacion:
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* Manual de Calidad

¢ Procedimientos normativos

e Procedimientos del sistema

* Listados maestro de documentos
e Listado maestro de registros

* Registros del sistema

¢ Norma ISO 9001:2000

Esta revision documental se llevo acabo con el fin de conocer la configuracion del
Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa, sus propdésitos y el hacer de los
procesos.

De acuerdo a la revision documental se elaboraron las listas de verificacion, que
consiste en redactar preguntas que se van a realizar en la auditoria, indicando el
requisito de la NTC-ISO 9001:2000 al que corresponden y las observaciones
necesarias.

La plantilla del formato Listas de verificacion se muestra en la figura N°20.
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Figura N°20. Formato listas de verificacion

I Versidn 1
: e
PR - LISTA DE VERIFICACION GQ-F-09
T = S = - F.A: 2308407
FECHA
PROCLCSO AUDITADO
AUDITOR
PREGUNTAS [ ¢ T nC ] DBSERVACIONES
PLANEAR
HACFR
VERIFICAR
ACTUAR
ODSCRVACIONLCS:

Fuente. Autor del proyecto
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11.2 EJECUCION DE LA AUDITORIA

La auditoria interna se realizo los dias 3 y 4 de Enero del 2008 y comprendio las
siguientes etapas:

11.2.1 Reunién de apertura. El auditor lider dirigio la reunion de apertura con el
equipo auditor y los auditados, la cual tenia como propésito informar a todo el
personal de la empresa sobre el proceso a desarrollar, asi como dar a conocer el
plan de la auditoria. Esta reunion se baso en:

* Presentacion del equipo auditor y auditados

* Horarios establecidos

* Métodos a utilizar en la recopilacion de la informacion

» Aspectos a considerar (comunicacion durante la auditoria, confidencialidad,
compromiso y seriedad, recursos y presentacion de hallazgos y redaccion de
no conformidades)

* Reunion de cierre

* Informe de la auditoria

11.2.2 Recopilacién y verificacion de la informaci  on.

Esta etapa se llevo acabo por parte del auditor lider, mediante la revision de los
documentos que forman parte del sistema de gestion de calidad, observacion
directa a cada proceso y realizacion de una entrevista al lider correspondiente del
proceso a auditar. Esto con el fin de reunir la evidencia necesaria para evaluar la
implementacion eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad en todos los procesos
de Offisport.

11.2.3 Generacioén de los hallazgos de la auditoria

Esta etapa se realizo con el objetivo de consolidar la informacién recopilada por
los diferentes grupos de la auditoria interna y generacion de los hallazgos.Estos
hallazgos comprenden tanto no conformidades como observaciones y son
registrados en el formato informe de auditoria establecido por la empresa.

11.2.3 Reunion de cierre.

En esta etapa se dio el cierre de la reunion de la auditoria con el equipo auditor y
los auditados el cual se dio en la hora prevista sefialada en el plan de auditoria,
esta reunion tuvo como objetivo presentar los hallazgos y conclusiones de la
auditoria de tal manera que fueron comprendidos y reconocidos por el personal
auditado, donde se generaron inmediatamente las acciones correctivas y
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compromisos pertinentes a las no conformidades detectadas, adicionalmente, se
establecio la entrega del informe final y sus respectivas observaciones.

11.3 INFORME DE AUDITORIA INTERNA

El Auditor Lider y el Coordinador de Calidad prepararon el informe de auditoria
interna, donde se presentan las debilidades y fortalezas de la empresa, asi como
las no conformidades, observaciones y los hallazgos de la auditoria conforme a la
NTC-1SO 9001:2000.

Después de una semana, el grupo auditor presentd el informe de auditoria a la
alta direccion, con el fin de tomar las acciones necesarias para eliminar las no
conformidades encontradas. Este informe se encuentra referenciado en el anexo
N°11 de este documento.

11.4 PLAN DE ACCION DE MEJORA

Como se evidencia en el informe de auditoria, la auditoria interna de calidad arrojo
como resultado cinco (5) no conformidades menores y cuatro (4) observaciones
del sistema de gestion de la calidad de la empresa. Respecto a las no
conformidades y observaciones planteadas, se realizé el analisis y las acciones
correctivas a tomar con cada lider del proceso implicado en la no conformidad;
una vez que los responsables de los procesos auditados fueron implementado las
acciones correctivas, el Coordinador de Calidad hizo seguimiento dentro de los
plazos acordados, se consideré la auditoria como finalizada cuando todas las no
conformidades fueron corregidas.

El Plan de Accion de Mejora se muestra en la Tabla N°10.

106



Tabla N°10. Plan de accién de mejora

Revisar las hojas de vida de los Indicadores
de Gestion, para observar la cantidad de
indicadores que cumplieron la meta cerrado
el mes de diciembre y tabular la informacién
en la ficha técnica correspondiente al
indicador de proceso.

No se encuentra evidencia de la medicién
del indicador “Cumplimiento de los
indicadores del S.G.C” relativo al proceso
de Gestién Gerencial.

Gestion

. Gerente
Gerencial

Se evidencié que en el Listado Maestro de | Revisar todos los formatos que conforman el
Registros (GQ-F-05) no se encuentra | sistema de gestion de calidad y registrar el
Gestion de referenciado el almacenamiento y | almacenamiento, recuperacién, ubicacién, | Coordinador de

Calidad recuperacion de los formatos Comprobante | localizacién, acceso y la disposicion final de Calidad
de Egreso (GF-F-01) y Cotizacién (GC-F- | de aquellos formatos que no lo tengan
01). definidos.

Revisar todos los registros del sistema de

Se evidencia en el "Formato de Compras gestion de calidad, para identificar aquellos

No Conforme en Recepcion (GS-F-07)" no

Gestion de se le garantiza la proteccion del mismo. | 9U€ NO estén archivados en carpetas, y | Coordinador de
Compras 9 P ' | sensibilizar al personal sobre la importancia Calidad
este se encuentra en mal estado y se de diligenciar claramente y con una sola tinta
diligencia con lapicero de tintas diferentes. 9 . y con
los registros del sistema de calidad.
Revisar el formato “Plan de Formacion y/o
L No se encuentra evidencia de la medicién | Capacitacion y Evaluacion de Eficacia”, para .
Gestion Coordinador de

del indicador “Cumplimiento del plan de | identificar las capacitaciones que se han
formacion y/o capacitacion”. ejecutado y poder contrastar esa cantidad
con las capacitaciones programadas.

Administrativa Calidad

107



Revisar donde se archivan todos los
documentos del SGC, para verificar que :
: . . Coordinador de
efectivamente estan en el lugar que estipula .
. o Calidad
las columnas de ubicacién y localizaciéon del
Listado Maestro de Registros (GQ-F-05).

L No se evidencia el registro “Comprobante
Gestion » X
de Egreso (GF-F-01)", no se encontré en el
Contable y . )
Einanciera lugar que estipula el Listado Maestro de
Registros (GQ-F-05).

Fuente. Autor del proyecto
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12. REVISION POR LA DIRECCION

Con el propdsito de dar cumplimiento al requisito 5.6 de la norma, se establecio la
guia de revision por la direccion (GG-G-01), mediante el cual la alta direccién de la
empresa revisa el sistema de gestion de la calidad, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.

El dia 15 de diciembre a las 9:00 a.m., se llevo a cabo la revision del sistema de
gestion de la calidad por el Gerente y la Coordinadora administrativa de
OFFISPORT, en conjunto con el Coordinador de Calidad y asesor externo, para la
realizacion de esta revisién se tuvo en cuenta la guia de revision por la direccién
establecida por la empresa en el que se llegaron a analizar los siguientes aspectos
mostrados en la Tabla N°11.

Tabla N°11. Programa para la Revision por la direccién

i | S asrecos R I oesenvo

1 |Politica de calidad Revisién de la politica de calidad
2 | Objetivos de calidad Revision de los objetivos de calidad
3 | Resultado de auditorias Comunicar las no conformidades presentadas

Analizar y conocer los informes de satisfaccion

4 | Retroalimentacion del cliente .
del cliente

Desempefio de los procesos vy

5 conformidad del Producto Analizar los indicadores de procesos

6 Estado de las acciones correctivas | Conocer el estado de las acciones correctivas
y Preventivas y preventivas
Cambios que podrian afectar el :

/ sistema de gestion de la calidad No Aplica

8 Resultado de revisiones por la No Aplica

direccién

Conocer las recomendaciones de los clientes y

9 | Recomendaciones para la mejora : :
empleados para realizar mejoras

Fuente. Autor del proyecto
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13. PROGRAMACION DE LA AUDITORIA DE CERTIFICACION

La alta direccibn de OFFISPORT escogié como Organismo Certificador a
ICONTEC, a quien se le envié una Copia del Manual de calidad y un certificado de
existencia y representacion legal.

En el anexo N°12, se presenta el contrato firmado por OFFISPORT y ICONTEC.

La inscripcion ante el ICONTEC dio como resultado la programacion de la
auditoria de certificacion para el dia 10 de Abril de 2008 (Ver Anexo N°12).
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14. CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

A continuacion en la tabla N°12 se presentan los objetivos planteados a realizar
dentro del proyecto y el cumplimiento de cada uno de ellos relacionados por
capitulos del presente documento efectuados durante la practica empresarial,

Tabla N°12. Cumplimiento de objetivos

Objetivo General

Disefio, documentacion e implementacion del Sistema de Gestién de Calidad
en la empresa OFFISPORT, para la actividad de comercializacién de mobiliario
escolar y equipos de oficina, bajo los lineamientos de la Norma Técnica
Colombiana ISO 9001:2000.

Cumplim iento

El grado de cumplimiento del objetivo general se evidencia a través de los

ob'ietivos esiecificos.

1. Objetivo especifico

Diagnosticar la situacion actual de la empresa OFFISPORT con respecto a los
requisitos que exige la norma ISO 9001:2000.

Cumplimiento

Los resultados del diagnostico de la empresa se encuentran en el numeral 5.1
y el diagndstico en el Anexo N°1.

2. Objetivo especifico

Determinar los procesos sobre las cuales se establecera el Sistema de Gestion
de Calidad.

Cumplimiento

Los procesos que conforman el SGC de OFFISPORT., se identifican en el
numeral 8.1.
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3. Objetivo especifico

Identificar y documentar los procesos de comercializacion de mobiliario escolar
y equipos de oficina para la empresa OFFISPORT.

Cumplimiento

Los procesos de la empresa se identifican y documentan en el numeral 8.1 y
8.2.

4. Objetivo especifico

Sensibilizar al personal de la empresa sobre los lineamientos de la Norma
Técnica Colombiana ISO 9001:2000.

Cumplimiento

Se realzo un programa de capacitacionl para la sensibilizacion de todo el
personal el cual se evidencia en el numeral 6.1y 6.2.

5. Objetivo especifico

Establecer la politica y los objetivos de calidad como orientacién para el
direccionamiento estratégico de la empresa.

Cumplimiento

La divulgacion de la politica y objetivos de calidad evidenciados en el numeral
7.4 y 7.5, sirvi6 para establecer un marco de referencia con el objetivo de
dirigir la empresa.

6. Obijetivo especifico

Elaborar toda la documentacion exigida por la norma y la organizacion.

Cumplimiento

En el capitulo N°9 se detalla el proceso de elaboracion de la documentacion
del SGC que contribuyd a que el personal en los niveles y en las
responsabilidades que les compete realizaran su trabajo de forma
estandarizada y organizada, para asegurar la eficaz planificacion, operacion y
control de los procesos dando cumplimiento a los documentos exigidos por la
NTC-1SO 9001:2000.
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7. Obijetivo especifico

Implementar el Sistema De Gestion De calidad en la empresa OFFISPORT.

Cumplimiento

La implementacion del sistema de gestion de la calidad se evidencia en el
capitulo N°10, con el propésito de evidenciar la planificacion, control, seguimiento,
mejora continua y demas caracteristicas exigidas por la NTC-ISO 9001:2000.

8. Objetivo especifico

Evaluar el Sistema de Gestion de la Calidad implementado mediante una
auditoria interna realizada por un tercero.

Cumplimiento

En el capitulo N°11 se especifica la metodologia utilizada para la realizacion de
la auditoria interna necesaria para la evaluacion del Sistema de Gestion de la
Calidad implementado y generar los canales de retroalimentacion de la
evaluacion, aplicables a acciones preventivas y correctivas que lleven al
mejoramiento continuo del Sistema.

El Informe de Auditoria se muestra en el Anexo n°11.

9. Obijetivo especifico

Analizar los hallazgos producto de las auditorias internas y realizar las mejoras
necesarias.

Cumplimiento

En el numeral 11.3 y 11.4 se presenta los hallazgos y el Plan de Accién de
Mejora basado en los resultados de la auditoria interna, para asi lograr el
mejoramiento continuo de la empresa.

10. Objetivo especifico

Inscribir a la empresa OFFISPORT ante un organismo certificador y demostrar
el inicio del proceso de certificacion de la empresa mediante copia del
documento que lo evidencie.

Cumplimiento

A continuacién en capitulo n°13 y anexo n°® 12 se detalla como se llevo acabo
la programacion de auditoria de certificacion con ICONTEC y el documento
soporte que evidencia la programacion de la auditoria.

Fuente: autor del proyecto
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CONCLUSIONES

El trabajo en modalidad de practica empresarial realizado en la empresa
OFFISPORT, represento un gran aporte para mi formacion Integral como
profesional, ya que me proporciono la oportunidad de aplicar el campo
laboral y colocar a prueba los conocimientos adquiridos durante el
desarrollo de mis estudios universitarios.

La capacitacion y sensibilizacion del personal de la empresa permitié que el
talento humano comprendiera que el grado de éxito que se alcanzara en el
desarrollo del sistema de gestion de la calidad depende directamente de la
implicacion que tengan todas las personas en los niveles y en las
responsabilidades que les compete y que de la participacion que exista
entre ellos depende el futuro de este proyecto.

El disefio de la documentacion del sistema permitié al personal generar
valor agregado a la realizacion de sus actividades diarias. Con el
establecimiento y divulgacion de la politica y objetivos de calidad se
permitid que el personal se concientizara de los propdésitos de la empresa
en lo referente a la mejora continua y satisfaccion del cliente y otras partes
interesadas.

En el transcurso del trabajo se logr6 la aplicacion de conocimientos
adquiridos en los estudios de Ingenieria Industrial, como, principios,
técnicas basicas de estadistica, herramientas de mejoramiento de la
Calidad, organizacion y limpieza en los procesos, implementar herramientas
de compromiso y superacion por parte del personal de la empresa.

Uno de los aportes como estudiante de ingenieria industrial para la
empresa OFFISPORT realizados en este proyecto, fue definir claramente el
manejo organizacional, porque en la empresa las cosas se realizaban con
muy poco control, no existia organigrama ni estructura funcional definida
claramente dentro de los integrantes de la organizacion, los empleados
tenian conocimiento de las actividades que debian desarrollar pero no
totalmente sus funciones y responsabilidades a cumplir.

114



El enfoque basado en procesos permite a la organizacion tener un mejor
control de su operacion, porque por medio de éste se identifica la
interrelacion y la gestion de los diferentes procesos. Asi mismo crear la
cultura del PHVA, contribuye a que los procesos se gestionen de una
manera mas organizada y controlada.

La realizacion de la auditoria interna de calidad permitio identificar
fortalezas y aspectos por mejorar del sistema, ademas sirvié de preparacion
al personal para la auditoria de certificacién y para conocer el aporte de su
labor al funcionamiento de los procesos del sistema de gestion de la
calidad.

El compromiso de la alta direccion, fue de gran importancia, reflejandose no
solo en facilitar recursos econdmicos, los espacios y la informacion
requerida, sino en el apoyo y participacion durante todo el proceso de
implementacion del sistema.
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RECOMENDACIONES

Uno de los principios de la gestién de la calidad es la relacibn mutuamente
beneficiosa con los proveedores, se recomienda realizar de forma peridédica
auditorias al proceso de seleccion y evaluacion de proveedores que efectia
OFFISPORT.

Mantener el compromiso que viene mostrando la empresa para el
mantenimiento adecuado del Sistema de Gestion de la Calidad.

Continuar el proceso de sensibilizacién a todo el personal de la empresa
haciendo especial énfasis en la concientizacion de las intenciones de las
empresa respecto a la calidad, plasmadas a través de su politica y objetivos
de la calidad; para que estas se vean reflejadas y materializadas a través
de las actividades y labores desempefiadas en la cotidianidad con el
cumplimiento de los indicadores y el logro de los objetivos y metas
propuestas.

Segquir con la realizacion de reuniones mensuales para la implementacion
de acciones correctivas y preventivas que conlleven al mejoramiento
continuo de los procesos de la empresa.

Para aportar en la mejora notoria del ambiente de trabajo, se sugiere la
adecuacion de zonas especiales, donde el trabajador pueda descansar y/o
distraerse durante las arduas jornadas laborales.

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad no conlleva a una
finalizacion, en torno a que debe seguirse permanentemente midiendo y
mejorando cada uno de los elementos que lo conforman, sélo de ésta forma
se lograra el éxito de éste.

Durante la medicion y analisis de los indicadores, la empresa debera
continuar ajustandolos a las expectativas de los clientes y a los objetivos de
la organizacion, para ir mejorando la competitividad de la empresa.
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Se recomienda a OFFISPORT estrechar relaciones con su principal cliente,
por medio del desarrollo de una estrategia de fidelizacion, con el fin de
fortalecer y aumentar su participacion en el mercado de proveedores de la
gobernacion. Esto con el fin de minimizar el impacto que tiene la fuerte
competencia de este mercado

Continuar con la ejecucion del programa anual de auditorias internas con el
fin de verificar que el sistema de gestion de la calidad cumple con todos los
requisitos establecidos por la organizacion, las disposiciones planificadas y
los requisitos exigidos por la NTC-1SO 9001:2000.

Durante mi permanencia en la empresa OFFISPORT, se observo que la
mayoria de sus clientes eran entidades publicas y no privadas, respecto a
esta observacion, tuve la necesidad de preguntarle al gerente porque no se
enfocaba en clientes del sector privado, ya que estos tienen menores
restricciones en la ejecucion de un contrato, conforme a la respuesta que
obtuve por parte del gerente fue que no conocian muy bien ese mercado.
Con respecto a los clientes actuales y teniendo en cuenta las restricciones
existentes en el sector publico, se recomienda realizar una investigacion de
mercado para el sector privado, con el fin de incursionar y permanecer en el
mercado.

A mediados del afio 2008, OFFISPORT entrara al mercado de produccién
de equipos de oficina y mobiliario escolar, por tal motivo se recomienda
realizar una distribucion de planta para redistribuir el espacio de oficinas
con el de produccion, para esto es necesario esperar la decision que la
gerencia de OFFISPORT tome con respecto a la cantidad y el tipo de
maquinas a adquirir.
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ANEXO N°1. DIAGNOSTICO DEL SGC RESPECTO AL CUMPLIMI ENTO DE REQUISITOS
DE LA NTC-ISO 9001:2000

> CONDICIONES GENERALES
El diagndstico inicial se llevo acabo los dias 23 y 24 de febrero de 2007.

Para calificar si la empresa cumple con cada requisito de la Norma 1SO 9001:2000 en la lista de chequeo se marca
con una (X) en el criterio que corresponda.

CRITERIO DEFINICION DEL CRITERIO
A No esta definido en la empresa
B Si esta definido pero no se encuentra
documentado
Esta definido y documentado pero sin
implementar

Esta definido, documentado e implementado
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EVALUACION CRITERIO OBSERVACION
4.1 Requisitos generales A|B| C |D
4.1. ¢En la organizacion se establece,
documenta, implementa mantiene el . . .
. e y . La empresa no tiene establecido, documentado ni implementado
sistema de gestibn de calidad y mejora | X . : .
i Lo un SGC que le permita mejorar continuamente sus procesos.
continuamente su eficacia de acuerdo con
los requisitos de la NTC I1SO 9001:20007?
la. ¢La organizacion identifica los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la X La empresa no tiene identificados los procesos necesarios para
calidad y su aplicacibn a través de la el SGC.
organizacién?
] L . . La empresa no tiene determinada la secuencia de interaccién de
2b. ¢ La organizacién determina la secuencia
. .7 X los procesos del SGC.Para esto se elaborara el mapa de
e interaccién de estos procesos del SGC? S N )
procesos de la organizacién y la caracterizacién de los mismos.
41 3c. ¢ Se cuenta con métodos de control para . o
. - No se cuenta con mecanismos de seguimiento y control que
asegurar que tanto la operacién como el X . S
) garanticen la eficacia de los procesos.
control de estos procesos sean eficaces?
4d¢La organizacion se asegura de la La organizacién si tiene definido pero no documentado este
disponibilidad de recursos e informacion X requisito y asegura la disponibilidad de recursos e informacion
necesarios para apoyar la operacion y necesarios para la operacién de sus procesos y el seguimiento
seguimiento de estos procesos? de los mismos.
5e. ¢la organizacion debe realizar el La organizacion si realiza el seguimiento, la medicion y el analisis
seguimiento, la medicién y el analisis de estos X 9 9 ' y
5 de estos procesos, pero no esta documentado.
procesos?
6f. ¢La organizacion debe implementar las N . . .
. . La organizaciéon si implementa las acciones necesarias para
acciones necesarias para alcanzar los o . :
o . - X alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos
resultados planificados y la mejora continua de
" procesos, pero no esta documentado.
estos procesos?
4.2 Requisitos de la documentacion A|B|] C |D
7. ¢La documentacion del sistema de gestion
de la calidad incluye declaracion No existe una declaracion documentada de una politica de
4.2.1a - . X . - .
documentada de una politica de calidad y de calidad y de objetivos de calidad.
objetivos de calidad?
8. ¢La documentacion del sistema de gestion
4.2.1b de la calidad incluye un manual de calidad? | X No existe un manual de calidad.
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EVALUACION CRITERIO OBSERVACION
A|B|C|D
9. ¢La documentacion del sistema de gestion . - .
. ) ; e No existen los procedimientos documentados requeridos en la
4.2.1c de la calidad debe incluir los procedimientos X NTC I1SO 9001:2000
Generalidades | documentados requeridos en la NTC ISO ‘ '
9001:2000?
10.¢La documentacion del sistema de No se han documentado los procedimientos relacionados con la
4.21d gestién de la calidad incluye los documentos planificacién, operacién y control de los procesos de la empresa.
. necesitados por la organizaciébn para | X Se analizara cada una de las actividades de la organizacién para
Generalidades : e X o . )
asegurarse de la eficaz planificacion, determinar los procedimientos necesarios que garantice la
operacion y control de sus procesos? eficacia del sistema.
49 1e 11. ¢La documentacién del sistema de
Gene.ra'lidades gestiébn de la calidad incluye los registros | X No existen los registros requeridos por la NTC I1ISO 9001:2000.
requeridos por la NTC ISO 9001:2000?
4.2.2 Manual 12. ¢Existe un Manual de Calidad en el cual No se cuenta con un Manual de Calidad que especifique y
; se encuentre plasmada la estructura del | X )
de calidad SGC? describa el SGC.
13. ¢ Se ha definido un procedimiento para el X No existe un procedimiento para el control de documentos del
4.2.3 control | control de documentos del SGC? SGC.
de los . . . . . . -
14. ¢ Existe una guia para la elaboracion de No se cuenta con una guia que sirva de orientacion para la
documentos X y
Documentos del SGC? elaboracién de documentos.
15. ¢Se ha definido un documento para el
control de registros que suministren No se cuenta con un procedimiento para el control de los
4.2.4 control : : - ; : X :
evidencia objetiva del funcionamiento del registros.
de los
registros SCC?
9 16. ¢ Estan organizados y relacionados los X Los registros no se encuentran organizados, ni controlados y no
registros que hacen parte del SGC? se utilizan adecuadamente.
5.1 Compromiso de la direccién A|B| C |D
17. ¢la alta direcciéon ha comunicado a todo o . . .
. i . La organizacion si comunica a su personal la importancia de
el personal la importancia de satisfacer los . gy .
- . X satisfacer los requisitos de los clientes, los legales vy
requisitos de los clientes, los legales y .
X reglamentarios, pero no esta documentado.
5.1 reglamentarios?
18. ¢ Esta claramente definida la politica de X No existe una declaracion documentada de una Politica de
calidad de la empresa? Calidad.
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EVALUACION

CRITERIO

OBSERVACION

B

C

D

19. ¢ Estan claramente definidos los objetivos
de calidad?

No se encuentran definidos unos objetivos de calidad.

20. ¢ Ha sido socializada y difundida
ampliamente la politica de calidad?

No se ha difundido ninguna politica de calidad, porque no hay
documentacion de la misma.

21. ¢La alta direccion proporciona evidencia
de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de

No se realizan revisiones por la direccion, tal como lo exige la

5.1 calidad, asi con la mejora continua de su norma.
eficacia, llevando a cabo las revisiones por la
direccion?
22. ¢La alta direccion proporciona evidencia
de su compromiso con el desarrollo e La organizacion tiene la intencion para implementar el sistema
implementacién del sistema de gestion de X de gestion de la calidad, una evidente identificacién de la
calidad, asi con la mejora continua de su necesidad de configurar e implementar el sistema y una
eficacia, asegurando la disponibilidad de disponibilidad de recursos.
recursos?
5.2 Enfoque al cliente B| C|D
. : . . Los requisitos del cliente se determinan por medio de la orden
23. ¢ Existe evidencia de que se determinan ) . -
e . X de compra y de las cotizaciones, pero no existe documentacion
y se cumplen los requisitos del cliente? )
relativa a ello.
24. ;se han determinado las caracteristicas . e ; -
T Si, las caracteristicas claves estan definidas pero no
claves de sus productos y/o servicios para X
5.2 . documentadas.
sus clientes?
25. ¢ Se han determinado los diferentes tipos X Si, se han identificado los tipos de clientes tales como los

de clientes?

actuales y potenciales, pero no se han documentado.

26. ¢ Se evalla la satisfaccién del cliente?

No se evalla la satisfaccion del cliente. Para esto se efectuara
las encuestas de satisfaccion.
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EVALUACION CRITERIO OBSERVACION
5.3 Politica de calidad B C D
5.3 2r. ¢,E$ adecuada la .po“t.'f:a de calidad al No se cuenta con una politica de calidad.
propésito de la organizacion?
28. g,lncluye la poImca_ de calidad eI_ . No se incluyen porque no se ha establecido una politica de
compromiso de cumplir con los requisitos y de :
. . e calidad.
mejora continuamente la eficacia del SGC?
53 29. ¢ Es comunicada y entendida dentro de la No existe una politica de calidad, por tal motivo se hace
’ Organizacion? necesario que sea establecida, comunicada y entendida.
Los propésitos de la organizacion son continuamente
30. ¢ Es revisada para su continua adecuacion? adecuados, hace falta definirlos y establecer una Politica de
Calidad que sea revisada continuamente para lograrlos.
5.4 Planificacién de la calidad B C D
31. ¢Los objetivos de calidad han sido
54.1 establecidos en las funciones y niveles No se encuentran definidos unos objetivos de calidad.
pertinentes?
] - . No se cuenta con un sistema formal orientado hacia la calidad.
32. ¢ Se planifican los cambios que pueden . : ) e
5.4.2 : : Por tal motivo no hay un mecanismo eficaz de planificacion y
afectar la integridad del SGC? L ’
mantenimiento del sistema.
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion B C D
La empresa no ha establecido formalmente las autoridades y
551 33. ¢ Se tienen definidas las autoridades y responsabilidades, no existe un organigrama formal que
e responsabilidades dentro de la organizaciéon? describa estas relaciones, no existe un manual de funciones
que de claridad al respecto.
552 34. ¢ Se ha seleccionado y designado un No se tiene un Representante de la Direccidn, debido a que
" Representante de la Direccion para el SGC? no se ha implementado el SGC.
35. ¢, Se han definido y establecido los canales . R
Y . No existen canales de comunicacién adecuados dentro de la
de comunicacion necesarios para el buen oroanizacion
553 funcionamiento del SGC? 9 )
36. ('*I.‘OS procesos  de comunicacion No se han definido ni establecido las necesidades de
establecidos favorecen el buen funcionamiento o X . X
comunicacion, ni los procesos para que ésta se dé.
del SGC?
5.6 Revision por la direccion B C D
37. ¢La alta direccion ha intervalos . . . . .
o . No existe un documento gerencial que defina los lineamientos
planificados, revisa el SGC de la empresa, para O - S .
5.6.1 L D para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia continua
asegurarse de su conveniencia, adecuacion y del SGC?
eficacia continua? )
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EVALUACION CRITERIO OBSERVACION
B C
No se ha establecido un sistema de la calidad; por tanto no
562 38. ¢, Se han establecido las Entradas de la existe una guia y/o procedimiento de revision por la direccion
e revision por la direccién? gue permita revisar informacién de entrada para la revision.
39. ;Se han establecido los resultados de la
revision por la direccibn que incluyen las
563 decisiones y acciones relacionadas con la No se ha establecido un sistema de la calidad; por tanto no
e mejora de la eficacia del SGC, los servicios en con resultados de la revision por la direccion.
relacion con los requisitos del cliente y las
necesidades de recursos?
6.1 Provisién de recursos B C
40. ¢Existe un procedimiento establecido para : . .
N P b Como no existe un SGC, no se han determinado, ni
el aprovisionamiento oportuno de los recursos . .
6.1 . ; ; proporcionado los  recursos  necesarios para  Su
necesarios para el buen funcionamiento del imolementacion
SGC? P '
6.2 Recursos humanos B C
41. ¢ Se han determinado las competencias No se tiene establecido la competencia que debe tener el
6.2.1 necesarias para el personal que realice labores personal para la adecuada realizacién de las labores que
gue afecten la calidad del servicio? afecten la calidad del servicio.
42. ¢la organizacién evalla la eficacia de las oy . -
\ -~ la organizacién no ha tomado ninguna accién para evaluar la
6.2.2 acciones tomadas tales como la formacion y/o e !
o eficacia de las acciones tomadas.
capacitaciones del personal?
] . . La empresa mantiene archivadas las hojas de vida de todos
43. ¢ Se encuentran organizados los registros ) ;
) . ) ) los empleados, pero no se tienen los registros adecuados que
6.2.2 gue evidencian la educacién, formacion, . . ,
I~ o evidencien la competencia del personal en cuanto a
habilidades y experiencia del personal? T - - A
educacion, formacién, habilidad y experiencia.
6.3 Infraestructura B C
44, ¢ La organizacion determina, proporciona y .
. : : La empresa cuenta con la infraestructura adecuada para
mantiene la infraestructura necesaria para ; o e
6.3 . .- lograr la conformidad con los requisitos del servicio.
lograr la conformidad con los requisitos del
servicio?
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EVALUACION CRITERIO OBSERVACION
6.4 Ambiente de trabajo B C D
45. ¢La organizacién determina y gestiona el En la empresa no existe una descripcion de la forma en la
ambiente de Trabajo necesario para lograr la X cual se le proporciona al empleado, el ambiente de trabajo
conformidad con los requisitos del producto? necesario para que realice sus trabajos. No existe nada en
cuanto a un vigia de salud ocupacional.
Planificacién de la realizacion del producto
7.1 il P B|cC| D
ylo servicio
46. 7.1a ¢durante la planificacion de la
prestacion del servicio la organizaciéon En el proceso productivo la organizacién no planifica una
determina cuando es apropiado los objetivos de adecuacion, tampoco en las compras donde se determinen
calidad y los requisitos para la prestacion del objetivos de calidad. No existe un ciclo PHVA
servicio?
47. 7.1b ¢...... cuando es apropiado la
necesidad de establecer procesos, documentos No se tienen establecido documentos que aseguren la
y de proporcionar recursos especificos para la prestacion del servicio ni la provisidn de recursos.
7.1 prestacion del servicio?
48'_f_ 7.1c 5'""_6"'?? actnvnd_ad_est requeridas  de Existen algunos registros que evidencian cierto grado de
verficacion, vaiidacion, Seguimiento, inspeccion 'y X planificacion del servicio, sin embargo se observa una
ensayo/prueba especificas para el producto asi lanificacién embpirica
como los criterios para la aceptacién del mismo P P :
49.7.1d¢...... los registros que sean necesarios . . . . o -
] i ) Existen registros que evidencian la realizacién del servicio y/o
para proporcionar evidencia de que los procesos de . . .
T X producto, pero e ellos nos e puede evidenciar si se cumple 0 no con
realizacion y el producto resultante cumplen los | o
.. 0Ss I’EQUISItOS.
requisitos?
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EVALUACION CRITERIO OBSERVACION
7.2 Procesos relacionados con el cliente B C D
50. ¢ La organizacion determina?
a) los requisitos especificados por el cliente,
g]nctlrl:eyeand?aslososrtee?%rstlat::\ lganrqgs*a; actividades de La organizacion determina los requisitos especificados por el cliente
b) Ios? rey 's't%s noI establec'dtlas c;r el cliente pero por medio de los términos de referencia.
7.2.1 necesar'c?:l Iara el USo es (Iac'f'csdo o el1ra elp < X | Los requisitos no establecidos por el cliente, los legales y
e 'stol o rfndo seauconoc%o m P u reglamentarios, son bien conocidos por la empresa, en torno a la
previsto, cu . 1co, . experiencia de contratos.
c) los requisitos legales y reglamentarios
relacionados con el producto, y
d) cualquier requisito adicional determinado por la
organizacion.
51. ¢Existe un procedimiento para revisar los . . I
¢ P P Se revisa la disponibilidad de productos antes de ofrecer el
7.2.2 requisitos del cliente antes de comprometerse a X L -
. < servicio, pero esto se hace de forma empirica.
suministrarle el servicio?
No se mantiene una comunicacién eficiente con el cliente
52a. ¢ .... la informacién sobre el producto? X sobre la situacion de la prestacién del servicio, sin embargo
existen algunos medios de comunicacion.
. . No se mantiene una comunicacion eficiente con el cliente
53b. ¢ .... las consultas, contratos o atencién de . 2 s L .
! . e X sobre la situacion de la prestacién del servicio, sin embargo
pedidos, incluyendo las modificaciones? . . S
7.2.3 existen algunos medios de comunicacion.
54c. ¢Los procesos de comunicacién . L
; ; . No se tiene dentro de los procesos de comunicacién con el
establecidos con el cliente son efectivos en ; . ” .
. ; X cliente, Encuesta y satisfaccion del producto y/o Servicio, pero
cuanto que permiten evaluar su nivel de AN
. o no se les hace analisis de datos.
satisfaccion?
7.3 Disefio y desarrollo B C D
L . En el manual de calidad se justificara la exclusién de este
7.3 Disefio y desarrollo Exclusion -
requisito.
7.4 Compras B C D
La empresa ha identificado las principales materias primas,
55. ¢, Se han identificado cuales son las insumos y servicios que deben ser comprados y que pueden
7.4.1 compras que inciden en la calidad del producto X afectar la calidad del producto y/o servicio. Por lo tanto no se
y/o servicio? han determinado especificaciones de calidad para las
compras.
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EVALUACION CRITERIO OBSERVACION
B C D
56. ¢, Como efectlian la compra de los La empresa si documenta las compras pero el contacto con el
productos a los proveedores? proveedor se hace telefénicamente.
57. ¢Antes de emitir un pedido o un contrato a
un proveedor, alguna persona de la empresa la
revisa para comprobar que esta perfectamente La empresa no efectlia esta revision.
definido el producto y/o servicio que se
solicita?
58. ¢ Como definen los requisitos de embalaje - - .
¢ d 1€y X | La empresa si define los requisitos de embalaje y transporte
transporte de los productos?
La empresa no ha definido criterios para la seleccion de
59. ¢La organizacion tiene criterios claramente proveedores y no se han establecido, en ocasiones se evalla
74 definidos para la seleccion de proveedores? de forma empirica al proveedor por precio y calidad del
o producto.
) o o La empresa ha identificado algunos criterios para la
60. ¢La organizacion tiene criterios claramente e .
© L evaluacion de los proveedores, pero estos no estan
definidos para la evaluacion de proveedores? -
claramente definidos.
61. ¢ Se han definido los criterios para la No se han definido criterios para la reevaluacion de
reevaluacion de los proveedores? proveedores, ni se han documentado.
62. ¢ Se dispone de una lista de los X La empresa si posee una lista de proveedores actuales pero
proveedores aceptados por la empresa? esta incompleta.
63. ¢, Se definen claramente los requisitos que - .
¢ . . ! q No se han definido claramente las especificaciones que deben
deben cumplir los insumos y servicios a . . gy
cumplir los productos que afectan la calidad del servicio.
comprar?
64. ¢ Existe evidencia de la verificacion de las X La empresa se asegura de verificar las compras, sin embargo
Compras? esto le dan aceptacion en la orden de compra.
7.5 Produccion y/o prestacidn del servicio B C D
65. ¢ Existen controles para la adecuada No se cuenta con controles adecuados para la prestacion del
prestacion del servicio? servicio, ni documentacion de los mismos.
7.5.1 - — — —
66. ¢ Se documentan las actividades de No se cuenta con las actividades de mantenimiento que se
mantenimiento que se realizan? realizan, ni documentacion de los mismos.
759 Validacion de los procesos de la produccion y Exclusion En el manual de calidad se justificara la exclusién de este
- de la prestacion del servicio requisito.
67. ¢ Se ha identificado la forma en que se . o .
e X e nq No esta documentada la identificacion y trazabilidad del
7.5.3 garantice la identificacion y trazabilidad del o
servicio? producto y/o servicio.
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EVALUACION

CRITERIO

OBSERVACION

AlB|]c]|D

Propiedad del cliente

En el manual de calidad se justificara la exclusiéon de este

754 Exclusion S
requisito.
68. ¢La organizacion preserva la conformidad del La organizacién preserva la conformidad del producto durante el
755 producto durante el proceso interno y la entrega al X proceso interno y la entrega al destino previsto, pero estas
destino previsto? actividades no estan documentadas.
76 Cont_rq[ de dispositivos de seguimiento y A B c D
medicion
Control de dispositivos de seguimiento y . En el manual de calidad se justificara la exclusién de este
7.6 "y Exclusién -
medicion. requisito.
8 Medicién, analisis y mejora A B C D
69. ¢Se han definido e implantado las
actividades de seguimiento, medicion, analisis y
mejora necesarias para lograr la conformidad L o ) o
del producto y/o servicio como? La organizacion no ha definido e implantado las actividades de
8.1 X seguimiento, medicion, analisis y mejora para asegurar la
) a) demostrar la conformidad del producto, conformidad y mejorar continuamente la eficacia del sistema
b) asegurarse de la conformidad del sistema de de gestién de calidad.
gestién de la calidad, y
¢) mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.
70. ¢ Se han definido los métodos que permitan No se ha definido la encuesta y seguimiento de satisfaccion
8.2.1 | obtener y utilizar la informacion relacionada con | X del servicio como medio para obtener la informacion
la satisfaccion del cliente? relacionada con la satisfaccion del cliente.
71. ¢ Esta definido claramente un procedimiento . _ L
R T No existe un procedimiento documentado para la realizacién
para la realizacién de las auditorias internas de X o ; ; L
calidad? de auditorias internas, ni se han realizado auditorias internas.
8.2.2 —— — -
72. ¢ Estan claramente definidos los métodos . . : -
L s No se aplican métodos apropiados para el seguimiento y
para el seguimiento y medicion de los X o
medicién de los procesos.
procesos?
73. ¢ Se han definido indicadores por proceso No se hgn establecido los procesos de! SGCy no se ctNJenta
8.2.3 X con indicadores que permitan medir su desempefio y

que permitan medir su mejoramiento?

mejoramiento.
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EVALUACION CRITERIO OBSERVACION
B C
74. ¢ Estan claramente definidos los criterios
para la medicion y seguimiento de las La empresa ha identificado los requisitos del producto y/o
8.2.4 caracteristicas del producto y/o servicio para servicio, pero no ha definido el método para realizar el
verificar que se cumplen los requisitos del seguimiento y medicién del mismo.
mismo?
8.3 Control del producto no conforme B C
75. ¢, Se ha definido claramente el . -
i . No existe un procedimiento documentado para el control del
8.3 procedimiento para el control del servicio no -
servicio no conforme.
conforme?
8.4 Analisis de datos B C
76. ¢ Existe evidencia del andlisis de datos que La empresa no efectla analisis de datos que le permita
8.4 permita demostrar la idoneidad y la eficacia del conocer y demostrar la satisfaccion del cliente, la conformidad
’ SGC e identificar las oportunidades para la de los productos, el desempefio de los proveedores y en
mejora continua? general el desempefio de los procesos.
8.5 Mejora continua B C
77. ¢ Se ha definido claramente la forma en que La empresa no posee una politica de calidad, no ha definido
el uso de la politica de calidad, los objetivos de unos objetivos de calidad, no tiene indicadores de calidad, ni
calidad, los resultados de las auditorias, el de proceso; no realiza auditorias internas y no se realizan
8.5.1 analisis de datos, las acciones correctivas y revisiones por la direccién que le permitan identificar, aplicar y
preventivas y la revisién por la direccién van a hacer seguimiento a acciones de mejora, correctivas y
contribuir a la mejora continua de la eficacia del preventivas.
SGC?
78. ¢ Existe un procedimiento para revisar las
no conformidades, determinar sus causas, La empresa no tiene un procedimiento documentado para
8.5 2 evaluar la necesidad de adoptar acciones implementar y verificar las acciones correctivas.
e correctivas, determinar las necesarias y
ponerlas en marcha?
79. ¢ Existe un procedimiento (para determinar
las no conformidades potenciales, determinar La empresa no tiene un procedimiento documentado para
8.5.3 sus causas, evaluar la necesidad de adoptar implementar y verificar las acciones preventivas.

acciones preventivas, determinar las
acciones preventivas y ponerlas en marcha?
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A 58 73.42%

B 18 22.78%

C 0 0%

D 3 3.8%
TOTALES 79 100%
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ANEXO N°2. MEDIOS DE DIFUSION EN LA SENSIBILIZACION DE OFFISPORT

Ptz SISTEMA DE CALIDAD Tig g

SISTEMA DE CALIDAD
OFFISPORT Marzol07

OFFISPORT

QUE ES UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD?

Es una forma de trabajar mediante la cual una organizacion
asegura que se identifiquen y satlsfaoen las necesidades de sus
clientes, planificando, doy el pefio de
sus procesos de manera eficaz y eﬁc;ente con el objeto de lograr
ventajas competitivas.

BENEFICIOS EXTERNOS

» Beneficios de la satisfaccion del cliente.
» Optima calidad percibida por los clientes y la competencia.
» Mejores relaciones y métodos de frabajo con clientes y

proveedores.
» Proporcionar confianza a nuestros clientes.
ISO 9001:2000 » Incremento de la cobertura de los productos o servicios en el
mercado nacional e interacional.
Especifica requisitos genéricos de un sistema de administracion

de la calidad para organizaciones que desean inicialmente
lograr la satisfaccion del cIlenta medlante el cumplimiento o

IMPORTANCIA DE ISO

superacion de los requisi
PARA QUE SIRVE? > Porque coloca a nuestra empresa en mejores condiciones
comerciales y técnicas respecto ellas hici el
En relacién con los problemas actuales o potenciales sirve para brindar esfuerzo por Lmﬁc_'g, 150 3%01. o e, 1.
soluciones a las Iat?ores repetitivas y comunes, con el objeto de lograr un grado » Porque asegura el cumplimiento con las normas, leyes y
optimo de productividad. documentos técnicos requeridos.
¥ Porque mejora las relaciones internas en la empresa.
» Porque somos mucho mejor vistos como empresa.
» Porgue nuestros clientes lo necesitan y ya lo estan exigiendo en
futuro muy préximo.
» Porque nos integra con nuestros clientes y proveedores
“
BENEFICIOS INTERNOS =
{0
» Eficacia en las labores diarias 2
» Unién del personal W,
» Cambio cuitural positivo ] W'
» Mayor conciencia sobre la calidad 39;1}5 “y A w UL [ Empresa, se encuentra en proceso de adopcion del
» Aumento de la productividad mediante la reduccion de costos, desperdicios, sistema de gestion de calidad 1SO 9001”
fallas internas. FSPERAT ()

131



132



ANEXO N°3. TALLERES DE LAS CAPACITACIONES DEL PERSO NAL

-

METODOLOGIA PARA
DEFINIR

Mg L

MISION, VISION

150 9001:2000

POLITICA DE CALIDAD Y
OBJETIVOS DE CALIDAD

e
Pigino 10

3.2. COMO DEFINIR LA VISION

Responder cuestionario 2 \los pasos son los mismos que se -
realizan para la definicion de la MISION, considerando que en
la redaccién, la VISION es a futuro y se recomienda decir para

que periodo de tiempo.

CUESTIONARIO 2

—
Piginu 8

J.METODOLOGIA
3.1.COMO DEFINR LA MISION

Responder cuestionario 1, dependiendo del tamafio del
grupo se realiza esta actividad, de manera individual o
conformando grupos de trabajo

v Seleccionar ideas principales:

¥'Por votacion se seleccionan las principales ideas
que deben hacer parte de la Mision.

¥ Definir relacion causa - efecto entre las ideas

8¢ analiza cada idea respecto a las demas determi-
nando si es causa o efeclo, después se su-
man las causas ¥ los efectos de cada idea y
se ordenan por el mayor nimero de causas, si
se detecta un empate va primero la que tenga
menor canfidad de efectos, esto determina &l
orden de redaccion.

v Redactar la mision.

v De acuerdo con el orden de las ideas, determinado
segtn el punto anterior , se redacta la MISION
teniendo en cuenta que se haga en tiempo
presente y que se ulilicen palabras de facil y
(nico entendimiento para el personal de la
empresa.

e
Peiging §

Cuestionariol

1.Cudles son los clientes de la empresa?

2.Cudles son los productos o servicios actuales de la Empresa?

3.Cudl es la coberfura de mercado de la empresa?

4 Cudl es la tscnologia bésica de la empresa?

5.Cudles son las metas econdmicas de la empresa, en términos

de rentabilidad?

6.Cuales son los valores de la empresa?

7.Cuales son las fortalezas y ventajas competitivas de la em-

presa?

8,Cual es la imagen que proyecta la empresa frente a los clien-

tes?

9.Cual es el perfil del recurso humano?

Piging 7

5.0BJETIVOS DE CALIDAD

Resultados a corto, mediane o largo plazo que una organizacién

alcanzar para hacer real |a mision, la vision y la politica

de calided, deben ser medibles y alcanzables, expre-
sados en términos de beneficies y resullados.
Los objetivos son de vital importancia para el éxito de

las 85, ya que a fravés del seguimiento
suministran informacion para el mejoramiento de los
procesos, pues lo que no se mide dificimente se
Mejora.

aspira
ENTIAT
LW
| N
6.META

1.Como seréa la empresa dentro de “X" afios?

2.Cudles productos y servicios pueden incorporarse?

obtenidos para poder determinar si la gestion es

sitsfactoria o no.

3.Que ofros mercados pueden desarrollarse?

Es el punto a donde se quiere llegar en cada
objetivo, es el valor con base en el cual se com-
paran los resultados C

o

7. INDICADOR DE GESTION

4.Que innovaciones tecnologicas podrian darse?

5.Que otras necesidades v expectativas de los clientes podr-

ian satisfacerse?

6.Cual seria el perfil del TTHH que requerira la empresa?

Es la forma como se va a hacer segui-
miento a los objetivos de calidad, es una
expresion matematica que genera un re-
sultado, el cual es comparado con la meta
de cada objetivo.

8. ESTRATEGIA

Son los medios

de las cuales se va a lograr el objeti-
vo, su definicion debe incluir respon-
sables, tiempo de ejecucion vy recur-
30§ necesarios.
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Piging

. MARCO CONCEPTUAL

1 PLANEACION ESTRATEGICA

3\ Proceso mediante ef cual quienes torman
- decisiones en una organizaciin, obtienen,
* S0 procesan v analizan informacian  pertinente
Interna y externa, con el fin da conocer fa situacin actual
de la empresa, asi come su nivel de competitividad, con el propdsito de
anficiparse y decidir sobre a proyecoion de esta haca e future

ZVISIN
Conjunto da Ideas ganerales, algunas e ellas absiractas, que proveen el
marco de referencia de lo que una empresa es y quiere

seren &l future, La define | alts direcclon, debe

ser ampla @ lnspiradora, conacida por todos e r 3
integrar &l squino gerencial a su alrededor,

Requiere lIderas para su definicion y para su (4
cabal reallzacian, La vision sefiala el rumbo da
cireccidn, &5 la cadena o el laza que ung &l
presente con &l fulure

i

3. MisiOn

Farmulacian de los propositos de una  organizacion que la
distngue de otros negocios en cuanto al cubrimiento de sus
operaciones, sus productos, los mercados y e telento humana
que soporta &l logro de estcs propositos, Debe ser claramenta
formulada, difundide y conocida en lodos los niveles de la
organizacian. los comportamientos da la organizacin deben ser
ronsecuentes con la misian, ast como la conducla de sus
colaboradores

4. POLITICA DE CALIDAD

Intenciones globales y orientacian de una
organizacion, relativas a la calidad, expresadas
formalmente por la alta direceion. Proporciona un
marco de referencia para la definicion de los
ohjetivos de calidad. Debe reflejar el enfoque al
cliente que tiens la organizacion y su compramiso
con el mejoramiento del sistema de gestion de la
calidad. o
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Pigina 11

3.3, COMO DEFINIR LA POLITICA DE CALIDAD.

¥ Extractar las necesidades organizacionales de la MISION v Ja
YISION,

¥ ldantificar las necesidades de los clientes teniendo en cuenta :

¥ Resultados de investigacion de mercados.

v'Reclamaciones,

+ Aspecios positivos de la competencia y sugaren-
cias efe.

Elaborara la matriz de interrelzcidon NONG, ubicando las NCG
organizacionales en las filas y las NC en las columnas,
astablecer |a relacion de impacto segln la siguiente califi-
caclon:

+0: Ninguna
¥1, Baja.

¥2 Media Baja
<3 Media,

Vi Wedia Alta
vE: Alta,

v Totalizar los valores tanto en las columnas como en las
flas y seleccionar las de mayor puntaje, estas
serén las ideas utilizadas en la redaccion de la
polltica de calidad,

¥'Redactar [a politica de calidad

¥ Con las ideas de mayor puntaje se redacta la
politica de calidad teniendo en cuenta que
esta debe redactarse en presente y debe
Incluir un compromise con el mejoramien-
1o confinua.
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EVALUAC GESTIONDELAC

IDAD

vovers:_GJANS HeRRGRA: SGERAND
FECHA: __ 1= MPRI(D = J00% s

Seleccion mulliple con Unica respuesta

1. Un conjunio de E
ademas para definir y alcanzar o
caon respecto a fa calidad es:

enta ralacionados (U

0s) necesarlo para dirigir y centrolar una crganizacion

| @& Producto

Conlrol de la calidad

¢. Mejora da la calidad

@' Sistema de Gestidn de la Calidad
2

un conjunto d
en resullados e

Gvidades mutuaments relacionadas que transforma elementos da

, & Sistemade a calidar

(B Proceso
/ Sislama de gestion

i
d. Producta

3. Parte de la Gestion de la calided orieniada a aumentar |a capacidad de sumplic con los
requisitos de la caiidad es:

Wajora de la calidad
/ @ Foiitica de la calidad
. Contrel de |a calidad

d. Piznificacion de la calidad

. Guatro variables de dsho tener en cusnta én la caracterizacion de un prossse, pusden
Chjativo procaso, riesgos, raquisites de la mizma y plan de calidad.

Okiative proceso, punio de contral, rissgos v racurses del praceso.

Entradas del procass, nombra dal proceso, indlcadores v planificacion dal SGC,
Salidas del preceso, indicadoras, puntos de control y iempos del procesos

o

=

5. Mo son principios de gestidn de la calidad:
2. Enfeque al cliente, mejora cantinua
@ Enfogue basada en requisitos implicitos v objstives de calidad,
Participacién del personal y mejora continua
h. Erfoqus basado en procesos y liderazgo.

W cacia es
a relacidn entra resullado alcanzado
b el grado en gue se realizan las &o ades planificadas y se alcanzan los resultades

nificados,
las anleriores.
Winguna de 1as anteriores.

o
o

S

El enfoque basada en hechos para la toma de d nes:

Palitica de calidad.

zacidn y sus provesdorss son independientes.

Cuando las decisiones eficientss se basan en =l analisis de los datos y la informacion

8

a
é Cuando una organ
d

Cuando se identifica, entienden y gestionan los procesos,

2] San ejemplos del proceso da dircecidn a eslratég

Proceso de elabaracion d=l producto, Plansacion

Proceso te suministro de recursos, entrenamiento

Procaso de disefo y desarrollo, realizacion de x producto
Flaneacidn, revisién por 12 direccidn, asignacidn de recursos

10.  Una de las ventajas del Enfogue basado en procesos es:

a.  Laorganizacion rezliza une planificacion dz la calidad
b.  Seastablecs el manual de la calidad

Se aplica los requisitos de la norma 150 8001:2000

Sa logra un mejoramisnto continue, permitiendo ganancias significativas

. Escriba verdadera (V) o Falso (F) seqn corresponda

11. Una empresa que disefa y conslruye edificaciones puede excluir el disefio y desarrollo

/ pargue es demasiade complicado ( F )
/ ;
daf

/13 Procedimiento es la forma especificada ds llevar a cabo una aclividad o un proc

Una empresa que implementa un SGC basado en la Norma IS0 26001, el
se en el Manual da Calidad de la Organizacion  { v/

njunio ds acclones temadas para eliminar las ca
able ( 3

Mﬂ Una accion correciiva es el co
no conformidad potencial u otra situacién potencialments incies

e

nce debe
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iempre el resyltado de un proceso
procese. (V)

@ regliza ia ceracier
climm.c ¢l clemsntio da entrada d2

Eom

17, Seglin la NTC I1SO 9001:2000 no as necesario u obligatorio realizar un enloqus basado en
procescs para slaborar un sistema de gestién de la calidad en una organizacion. ( )

18, La Norma ISO 5001:2000 describe los principios de los sistema de gestidn deo caiidad y
cspeciiica la terminologia (
Completar

19, Lanorma 150 40¢1 = 1oo0 25 un requisito para que !as organizacionss s=2an
cerlificadas.

20. Los procesos necesarios para el sistema de gestidn de la cajjdad no solo incluye los
procesos operatives, sino también olros dos procesos tales como D.S..,d@d!éf’ao
¥ . -

21. Una vez cumplido los requisitos de [a Norma SO 9001, la organizacién envia el documento
llamado [ dad __ al snte ceriificador para su estudio y
evaluacion y acceder al certificado del sistema de gestion de la calidad.

j 22. La metodelogia | E&;ﬂg v, Hg;,ﬁg . verificar y As,j]ggf as un ciclo

dinZmico que pusde ser desarrollado en los orocescs de las arganizacionss.

% 23._ &slastapadelciclo de calidad donde se implantan les procesos.

g lﬁ{ vos ,k [gfuﬁ;ie stablecen la unidad de propdsita y la orientacién de ia
orgamz;cno':
25, La entidad qua acredita y autoriza a yn ente certificador (ICONTEC, SGS, buscan ventas)
sallama ﬁ!t[ﬂ nrendenc o ﬁiﬂ pAduskvica Y COMEBIe] O

i BUENA SUERTE |

)
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o TALLER No. 02. REQUISITO NUMERO 5 Y 6.

Empresa: CFRSPOLT [ Fecha:| \C'Il"n ’,'0’_;
Nombre: Thikish ARt (AT

Carga: Aoxtlar  AcdtminisTradivg

1. La politica de calidad de mi empresa es:

fl')f-"{(h !u &u \S(L.\_E'(t[.». 0}(' .(15 ;"5g»(9§goiu@iéﬁﬂ Y é'?\f("’ "'*u)’lﬁ’iﬁﬁ

1

C--fed les ﬂlen-}(j Compliendo  les equisylas | ele fu VoG zal)
34 ; lecales \-i Il (’ n\ht"n\!f.l’i‘-‘j P ey e g el

Jacity, e um excélente SEyucio de
e equipos e oficing v yudn Jiowio e ool &

T
F‘(u—rngug\e (i-xhclac‘)l, v'F"Sr'alczio Y {'-‘-cwo.lxﬂﬁﬁ;‘ﬂ'? o

Vande (ontingmenie Noes ol BEENE J(-'cf_rwn'}c,

{/%‘; ay el Cvecimien[o \.: la  yental |Lcl(.d 2 OS]

2.La Politica de Calidad se revisé y validé para:
a. Definir Objetivas de Calidad 4
b. Verificar que en realidad era adecuada para el propdsito de la Orgumzacwn
¢. Revisar si en realidad le daba respuesta a las expectativas del cliente
/d.) Todas las anteriores
e. Ninguna de las anteriores

3. Los objetivos de calidad deben ser: :
a. Coherentes con la politica de calidad &"/'
b, Medibles
c. Establecerse en las funciones y niveles pertinentes de la organizacién
¢4,/ Todas las anteriores
e. Ninguna de las anferiores

4. Menciona tres objetivos de calidad de tu empresa

lesser o =adi lucm.'n de Jos COlientes

l/Zrn"?av ontve 6\0.5 ofm‘,*unqS a nwestvos f|(—*n‘x’j

" Censelidar |

i { o '#u lﬁ’{'Fw’ %QS G.Di"\ [ '{'f"i'\(' (118 e | peis one)

&

Cenvieveo g, ] [ éaic 10 s

-
S

cf()(lm'f"]" Y lee ventalsl q'qu Ae oA

2 A
5. Responde falso o verdadero ] < > _—
/ el
Afirmacion \ Flv
1. Las responsabilidades y autoridades deben estar definidas y comunicadas, X
2. No es necesario planificar los cambios que afectan ol S6C. X
3. El Gerente puede ser ef representante de la Gerencia. A

4, El Gerente debe revisar minimo 2 veces al afio el SGC.

[,

5. Deben existir manuales de funciones decumentades

|

6. El personal que realice trabajos que afecte la calidad del producto o servicio debe ser
competente con base en la educacidn, formacidn, habilidades y experiencia aprapiadas

7. No es requisito documentar la Polftica de Calidad. Es suficiente con validarla y hacerla
enfender,

8. El establecimiento de los ohjetives de calidad medibles es responsabilidad de la alta
gerencia.

9. Asequrar que se determinan y se cumplen los necesidades y expectativas del cliente
para lograr su satisfaccion no es responsabilidad de la alta gerencia.

10. Lo organizacidn debe determinar y gestionar el ambiente de frabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto.

7

11 Pare implementar y mantener el sistema de gestion de la calided y mejorar
continuamente su eficacia es necesario que la empresa asigne recursos.
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ANEXO N°4. EVIDENCIAS DE CUMPLIMIENTO DE LAS CAPACI TACIONES

Version 1
Version 1 | ASISTENCIA A EVENTOS SA-F-08

Lo
1 f 3
! GA-F-09
ASISTENGIA A EVENTOS | . S . ﬁﬁf{ﬂ?@ﬁ_@ﬂ F.A: 09707107

o S e NOMBRE DEL EVENTO DE CAPACITAGION Y/O FORMACION:

HOMBRE DEL EVENTO DE CAPACITACION Y/O FORMACGION: L - b % e H — —~ i . = i 4

A i) i . i WEseBTAci ot s JUUTCe B yeY (VCE ¢ calidod en GRRYee

{ouodlpne Wit D im FORDAME RSTACION OBJETIVO DEHﬂcAPAcr?%clou: ,T 1 - w%‘ i Z 1

OBJETVO DE LA CAPAGCITAGION: e - W, a  (onetor ol s rsopal ok ﬁif-'{-'rf-ﬂc‘"}' o | hhca | owsieer, MVAS o
b It JTC TS0 DG T Zoap " ; : \

Sebvg lu wFe 135G ! &  objebrucs e (elidacl |

DURACION EN HORAS: T e

Snsiblizav o todo o pareoral %
% - = FECHA: A!’jri ’ 1% }D:’l B
[ecoNcomoREy  F Ry INSTITUCION QUE %ARTIO EL EVENTO: 5= POET

FECHA: [afozju . - '?!i
TNSTITUGION QUE IMPARTIO EL EVENTO: <o F Fioju €] - — - -
Eaity NOMBRE DEL INSTRUCTOR:  pbor han  SwvwilenXo B - [éppawio B |

E LA e

Cnbates Ao Lozl

AN 7
THTALA SACCHE AKX HDRI0] AUIRISTEAS 7

Movise vt 4. £ v sk Resing .

NOMBRE DEL INSTRUGTOR:  filii | haw  Sormaten o & - / Nocker 1o
— PARTICIPANTE TEARGG T T TAREA ~, FIRWME; PART'C_'PANTE CARGO AREA & F’F‘_'ﬂ‘ |
leoncsclo fececve Cergni= Eomoimenay !':’“'l",'f:— . Leoravelo peccve Ceiente cesencin | Fred ?:{-y""—.-"
TATVOA SIS UK. ADHTORI] TS 777770 )
o £ B S ey 2

(Cd ] Hiraze| Zamd adiid | Rheite. . | 7 ;,{&tél;g

OBSERVACIONES:

OBSERVACIONES:

EFICACIA: 8i _X_ No EFICACIA: 8i_ Y No
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Versidn 1
-
o, 82 ASISTENCIA A EVENTOS GAF-09
A e

MNOMBRE DEL EVE‘NTD DE EAPAGiTACIDN Yio FORMACIDN
fosentucion o) popy de  frooeses

OBJETIVO DE LA CAPACITACION:

SGHSILHJ'\ZLW &b" | '7"’#6"?* de

froexns M =

e E)‘nf(.;{ o .L'\ =4

e :. el  wagpa de  Procesos
, | DURACION EN HORAS: 2 Wy
msmvcnouq OELEVENTO:  (WE 145 Povil
NOMBRE DEL INSTRUGTOR:

Mt Sovmienlo @ -

= [EORARDD B

PARTICIPANTE CARGO AREA F!R_“LA :
Le svenwc Ao Becenves M. Gecenl e | Geveanc (o M“{#‘? D
AL i g O S NI T A O WA
jo el ]
s Ty
/thqf)i, !gu.?mc- Lz, Aetireeni? | (Bl aidTrctag ﬁ’zfa}ﬁc‘__(}

OBSERVACIONES:

EFICACIA: 8i 7 No
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P Y fu\ fli wietvear 2l mimd de Hocgmentos ) veQISH
GE3

O - 5 - 09 . A AR T
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OFFIS POET
IECTESTE D BES TR0 k |£J a

Sorknen]o  Podvi guc
PARTICANTE CARGD AREA A
Leonavde Beren G .i—.J;.»J Cio o damitin | ftﬁs:/.%/,/
Gl s s s T d Wy o W
JAROA Mz ApX. Adrul]  ADIMITOT? / p__,e(}\;g{d

EFICACIA: 81__X_ Mo




versidn 1

e ASISTENCIA A EVENTOS GAF08 |
oty 51 F.A: 0910PR7
[NGMBRE DEL EVENTE DE CAPAGITAGION Y/0 FORMACION:
Chercrmmcions  CHBALA Dt LIDERAZ 60) e LA o CRUIZAC,
OBJETIVG DE LA CAPACITACION: g} ' & L T
| m oy, 8 Lr bven licd G¥
- @::L ghk‘ﬁs F\r"»ttjélﬂb ;8{ lnucer QEF fi’ula[\ju o 2quiFD-
FECHA: [UWic/ 4/ o3 [ PURACION EN HORAS: 2. Hv
INETITUCION GUE IMPARTIO ELEVENTO: _ RTTFWZ ™ (ORSULIDRIA LT DA
HOMBRE DeL !!W”E?E,m@ﬁi PORERS . i
PARTICIPANTE CARGO AREA ) FI,RM{\
LEONARDT Deceklh  olnTE CRENCIS | Frrmb]
Gy & Mo ervd red L k. & b e 5 ; FMM{,&'}’ - L 5 Fon 2
(LA SAKCHE AN ADsniST | PRI 7 e i
Biha Ll Sewvinentsl Coovd . ¢nlidad Lahdoa b '}l?'/rf i _J’-":{"'.
L ) I . P
OBSERVACIONES:_ Gl Pevipnol  Se  woitvd  pod Jvderesaco
dn ¢f Hewia ., Yy poy ol  netiun ot BV Covin 7 C Qia
Ecicdto yybemendoy  MAS  copacitadicnes

_7; No____

EFICACIA: Si
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ASISTENGIA A EVENTOS

Version 1
GA-F-08

F.A: 09R0TRT

NOMBRE DEL EVENTO DE CAPACITAGION Y/0 FORMAGION:

Degerpeion de wSponsubilidedss Y fncones o los (ovs ok Oreigeed

'OBJETIVO DE LA CAPACITACION: o o lai
2ecicvial,

Fednh{ica

Congeyv

Sthuctora v -
los Q\Jr’l(iowr)s Y -.f::?.s'r-&o}«Sala.}chcU't’fS' de los {'mjj&.i

V2 /06l T vursciowEwwomRs: 5 I |
N QUE IMPARTIO EL EVENTO: T 3.1 S PO L]
e o v T O A —
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U )
|
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ASISTENCIA A EVENTOS
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F.A: 08107107
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— s 5 i
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ANEXO N°5. MATRIZ DE INTERRELACION NO/NC PARA LA PO LITICA DE CALIDAD

NECESIDADES DE LA
QRGANIZACION

Crecimiento en el

Satisfacer las
necesidades y

Organizacion |Rentabilidad Comercializacion |ogistica i
mercado expectativas
NECESIDADES DE del cliente
LOS CLIENTES
Precio 0 5 5 3 3 5 21
Cumplimiento 5 0 3 0 5 5 18
Calidad 5 5 3 3 4 24
Garantia 3 4 5 4 5 23
Respaldo 3 5 5 3 4 25
Atencion 4 2 4 4 3 4 21
Crédito 5 4 2 2 0 0 13
TOTAL 25 22 28 22 21 27 -

0: Ninguna

1: Baja.
2: Media Baja
3: Media.

4. Media Alta
5: Alta.
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-
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0. INTRODUCCION

Lo que se detalla en este manual es el proyecto de calidad integral, un proyecto que
cambiara tantas veces como necesitemos adaptarmos a los clientes y como seamos

capaces de mejorar todos los procesos de OFFISPORT.

Es conjuntamente un resultado del trabajo y tiempo por parte de OFFISPORT. De un
tiempo y de un trabajo que se ha querido evaluar. Adoptando el Sistema de Gestion de la
Calidad bajo los lineamientos de la norma NTC-I1S0 2001:2000 en OFFISPORT, basado
en la interaccién, de los procesos que aseguren la calidad de los servicios prestados,

integrando en todas las actividades el concepto de mejoramiento continuo.

Para OFFISPORT el reto de la certificacion se hace necesario dia a dia, ya que por
medio del Sistema de Gestion de Calidad SO 9001:2000, se pueden enfocar los
procesos hacia la satisfaccion del cliente v demas partes interesadas, permitiendo
desarrollar una base para la mejora continua y asi mismo dar cumplimiento a las

estrategias y metas organizacionales plantzadas internamente.
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1. MARCO ESTRATEGICO
1.1. Resefia empresarial

OFFISPORT es una empresa constituida legalmente coma persona natural cumpliendo
con todos los deberes y obligaciones formales, que inicio su actividad en el afio del 2004
en la ciudad de bucaramanga surgiendo de la idea del sefior Leonardo Becerra Moreno
quien con el objeto de aprovechar las oportunidades que ofrece el mercade de
contratacién para las pequefias empresas, decide en poner marcha la creacidn de su
propia microempresa en alianza con su madre la sefiora Esperanza Moreno Jaime quisn
se designa como la representante legal en el momento de la constitucién por su hijo que
en agradecimiento por su apoyo moral en la realizacion de dicho suefio y el lograr

consolidar mas sus lazos familiares.

En sus comienzos, la empresa realizaba sus labores en un establecimiento comercial
ubicado en la carrera 17 N® 42-02; Como objeto social la comercializacion de muebles v
equipos de oficina, matenal didactico, elementos deportivos y papeleria en general
desarrollado tanto en 2l sector publico, como &l privads a través de ventas directas v
participacién en proyectos y licitaciones de dotacian de mobiliano escolar v adecuacién
de oficinas para los municipios del drea metropalitana de bucaramanga. En ese mismo
afio del 2004 incluyen la distribucién de sillas secretariales ergonémicas, equipos
médicos v odontoldgicos, arte vy decoracion tratando de diversificar y buscar nuevas
alternativas de comercializacion.

El entusiasmo de los propietarios y la aceptacion en el mercado hicieron que la empresa
incursionara en los municipios del departamento de Santander (Barrancabermeja, San

Gil, San Vicente de Chucuri, Pamplona, Socorra y entre otros).
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En el afio del 2006 con los resultados exitosos obtenidos hasta el momento a nivel local y
regional, entran a darle continuidad a la estrategia expansionista, a nivel nacional
(Bogota, Cali, Ibague, etc.).A parir de este afio, OFFISPORT traslada su oficina a
mejores y amplias comodidades para la realizacion de sus servicios, trabajando
salamente con el suministro de muebles v equipos de oficina, mobiliario escolar, sillas

secretariales ergondmicas, material didactico, elementos deportivos, arte y decoracion.

Actualmente, OFFISPORT, ha alcanzado un crecimiento considerable, gracias al trabajo
en equipo y la sinergia experimentada entre el personal y propietarios ofreciendo y
garantizando productos de excelente calidad, cumplimiento del tiempo de entrega para la
satisfaccion de las necesidades de sus clientes. OFFISPORT espera a futurc poder
cambiar de razdn social de persona natural a sociedad Ltda. con el fin de obtener

facilidad de prestamos comerciales y abrir otros campos de accion.

1.2 Nuestros servicios y Clientes

OFFISPORT, ofrece sus servicios en comercializacion de muebles y equipos de oficina,
mobiliario escelar, material didactico, equipos médices y odontologicos v elementos
deportivos a entidades oficiales, empresas privadas y publicas, dependencias del

gobierno y persona natural.
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1.3. Estructura Organizacional

R
R
P

L CONTADOR. . - -

COORDIMFADOR DE CALIDAD AUKILIAR ADMINISTRATIVO

1.4. Valores y principios corporativos

Valores:

- Respeto: El respeto es validar el hecho de que los seres humanos se enriguecen
mutuamente aceptando las diferencias de cada uno. La cohesion humana y sinergia
con los otros permiten progresar juntos.

Compromiso: Se define como una actitud que expresa el vinculo emocional entre el
individuo y su orgamnizacion, de modo que los individuos fuertemente comprometidos
se identifican e implican con los valores y metas de la organizacion, y manifiestan un

deseo de continuar en ella.

Honestidad: Actuar con rectitud, transparencia y integridad en la realizacion de

actos personales y laborales respecto a los principios morales y preceptos legales.
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Servicio: Disposicion de la organizacion y de las personas para orientar sus
conocimigntos, habilidades y recursos en condiciones adecuadas a las necesidades

de nuestros clientes.

Sentido de pertenencia: Con nuestra organizacion, para demosfrarle nuesfra

credibilidad y la confianza a los clientes del sector publico y privado.

Calidad: Se ofrece calidad a los productos y/o servicios que prestamos.Hacer las
cosas bien desde la primera vez, para continuar por la ruta del mejoramiento
cantinuo y lograr la imagen de eficiencia y eficacia, como modelo empresarial a nivel

local y nacional.

Responsabilidad: Brindar la seguridad a los clientes que pueden confiar en nuestra

organizacion, siendo capaces de responder ante situaciones de conflictos.

Principios:

Transparencia: Es el compromiso que establece nuestra organizacién para dar a
conocer al publico el mangjo de nuestros recursos vy decisiones publicas,

garantizando que no se oprime el interés particular sobre el general.

Liderazgo: El liderazgo como dinamizador y promotor del cambio organizativo, se
caracteriza por coordinar procesos, estimular las tareas, comparir metas.
Capacidad para resolver problemas y toma de decisiones para construir un futuro

nueyo.

Competitividad: Es el reto de nuestra empresa ser cada dia excelentes, Es como

toda la empresa interactla, se auto-controla v se auto-transforma.
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1.5. Mision

Somos una empresa privada que busca contribuir al desarrollo v fortalecimiento del
sector empresarial mediante la Comercializacién y Distribucién de Bienes y Servicios de
la mas optima calidad, destacandonos como una organizacion que ofrece seguridad,
respalda vy garantia al sector productive en general v que cuenfa con personal

caomprometide para lagrar un alto nivel de rendimienta v rentabilidad.

1.6. Vision

Seremos una empresa del oriente Colombiano con la capacidad logistica, infraestructura
y certificacion del sistema de calidad, tanto en el campo comercial come de distribucion.
Con la vision de proyectarse en el afio 2012 como la primera empresa a nivel local,
regional y macicnal, en satisfacer los requerimientos de bienes y servicios que nuestros
clientes demanden, caracterzandose por una cultura en atencidn a sus clientes, por su
eficiencia productiva y administrativa; contribuyendo asi al progreso y desarrollo de la

economia.
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2. PRESENTACION DEL MANUAL

En este Manual de la Calidad se describe el marco estratégico de la organizacion,
establecido a través de su Politica de la Calidad, Yisidn, Mision, y los mecanismos de
garanfia tales como la estructura de procesos (Mapa de Procesos), indicadores
establecidos vy el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad. Ademas, se hace
refarencia a los procedimientos documentados exigidos por la NTC-150 9001:2000 y se

justifican las exclusiones.

A travées de este sistema, la empresa de OFFISPORT se compromete a entender y
satisfacer de manera consistentes los requerimientos de diversos clientes, en este caso

las entidades plblicas, privadas, dependencias del gobiemo y particulares.

2.1. Administracién del manual de calidad

2.1.1 Objeto del manual de calidad

El objetivo de este manual, es servir de guia a OFFISPORT para la implementacion,
desarrollo y organizacion intema, con el fin de ampliar una cultura enfocada en la calidad,
que le permitira conseguir a ser mas competitiva v ademas enfrentar los retos v riesgos

de su enforno.

2.1.2. Alcance del manual de calidad

Este manual de calidad aplica a todos los procesaos y es divulgado a fodos los

funcionarios de OFFISPORT para facilitar su consulta.
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2.3. Revision, aprobacion y control del manual de calidad

La elaboracian, revisién y edicidn del Manual de la Calidad corre a cargo de la gerencia
de OFFISPORT la cual es la dnica autorizada a intraducir cambios en el Manual. La
aprobacién del documento final esta en cabeza del Gerente, quien firma una vez
revisado. Las actualizaciones y/o modificaciones que se hagan a este documento se
rigen de acuerdo con lo establecide en el procedimiento de CONTROL DE
DOCUMENTOS ¥ REGISTROS.

El Manual de la Calidad se revisa periddicamente, como minimo una vez al afio; el
manual debe ser revisado también a solicitud de los lideres de proceso o cuando se
presenten cambios en la estructura organizacional, o de tipo legislativo y/o normativo que
afecten directamente cualquiera de los servicios incluidos dentro del sistema de gestion

de la calidad.

Se fiene un original firmado por el Gerente el cual es archivado y administrade por el
mismo y/o el coordinador de calidad; eventualmente se pueden obtener copias para
efectos de formacion a los empleados, como elemento de apoyo para certificacion del
sistema de gestién de calidad, para clientes que lo soliciten o para procesos de auditorias
internas de calidad. Ninguna de estas copias esta obligada a actualizarse cada vez que
se presenten cambios en el documento onginal, es decir son copias no controladas.
Cuando las modificaciones afecten alguna de sus paginas se cambiard la misma
indicando el numero de la modificacion efectuada (Ejemplo: Version 1 Maod. 1). Cuande la
cantidad de hojas modificadas sobrepase el 50 % del total de hojas, se procedera a emitir

UNa NUeya Version.
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3. GENERALIDADES DE GESTION DE LA CALIDAD

3.1. Alcance

El alcance del sistema de gestion de la calidad en Offispot comprende la

Comercializacion de Mobiliario escolar y equipos de oficina bajo los parametros de
la NTC-ISO 9001 Version 2000.

3.2. Exclusiones de requisitos y justificaciones del 8.G.C.

Los siguientes numerales de la norma NTC IS0 9001:2000 no aplican a la empresa
OFFISPORT:

Disefio y Desarrollo (7.3. NTC-ISO 9001:200): Este requisito, no es aplicable
para la empresa OFFISPORT, dado que no se realiza este proceso al interior de la
organizacién.

Validacién de los procesos de produccion y de la prestacion del servicio
(7.5.2. NTC-1SO 9001:2000): Los servicios ofrecidos por OFFISPORT pueden ser
evaluados al momento de su enfrega o durante cualquier etapa de los procesos,
par lo cual este requisito de la norma no aplica.

Propiedad del cliente (7.5.4. NTC-ISO 9001:200): OFFISPORT no aplica este
requisito, debido a que la organizacion no tiene bajo su cargo o utiliza ninguna
propiedad del cliente.

Control de los dispositivos de seguimiento y medicion (7.6 NTC-ISO
9001:2000): OFFISPORT no aplica este requisito debido a que no utiliza equipos

de medicion en el desarrolla de sus actividades.

3.3. Referencias normativas

El manual de calidad se seguira por la serie de normas internacionales 150 5000: 2000,

Sistemas de Gestion de la Calidad.
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3.4. Abreviaturas y glosario del 8.G.C.
3.4.1. Abreviaturas:
- 8.G.C.: Sistema de Gestion de la Calidad.

-NTC: Morma t&cnica colombiana

3.4.2. Glosario.

» Satisfaccion del cliente
Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos
» Politica de la calidad
Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad tal como se
expresan formalmente por |a alta direccion.
 Objetivo de la calidad
Algo ambicicnado, o pretendido, relacionade con la calidad.

« Alta direccion
Fersona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una organizacion.

» Procedimiento
Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
» Registro
Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas.
» Documento
Informacién y su medio de soporte.
» Requisito
Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
» Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales

transforman entradas en salidas.
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3.5. Politica de calidad

El Gerente y Representante de la Direccidn es el responsable de proponer y revisar la
politica de la calidad del Sistema de manera consistente con el propdsite principal de
OFFISPORT, definido en la misidn vy vision. La Gerencia aprueba |a politica de calidad y
garanfiza que esta se mantenga acfualizada a través de las revisiones penadicamente

realizadas al Sistema de Gestion de la Calidad.

Politica de calidad de OFFISPORT:

Lograr la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes,
cumpliendo los requisitos de la organizacion, legales y reglamentarios a traves de
la prestacion de un excelente servicio de comercializacion de equipos de oficinas y
mobiliaric escolar, ofreciendo calidad, respaldo y garantia, mejorando
continuamente nuestros procesos, que permita lograr el crecimiento y la

rentabilidad de nuestra empresa.

3.6. Objetivos de la calidad: [\Ver anexo 5)

» Lograr la satisfaccion de los clientes.

» Cumplir los requisitos establecidos por las partes interesadas.

» Realizar entregas oportunas a nuestros clizntes.

» Gestionar a nuestros provesdoras en cuanto a la calidad, garantia v tiempo de
entrega de los productos ylo servicios.

s Garantizar que en el proceso de compras se adquieran productos y/o servicios de
la mejor calidad.

o Foralecer las competencias del personal de OFFISPORT.

o Mejorar continuamente los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad de |a
empresa OFFISPORT.
o Caonsolidar el crecimiento y la rentabilidad de OFFISPORT.
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En el Documento PLANIFICACIOMN DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
(CODIGO GG-0-01) ver anexo N 5, se muestran los indicadores que miden el
desempefio de cada uno de los objetivos gue son correspondientes a las directrices de la
politica de calidad. Tambien se define el despliegue de politica y objetivos de calidad a

cada uno de los procesos del sistema.

El Gerente y los lideres de procesos son los responsables de proponer y revisar los
objetivos de la calidad del Sistema de forma coherente con la politica de la calidad, la
misian y vision.

La alta direccion aprueba los objetivos de la calidad v garantiza que estos se mantengan
actualizados a través de las revisiones periddicamente realizadas al Sistema de Gestion
de la Calidad.

3.7 Documentacion de los procesos

Los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion se documentan en
funcién de los requisitos de su cliente y de los legales o reglamentarios aplicables, de la
naturaleza de sus actividades. 5e manejaran y controlaran de acuerdo a las directrices
del procedimiento de CONTROL DE DOCUMENTOS ¥ REGISTROS (GQ-P-01) y segun

la siguiente estructura documental:

DOCUMERTO DEL SISTEMA OF CALIDED QUE DESCMBE BEL
CUMPURIERTD DE LO% RECLIESITON LA MORMA 150 8001 2030

a—ieelie— -
DOCUMERTO DUE DESCRIBE OLIER HACE, QUE, DO LO l
HACE

5

Mmmmmntﬂw I

[

DOIUMERTOS DUE PROFOSOU RSN EVDENCS. DE Las
ACTriDaEd REALEADAS ¥ LOS RESULTADGS ALCAMPADGS

1

i
DeCCCMTATOS INTERROS O EETERMOE COMD LAS HORMAS DORTEC,
REFRS 100 300 FOGLAMPRTRCES LD A, DRTRE OTACE Y &0
S0y OO DORSLLTE PRAE S0P ORTAR [L SETE M DT CALIZAD
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CAPITULO 4
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1. Requisitos generales

OFFISPORT establece, documenta y mantiene un Sistema de Gestion de la Calidad bajo
la morma 150 9001:2000 y mejora continuamente su eficacia tal como se establece en

este manual.
OFFISPORT:

= Identifica los procesos necesarios para el logro de los objetivos de la calidad y
determina la secuencia e interaccién de los mismos a través del mapa de

procesos mostrado en el capitulo 8.

s Determina los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacién como el control de estos procesos sean eficaces por medio de los
procedimientos para cada unidad administrativa, referenciados en el capitulo 7.

s El aseguramiento de la disponibilidad de recursos indispensables para apoyar

|2 operacitn de los procesos, los cuales se presupuestan.

s |mplementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y

la mejora continua de estos procesos.

4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades
La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad incluye:

 Declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de

calidad (estos se encuentran en el capitulo 3 de este manual de calidad).
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« El presente manual de calidad

s Los procedimientos requeridos por la norma 150 9001:2000 para el control de
documentos, registros, auditorias infernas, acciones cormrectivas, acciones

preventivas y de mejora y por ultimo el del producto y/o servicio no conforme.

e Los documentos que se requieran para que OFFISPORT asegure la eficaz
planificacion, ocperacion y control de sus procesos (estos documentos se

mencionan en &l numeral de control de documentos 4.2.3 de este manual).

s Los registros requeridos por esta norma internacional y que se controlan de

acuarde al numeral 4.2 4 descrito en este manual.

4.2.2 Manual de calidad

OFFISPORT establece y mantiene este manual de gesfion de |la calidad en el cual se
manifiestan las directrices para |a calidad y se describe la estructura de la documentacion
usada en el Sistema de Gestion de la Calidad (5.G.C).

Incluye: el alcance del 5.G.C, justificacion de cualquier exclusién de algin numeral del
capitulo 7, referencias a los procedimientos de todas las unidades administrativas y la

interaccion de los procesos por medio del mapa de procesos.

4.2.3 Control de documentos

Los documentos requeridos por el 5.G.C se controlan por medio del procadimiento
control de documentos y registros (GQ-P-01).En dicho procedimiento se define la

siguiente metodologia:

s Revisar y aprobar los documentos antes de su emision.
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Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos

nuevamente.

» Asequrarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual de

los documentos.

& Asegurarse de gue las versiones pertinentes de los documentos aplicablas se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

¢ Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente

identificables.

¢ Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externoc y se

controla su distribucion, y

+ Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuado en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

4.2.4 Control de registros

Los registros de calidad de OFFISPORT se establecen y mantienen para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitas asi como de la operacidn eficaz del

Sistema de Gestion de la Calidad.

Los registros del 5.G.C permanecen legibles, facimente identificables y recuperables, tal
como se indica en el procedimiento contral de documentos v registros (GQ-P-01).En
dicho procedimiento se definen los controles necesarios para la identificacidn, el
almacenamiento, la proteccian, la recuperacian el tiempo de retencién vy la disposicién de
los registros.
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CAPITULO 5
5. RESPONSABILIDADES DE LA ALTA DIRECCION
5.1 Compromiso y responsabilidad de la gerencia

OFFISPORT en compromiso con la direccion frente al Sistema de Gestion de Calidad
divulgo su compromiso en una carta abierta al personal de la organizacion {anexo 3 Acta
N? 2).Offisport ha determinado un presupuesto para la implementacion del Sistema de
Gestidn de la Calidad (anexo N¥ 4), entre las cuales, se tuvieron en cuenta:

» Contratacion de asesoria para la implementacion y desarrollo del Sistema

Zestion de la Calidad.

« (Capacitacion del personal en requisitos de MTC IS0 9001:2000 y formacion

como Auditores de Calidad.

« [nversion en Auditoria de Certificacion con el ente ICONTEC

5.2 enfoque al cliente

La alta Direccion de OFFISPORT se asegurara de que los requisitos del cliente {tanto los
implicitos como los manifestades) se deferminen y sean entendides; para lo cual
realizara la aprobacion de los pedidos. El cumplimiento de estos requisitos se asegura
mediante la correcta implementacion de todos los procesos del SGC, el cual busca
cumplir los requisitos y exceder las expectativas de los clientes. lgualmente OFFISPORT,
debera mantener una comunicacién continua con el cliemte, de tal mansra que éste

pueda expresar sus deseos e inconformidades.
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5.3. Responsabilidad y autoridad

La Junta directiva de OFFISPORT ha designado a ALBA LILIAN SARMIENTO
RODRIGUEZ, como representante de la Direccion al Sistema Gestion de la Calidad. Ver
acta de nombramiento (Anexo 2 Acta N® 1) “carta de nombramiento del representante de
la direccion para los aspectos relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad™, cuyas
responsabilidades son:

1. Controlar los documentos intermos que hacen parte del sistema de gestidn de la
calidad.

2. ldentificar, programar y coordinar con la Gerencia la formacion que requiera el
personal que compone la organizacion, durante el proceso de implementacion vy
posteriormente, manteniendo el sistema.

3. Ejecutar revision global del desemperio del Sistema de Gestion de Calidad para

informar directamente a la Gerencia o a través del comité de calidad, sobre el
desempefio del sistema para efectos de su revision y como base para el mejoramiento

del mismo.

4. Coordinar |la definicién de causas dz incumplimiznto, &l establecimients de propuzstas
de acciones correctivas y de acciones preventivas y el seguimiento global a las acciones
propuestas.

5. Presentar la propuesta de programacion de auditonas internas de calidad a la
Gerencia.

6. Promover um ambiente de cumplimiento y asegurar la toma de conciencia de los
requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.

Autoridad

1. Automomia en el seguimiento del proyecto.

2. Solicitar a Gerencia, sanciones para los integrantes de la organizacion que incumplan
can los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad.
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5.4 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La planificacion realizada se encuentra documentada en el presente Manual de Calidad a
través de la definician del Modelo del Sistema de Gestidon de Calidad v la descripcion de
cada uno de los procesos que lo conforman. Para asegurarse que se mantiene la
integridad del sistema de gestion de la calidad se realiza una planificacion de posibles
cambios, teniendo en cuenta aspectos relacionados con los procesos y los responsables
de cada uno; para valorar y determinar las acciones para su implementacién, e infarman
a la Gerencia para su validacion y aprobacion de forma periddica, en ayuda se toma en
cuenta los indicadores mostrados en el documento planificacion del sistema de gestion
de calidad GG-0-01(ver anexo 5).

5.5 Revision del sistema de gestion de la calidad

Con el fin de asegurar la conveniencia, eficacia continua y adecuacion del sistema de
gestion de la calidad semestralmente se realiza la revision por parte de la Gerencia, en el
proceso de Mejora Continua, de acuerdo a los parametros establecidos en la guia de
REVISION POR LA DIRECCION (CODIGO: GG-G-01)

Como resultado de esta revision se genera el ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION
(CODIGO GG-F-01) en donde se relacionan las acciones a tomar para la mejora de la
eficacia del sistema de gestion de la calidad y de sus procesos, mejoras en el servicio en

cuanto a requisitos del cliente y la planificacion de los recursos.

También como producto de la revision puede obtenerse una modificacion de los objetivos
o de la politica de calidad, de acuerdo con los lineamientos de la organizacion y con los

requisitos y expectativas del cliente.
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5.6 Mecanismos de comunicacion interna

Dentro de los lineamientos de comunicacién organizacional se tienen establecidas
reuniones mensuales con el personal de la empresa, en el cual se discuten y analizan
temas relacionados con los diferentes procesos que forman parte del sistema de gestion

de la calidad.

Los medios de comunicacion interna con gue cuenta OFFISPORT son: teléfono, cartas,
reuniones entre otros, los cuales se utilizan especialmente para realizar la divulgacion de

todo lo relacionado con temas de la empresa y el Sistema de Calidad.
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CAPITULO &

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de recursos

La Gerencia general identifica y presupuesta los recursos necesarios con el proposito de
mantener y mejorar los procesos que sean establecidos para el Sistema de Gestion de la

calidad y lograr la satisfaccian del cliente.

La necesidad de los recursos para el eficaz funcionamiento de los procesos del Sistema
de Gestion de la Calidad se determinan en las Caracterizaciones de los procesos del

5.G.C (anexo N® 1 de este manual) y se proporcionan y gestionan segun su naturaleza.
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CAPITULO 7

7. MECANISMOS DE COMUNICACION EXTERNA CON CLIENTES

La organizacion ha establecido varios mecanismos de comunicacion con sus clentes:

s Seguimiento Postventa: Se tiens establzcido realizar llamadas al cliente
después de la venta para hacer seguimiento a su satisfaceion.

o Via Telefonica, fax yo cartas: Este es otro importante medio de comunicacion

a través del cual se reciben y tramitan solicitudes y requerimientos del cliente.

o FEncuestas de Satisfaccion: Es un medio por el cual el cliente es libre de

expresar sus percepciones sobre los diversos productos ylo servicios que

OFFISPORT le preste.
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CAPITULO 8
8. MODELO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Como resultade de la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad, se han
identificado los procesos con el enfoque del ciclo PHVA y el enfoque basado en
procesos. Dentro del contexto del sistema de gestion de la calidad, el PHVA es un ciclo
dinamico que se desarrolla dentro de cada proceso de la organizacion, y en el sistema de
procesos como un todo. Esta intimamente asociado con la planificacion, implementacion,
control y mejora continua, tanto en prestacion del servicio como en otros procesos del
sistema de gestion de |a calidad. El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad
del proceso se logran aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la

organizacion y con el compromiso de los responsables de los procesos.

Los procesos se encuentran clasificados en tres grupos de procesos:

» Procesos Gerenciales: Estan enfocados con el concepto "Planificar”
establecer los objetivos v procesos necesaros para conseguir resultados de
acusrdo con los requisitos del cliznte v las paliticas de la organizacion v
cumplir can la etapa de "Verificar” realizar el seguimiento y la medicion de los
procesos y los servicios respecto a las politicas, los objetivos v los requisitos
para el servicio en, e informar sobre los resultados; v con el concepto “Actuar”
fomar acciones para mejorar continuamente el desempeiio de los procesos.

» Procesos Operativos: Estan enfocados con el concepto “Hacer” implementar
los procesos necesanos para la prestacion del servicio en distnbucion de

equipos de oficina y mobiliana escolar.

* Procesos de soporte o apoyo: Estan enfocados con el concepto de facilitar el

“Hacer” de los procesos necesarios para la prestacion del servicio.
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8.1 Mapa de procesos
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8.2 Descripcion de los procesos

OFFISPORT ha idenfificado los procesos componentes de su sistema de gestion de

calidad y

estructurado su secuencia e interaccion, en cada una de las descripciones de

proceso se establecen los siguientes aspectos:

Objetivo y alcance: Hacia donde se enfoca el proceso, porgue existe y de
donde hasta donde es aplicable el proceso

Requisitos a cumplir: De SO 9001:2000.

Responsable del proceso

Elementos de entrada y los resultados de cada proceso

Proveedores y clientes externos para el proceso

Interfaces entre los procesos, identificados en los procesos de que proveen las
entradas de cada proceso, los procesos que son clientes o que reciben los
resultados de cada proceso.

Deocumentacion aplicable a cada proceso

Criterios y métodos necesarios de seguimiento para asegurarse de gque tanto la
operacién como el control de estos procesos sean eficaces, y parametros de
control e indicadores de gestion de cada proceso

Actividades de cada proceso aplicando el ciclo PHVA.

Recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento
de estos procesos.

Ademas de los procesos identificados para el sistema de gestidn de calidad se han

documentado Los procedimientos requeridos por la NTC ISO 9001:2000 aplicados a
OFFISPORT son los siguientes:

CONTROL DE LOS DOCUMENTOS Y REGISTROS (GQ-P-01)
ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA (GQ-P-02)
CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME (GQ-P-03)

AUDITORIA INTERNA (GQ-P-04)

Los procedimientos documentados se encuentran en la carpeta de GESTION DE

CALIDAD en la carpeta de documentos y archivados por medio fisico en falder ylo

magnético en el computador de |la area administrativa.
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9. ANEXOS.
AMEXO N® 1: Caracterizaciones de los procesos
ANEXO N® 2: Acta de nombramiento de Representante de la Direccidn para el SGC.
ANEXO N® 3: Acta de compromise con la direccién
AMEXO N® 4: Presupuesto-35.G.C OFFISPORT.
AMNEXO N® 5: Planificacion del sistema de gestion de calidad

ANEXOD N° 6. Relaciéon de los procesos del 5.G.C con los requisitos de la norma MNTC-
IS0 9001:2000
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ANEXO N° 1: Caracterizaciones de los procesos de OF FISPORT

PRCESO DE GESTION GERENCIAL

Version 1

O GG-0-02
& CARACTERIZACION DE PROCESOS Pagina 1 de FECHA:26/03/0/

LA -
sp@’f ELABORADO POR: Coordinador de calidad

APROBADO POR: Gerente

PROCESO GESTION GERENCIAL TIPO DE PROCESO |DIRECCION
(OBJETIVO: Planear la consecuciéon de nuevos negocios de la organizacion, definir y controlar el direccionamiento estratégico de la empresa y revisar la adecuacion del Sistema de Gestién de I

Calidad de la misma.
ALCANCE: Este proceso inicia con las actividades de planificacién y direccionamiento estratégico de Offisport y termina con la comunicacién y seguimiento a todos los procesos del SGC.

RESPONSABLES: GERENTE

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
* Direccionamiento
estratégico

*Necesidades de politicas para la

- PLANEAR . . -
gestion de los procesos. Mision,vision,politicas y
objetivos de calidad.
) * Planear la politica y objetivos de calidad *Recursos adecuados para
*Necesidades de recursos * Analizar los presupuestos para la asignacion de recursos. la gestion de los procesos.
1. Todos los procesos 1. Todos los procesos
*Planificar las actividades y los recursos humanos, financieros y|*Canales de Comunicacion
*Comunicado interno definidos.

administrativos necesarios para el funcionamiento de la organizacion.

* It 10 . . .. . . 2 P . -
Indicadores de Gestion * Planear los indicadores de gestion adecuados a la organizacion.  |*Medicion de indicadores

*Determinar los recursos necesarios para implementar y mantener el

SGC
*Requisitos del cliente tanto legales |* Establecer los procesos de comunicacién adecuados dentro de la *La mejora en la eficiencia
como reglamentarios organizacion. del SGC y sus procesos
*Direccionamiento estrategico HACER
. . *Establecer y Divulgar la misién, visién, politica de la calidad, objetivos 2.La Organizaciéon y
2.La Organizacion y clientes L. . . . N . L. L. . "
*Requisitos,necesidades y de la calidad, entre otros al interior de la organizacion. *Requisitos,necesidades y clientes
expectativas *Dirigir las actividades al interior de la organizacién e Informar ala alta |expectativas

direccion el estado del sistema de gestion de la calidad.
*Realizar los indicadores de gestion.

*Retroalimentacion del Cliente, *Realizar visitas a los clientes potenciales identificados * |*Decisiones y acciones
*Satisfaccion del cliente Realiza seguimiento de satisfaccion del cliente relacionadas con la mejora
. . . icaci i 3.Gestion comercial y
3.Gestion comercial y gerencial * Atencion al cliente. de la eficacia del sistemay erencial
de los procesos y del 9
servicio.
*Asignacion de recursos para el proyecto. *Ejecucion de los proyectos

*Recursos adecuados en la

. .z . . . -z *| i
4.Todos los procesos organizacién * Proporcionar 10s recursos necesarios en la implementacion del SGC. | Implementacion del

R 4.Todos los procesos
sistema
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PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
VERIFICAR

* Informe de seguimiento de gestion

* Resultados de auditorias internas

*Asegurar que se establecen los procesos adecuados de comunicacion
en la organizacion

*Mantener la integridad del SGC, cuando se planifican e implementan
cambios en este

*Revisar a intervalos planificados el SGC, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacioén y eficacia continuas.

* Planes de accién

*informe de la
direccion(acta)

* Necesidades de Acciones
Correctivas y preventivas.

5.Gestion de calidad

* Necesidades de acciones
correctivas, preventivas y de mejora

ACTUAR

* Resultados de indicadores

*Verificar el cumplimiento de las responsabilidades para con el sistema
de gestion de calidad de OFFISPORT.
* Disefiar y gestionar acciones correctivas preventivas y de mejora

*Seguimiento de los indicadores de gestion.

*Poseer las herramientas adecuadas ante el incumplimento de los
requisitos del cliente

5.Gestion de calidad

* Acciones corectivas,
preventivas y de mejora.

RECURSOS

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

REQUISITOS

-Oficina, equipos de computo, Internet y papeleria,

celular, telefono y fax. - GG-0-03

- Familia Norma NTC ISO 9000

GQ-M-01 Manual de la Calidad

Indicadores de gestion.

GG-F-01 Acta de revision por la direccion.

GG-G-01 Guia de revision por la direccion

- GQ-F-04 Encuesta de satisfaccion

- Contratos y acuerdos comerciales

Estados financieros

- Resoluciones legales y reglamentarias

- Requisitos NTC-ISO 9001: 2000
numerales:Capitulo 4.1, 4.2.3, 4.2.4,5,6.1,8.2.3 ,
8.4, 8.5.

MEDICION Y SEGUIMIENTO

PARAMETROS DE CONTROL

PERSONAL INVOLUCRADO

- Desarrollo en actividades de suministro de equipos inmobiliarios y
equipos de oficinas.

- Cobertura mercado de comercializacion.

- Informe de Revisién Gerencial.

- Representante de la Direccién, coordinador
administrativo, auxiliar administrativo, contador.
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ELABORADO POR: Coordinador de calidad
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PROCESO GESTION

DE CALIDAD |

TIPO DE PROCESO

|DIRECCION

(OBJETIVO: Gestionar las actividades necesarias para asegurar el establecimiento, documentacién, implementaciéon, mantenimiento y mejoramiento continuo del sistema de gestién de la calidad.

ALCANCE: Aplica para las actividades estipuladas desde la creacién hasta el mejoramiento continuo del sistema de gestién de la calidad.

RESPONSABLES: COORDINADOR DE CALIDAD.

PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

CLIENTE

1. Gestion gerencial y
calidad

*Comunicacion ( verbal, escrita,
electrénica, entre otras)

PLANEAR

*Comunicacion ( verbal, escrita,
electrénica, entre otras)

*Directrices y estrategias(Mision,
vision, politica de la calidad, objetivos
de la calidad, entre otros aprobados).

*Control de documentos y registros

*No conformidades

*Necesidades y expectativas.

2.Todos los procesos

*Programa de auditorias internas

*Planificacion del SGC.

*Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar la operacion
y control de los procesos. *Brindar los parametros
necesarios en cuanto a la informacioén requerida en la implementacion del
SGC.

*Planificar y establecer los lineamientos para el control de los documentos

y de los registros.

*Determinar los medios adecuados para prevenir la causa de no
conformidades.

*Establecer responsabilidades y requisitos para la planificacion y
realizacion de las actividades del SCG.

*Planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado
e importancia de los procesos.

*Cambios que puedan afectar al
SGC.
*Directrices y estrategias establecias

1. Gestion gerencial y
calidad

*Documentos del SGC para
creacion y modificacion

*No conformidades detectadas

*Respuesta a las Necesidades y
expectativas.

*Programa de auditorias internas
aprobado.

*Directrices y estrategias establecias

HACER

*Programa de auditorias internas
aprobado.

*Participacion activa en las auditorias
internas.

*No conformidades detectadas
Necesidades y expectativas.

*Solicitud para la creacién o
modificacién de documentos.

*Estado de las acciones correctivas,
preventivas y de mejora.

*auditores internos

*Indicadores de gestion

*Recursos necesarios en el S.G.C

*Implementar la misién, visién, politica de la calidad, objetivos de la
calidad, entre otros. *Comunicar
las directrices y estrategias a los responsables de los procesos.

*Coordinar la realizacion de las auditorias internas a través de los
programas y planes de auditoria.

*Coordinar las actividades relacionadas con el SGC, mediante la auditoria
interna.

*Elaborar las acciones necesarias para solucionar las no conformidades

*Elaboracién y cambios de la documentacién necesaria para la
implementacion del SGC.

*Controlar la documentacion del sistema de gestiéon de la calidad.
*Brindar apoyo al recurso humano para la elaboracién y difusién de la
documentacion del SGC.

*Establecer y Asegurar la adecuada implementacién de las acciones
correctivas, preventivas y de mejora en cada uno de los procesos.
*Presentar informe de auditorias internas

*Formacion de auditores internos.

*identificar,establecer y realizar los indicadores

*Otorgar loa recursos, infraestructura necesaria en la implementacion del
SGC.

*Seguimento a mision,vision,politica y
objetivos

*Resultados del seguimiento,
medicion y andlisis.

Resultados de la participacion de
auditorias

*Acciones de mejora del Sistema de
Gestién de Calidad

*Documentos del SGC
revisados,aprobados y controlados.

2.Todos los procesos

*Informes de auditorias internas.
*Planes de accion

*Auditores internos calificados

*Indicadores implementados

*SGC ejecutado
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PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
VERIFICAR
*Indicadores implementados *Realizar el seguimiento, medicion y andlisis del proceso a través de los *tabulacion de analisiis de indicadores
indicadores de gestion.
*Guia de revision por la direccion *Realizar y verificar el seguimiento de la revision por la direccion *Acta de revision del S.G.C por parte
*Directrices y estrategias establecias |*Verificar el cumplimiento de la politica y objetivos de calidad. *Informe de aseguramiento de la

*Verificar el cumplimiento de las responsabilidades para con el sistema de Calidad

gestion de calidad de OFFISPORT.
*Documentos del SGC revisados y *Verificar por el eficaz diligenciamiento de los reqistros generados por el|*Informe desempefio de los procesos

3. Procesos y Gestién ~ |aprobados. SGC. 3. procesos y Gestion
Gerencial. *Seguimiento de la documentacion soporte del S.G.C. Gerencial
ACTUAR
*Plan de accion. *Tomar las acciones necesarias para garantizar el cumplimiento de los *Recomendaciones para la mejora.
requisitos y el mejoramiento continuo.
*Plan de auditorias internas *Aplicar planes de mejora ante incumplimiento de un requisito del SGC. *Plan de auditorias internas aprobado.

*Mejora continua del SGC, acciones correctivas, preventivas y de mejora. |*Seguimiento de las acciones
correctivas y preventivas.

RECURSOS DOCUMENTOS DE REFERENCIA REQUISITOS
Familia Norma NTC ISO 9000
GQ-M-01 Manual de la Calidad Resoluciones legales y reglamentarias

GQ-P-01 Control de documentos y registros
GQ-P-03 Acciones correctivas/ preventivas y de mejora Requisitos NTC-ISO  9001: 2000 numerales:
Especificos: 4.2, 4.2.1,4.2.2,4.2.3,4.2.4,8.2.1,

GQ-P-02 Auditoria interna

8.2.2,8.3, 85.1, 8.5.2,85.3.
GQ-P-04 Producto no conforme Generales: 8.1, 8.2.3, 8.4.
GQ-F-04 Encuesta de satisfaccion

Oficina, equipos de cémputo, Internet y
papeleria, celular, telefono y fax.

GQ-F-13 Estado de acciones correctivas, preventivas y de mejora.
GQ-F-12 Solicitud de accion correctiva, preventiva y de mejora.

GQ-F-11  Producto y/o servicio no conforme.

MEDICION Y SEGUIMIENTO PARAMETROS DE CONTROL PERSONAL INVOLUCRADO
Cumplimiento de los indicadores del S.G.C Informe de Revision Gerencial.
Estado acciones correctiva, preventivas y de mejora. Informe de Auditorias Internas. Representante de la Direccién, Comité de Calidad.

178




PROCESO DE GESTION DE COMPRAS

S

o
Toxort

[ 1 b

CARACTERIZACTON DE PROCESDS

Verzign 1

G002

Pagina 1 de 2

[ FECHA: 260307

ELABOFRADC POR: Coordinador de calidad
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FROCESD GESTION DE COLPRAS

TIFD DE FROCESO |

Oparativa

QBJETIVG: Seleccionar, evaluar y reevaluar proweedorss, asegurands que los servicios yio

reducios comprados cumgten con los requistes especificados,

recepoion y verificacion del mismio.

ALCAMCE: Aplica para provesdores que afecten la calidad del senvicio de Ofisport. Empieza cuando se detecta la necesidad de un producic y terminag con la comgra,

[RESP NG AL ES: AUEILIAT AL TS T 1w,

FROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

CLIENTE

1. Todos los procesos

1. Cirecconamients esirategico.

1. Mecesidades de suministros,
listado de provesdores.

PLANEAR

- Establecer politcas o condiciones de compra

- Analisis y evaluacion de los requetmisntos.

-Seleccicn de proveedores

- Establecer la evaluacion v re-swaluacin de proveedonss.

1. Docwmenios de framites.

1.Clientes intemos satisfechos

1.Todos los procesos de la

Crganzacin

2 Gesfion Compras

2. Especificacionss téenicas ¥
comerciaes.

2. Infomacicn de- los productos y
senvicios ofrecidos por los
provesdons.

2. Criterios para scepiacion del
producto: comprado.

2. Facturas, Cotizacones,
politicas y condicicnes de pago
de |3 mercancia.

HACER

- Diligenciar 2! femats de provzadores,

- Requerr colizacones 3 los proveedores selecsonados y
comparar las recibidas,

- Diligencar |a orden de compra.

- Rea'zar la cormpra

- Recepeiomar lo comprado

- Exigr la remision, para el page de la factura.

- hodificar yio =laborar dosumentos .
-Cionfrolar (3 documentiacion del sisiema de gestion de |3
caldad.

VERIFICAR

2 Cestiondela
calbdad

3. Necesdades de modficacan
wio elabroracion de dodurmsnios

3. acoiones cormsdctivas,
preventivas w de mejora.

-'mspeccionar ko comprado
-Ewsluar provesdoras

2. Pages seq0n o paciades.

2 Producios y senicios
compracos acorde a requisios
2 Provesdores seleccionados
2. Regisiro de evaluacion y
re=valuacion de proweedorzs y
BCCiones a tomar.

2. Cumpimeenia de los requisites
de compra pactados.

2 Recepcion de surninisinos wo
servicios requeridos.

2. Mecesidades de accones
correctivas yo preventivas.

2. Docwmentos del SGEG
rewisados y aprobados.

2 (estion de compras.

-Rizevaluar proweedones

- Hacer seguimients al cumplimiento de [as éndenes de
compra aorohbadas,

-Verificar por el eficaz diligenciamiento de los registros
generados por & SEC.

ACTUAR

- (Festionar acciones cormectivas, prewentvas yde mejora.
-Aplicar planes de mejora anie incumplimiento de un requisite

del SGE.

3. Docwmenios modificados wo
elaborados.

3 Seguimente de las acciones
correctivas y praveninvas.

J.mejoras en el 3.6:0

3. Gestan de la calidad
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RECURSOS DOCUMENTOS DE REFERENCIA REGILISITOS
GoF-IT Procedimients de compras.
GE-F-01 Cirden de compra Cotizacion Requsitos de ley: Reglamentos Gubemamentales
GE-F-02  Formato de registo de provesdores. Requsitos NTC-1S50 9001: 2000 numerales
i . : ! : GE-F03  Formato fzccion d 423,424 53 541741742, 743,745,
Oificing, equipos de computo, Internst ¥ papeleria. GEF04 Eﬂrarlac{:::ﬁ:; :mizgd:rggmemcres, ( 2

GE-F-05
GE-F-07
GE-D-01

Reevaluacion de proveedores.
Compras Mo conforme
Flan de cabdad de compras

£23,824.83 851,852 853

MEDICION Y SEGUIMIENTO

PARAMETROS DE CONTROL

PERSONAL INVOLUCRADD

Mivel de cumpimenio de los proveedores
Conirol de compras Mo confommess

- Programa de Auditorias Intemas.

- Cionfrol de Soliciudes de Acciones comectivas y
Prawentvas y de mejera.

- Anilis’s de Datos

Coordnador adminisirativo
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* Politicas comerciales

* Necesidades de post-venta.

Gestionar el transporte y entrega de la mercancia.
* Establecer politicas comerciales.

*Gestionar el seguimiento de satisfaccion del cliente(post-venta)

fichas tecnicas del producto
*Politicas comerciales ya establecidas

* Acuerdos comerciales. *
Garantias entregadas

* seguimiento y Respuesta a las
Necesidades y expectativas.

PROCESO GESTION COMERCIAL | TIPO DE PROCESO |OPERATIVO
OBJETIVO: Comercializar el portafolio de productos de OFFISPORT generando utilidades para la empresa.
ALCANCE: Aplica desde el primer contacto con el cliente hasta el cierre de la venta.
RESPONSABLES: AUXILIAR ADMINISTRATIVO.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
* Necesidades y expectativas del PLANEAR * Requerimientos de Productos, 1
; - - - - : .Compras
cliente * Determinar necesidades y expectativas de clientes INSUMOS y equipos.
* Portafolio de productos * |* Gestionar las visitas a clientes * |* analisis de la satisfaccion del cliente . .
Encuestas de satisfaccion Elaborar portafolio de productos y/o servicios * 1. Cller_ne ylo deméas
Gestionar el envio de las encuestas de satisfaccion. partes interesadas 1.
compras
* Pliegos de condiciones * |* Gestionar el proceso de los pliegos para acceder a contratos. *Aprobaciones para licitaciones
1.Cliente Licitaciones * Gestionar la participacion en las liciitaciones y/o contratos. * *Posibles nuevos contratos *solicitud de |1. Cliente y/o deméas

partes interesadas

1.Gestion comercial

1. Cliente y/o deméas
partes interesadas

2.Gestion comercial

*Bases de datos sobre clientes
potenciales, clientes actuales,
entidades de salud, entidades
publicas, personas naturales.

HACER

3.comercial

* Visitas a clientes *
Politicas de comercializacion

4. Todos los procesosl|

*Solicitud para la creacién o
modificacion de documentos.

5.Gestion de compras
y comercial

*Contrato gestionado

*Ejecutar las politicas de comercializacion.

*Presentar portafolio de productos
* Verificar la eficacia de las visitas realizadas a los clientes *

Establecer acuerdos y firma de contratos para la prestacion de
servicios.

* Elaborar y/o modificar documentos requeridos en el proceso

*Recepcion de producto y/o servicio segun orden de pedido
*Realizar evaluacion de la capacidad de cumplir con los requisitos
para la venta

*Realizar transporte y entrega de la mercancia.

*Relacionar los contratos en las fichas de unidad de contratacion.

Resultados del desempefio del proceso.

2.Gestion comercial y
compras

* Analisis de la eficacia y opciones a
seguir de las visitas *
Pedidos

3.Gestién comercial y
gestion gerencial

* Documentos del SGC revisados,
aprobados y controlados.

4. Gestion calidad

*Contrato terminado

5.Gestion de compras y
comercial
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PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
*Retroalimentacion de la *Datos de la encuestas de satisfaccion. . .
6. Cliente Externo | satisfaccion del cliente VERIFICAR 6. Gestion comercial y

m— - procesos afectados.
*Mantener comunicacion con el cliente.

*Direccionamiento estrategico *Verificar el cumplimiento de la mision,vision, politica y objetivos de |*Analisis de cumplimiento del
(mision,vision,politica de calidad y |calidad. *Verificar el |direccionamiento estrategico.
objetivos). cumplimiento de las responsabilidades para con el sistema de
gestion de calidad de OFFISPORT.

7.Gestion gerencial 7.Gestion gerencial

* Auditoria Interna programada * Resultados de la auditoria

8.Gestion de calidad |* Resultados de la auditoria

* Ejecucion de auditoria
* Necesidades de Acciones Correctivas 8.Gestion de calidad

y preventivas.

* Gestion de no conformidades

*Control de producto y/o servicio segin orden de pedido. *Gestionar |*Registro de quejas, reclamos y/o
las quejas, reclamos y/o sugerencias GC-F-03 sugerencias.

*Cumplimiento de la entrega de la mercancia.

*Verificar las condiciones de los acuerdos_con los clientes,

*Quejas, reclamos y/o

sugerencias.

9.Gestion comercial 9.Gestion comercial

ACTUAR
*Tomar las acciones necesarias para garantizar el cumplimiento de
los requisitos y el mejoramiento continuo.

* Resultados de indicadores
* Directrices para el control de

documentos y registros, auditorias|«Analizar resultados del proceso y tomar acciones correctivas Y|
internas y mejoramiento contintio. preventivas

* Acciones corectivas, preventivas y de | 10.Gestion de calidad

mejora.

10.Gestion de calidad

DOCUMENTOS DE REFERENCIA REQUISITOS

RECURSOS

Familia Norma NTC I1SO 9000

GC-P-01 Procedimiento Gestién Comercial Resoluciones legales y reglamentarias

GC-F-03 Quejas, reclamos y/o sugerencias
Requisitos NTC-ISO 9001: 2000 numerales:
Especificos: 5.3, 7.1,7.2,7.5
Requisitos generales: 4.2.3.,4.2.4.,5.4.1,5.5.1, 8.2.1, 8.2.3,,
8.2.4, 8.3, 85.

L . . GQ-F-04 Encuesta de satisfaccion
- Oficina, equipos de coémputo, Internet

y papeleria, celular, telefono y fax,
bases de datos.

GQ-F-13 Estado de acciones correctivas, preventivas y de mejora.
GC-F-02 Fichas de unidad de contratacion

Contratos y acuerdos comerciales

GC-F-08 Evaluacion capacidad de cumplir con los requisitos del cliente.
Pliegos de condiciones para las licitaciones.

GC-F-07 seguimiento de satisfaccion del cliente(post-venta)

GQ-F-11  Producto y/o servicio no conforme.

Portafolio de productos

MEDICION Y SEGUIMIENTO PARAMETROS DE CONTROL PERSONAL INVOLUCRADO

Seguimiento a Clientes.
Atencién de Solicitudes

Indice de quejas de los clientes

Evaluacioén de la satisfaccion del cliente Gerente, coordinador administrativo.

N° de garantias solicitadas.
Tiempos de entrega

Programa de Auditorias

Andlisis de Datos
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PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA

CARACTERIZACTON DE PROCESOS

Versido 1

Ce-0-02

Pazina 1de 2 | FECHA:26/03/07

EIABOFEADOPOR: Coordinador de ealidad

AFROBADMD FOR:

erente

«Fequisites de Personal,

2 Todos bs procesos

« Mecesidades de mantenimiento
de equixss coro software,
hardware, muebles y enseres
que afexian la zafidad del
servicio

3. Gestion
adwninistrativo

« Perfl de zargos
« Enaluacion dz dessmpeno,
GRmpEencias.

-Coondinar conjuniamente con el proteso de gestion gerendial
los parametros equerdos en & vincuacion de personal.
-Di=terminar educacion, formazion, habilidadzs y expenendas
apropeacas para & personal. .
-Cstallecer programes para  formacion
induzeidn.

- Determinacion de necesidades de infraestructura.
-Zestonar los mantenmisntos preventivos de los equipos.

cagaciagion &

PROCESD GESTION ADAONISTRATIVA II'IPD DE PROLCESD I APOYD

OBJETIVG: Asegurar ladisponiblidad contnla de persocnal sompeente en los caigos, & manienmiento de los eguipos de ofizing ¥ Rfrassiriciura ée OFF SPORT
ALCANCE; Achidades relacionadas con la indusgidn, capacitacion y entrevamienio del persona y & manienimienia,
[RECE UM AR LS. G D L RO T T .

PROVEEDORES ENTRADAS ACTMDADES SALIDAS CLIENTE

aMeceddades vy expectativas de PLANEAR 1. Todos les procesos
1.Todos los procesos | 3 organzacion. = Plan de  formiszion v
-identficar el personal que afecta la calidad del sendcio. canacitacdn.

Todos los procesos

[

= Equipos =y condiciones
adzcuadas de funcionamiento.

HACER

4 Gastion de calidad

Comird de documentos o
regists.

« MNecesidades de modificacion
wio elaboracian de dhcumenios

5. Persoral extemao

+ Hogas de wia

- Elaborar & manual de perfl, funciones y recponsabidades
de cadacargo
- Recepzion hops de vida

- Entrevista de seleccidn ¥ cortrataciin
- Actividades de inducoén, enTenamiento ¥ capacitacion.

- Dtorger los recurssz mecesaros 3 personal pars 2 buen
desem:eﬁ-:- de sus funciones
- Implementacion g2 programas de sEnsibdzacion crientados
hacia =l logro de los objetvos de calidsd
- Diligenciar &l Forrato de verificacion ce manenimie o
GA-F-11 a los eguipos (coma tardwars. sofiware y otros.

- Soliciar elaboacion ¢ modiftacion de documentos.

3. Gastion sdminstrative
« Manual de perfl
responsabilidades.
= Personal competente

funziones y

= Mecesidades de acciones
corectivas wo preventivas.

+ Documenios modificados wo
elzborados.

4. Gastion de calicad

= Personal seleccionade

= Pefil dz cargos actudizados

= Contraie de Tiabajo. Regisins
deAfiliacian a Seguridad Social

5. Personzl externo
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CARACTERIZACTON DE PROCESOS

Version 1

GG-0-02

Pagina 2 de 2

VERIFICAR

* Azignacion de recurses para

E.Gestion gersncial nfraesiruchurs

-Evaluar el desempeno y competencias de I|:-E's.:-".3l.
-Ewaluacion de |a eficacia de |a formacion ¥
-\Verficar gl cumplimienio del mantenimients de egquipos.

0 capacitaciones

» FPuolitizcas y direccionamiento

ACTUAR

estratégico.

-Geslionar acciones comeciivas. preventivas y de mejora
- Gestionar los productos ylo sericios no conformes.

» Instalsciones adecuadas

Para el cesamolle del serecio ylo

producio

« Politicas y condiciones
generales para la gestion del
personal.

B Gestion gerencial

RECURSDS

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

REQUISITOS

Oficina, equipos de computo, Internet y papeleria.
celuar, telefono y fax, bases de datos

Ga-F-01
GA-F-02
GA-F03
GA-F-04

Perfies de cargos

Habidades basicas

Evaluscitn de competencias
Hojas de vida del persenal
GA-F-05 Evaluacon de desempeno
ZA-F-08 Pregurtas de la entrevistas para
aspirar 3l ca

GAFO7
GA-F-08
GAF05
GAF-10

Induccicn del persona
Asistencia a evenios
Werificacion de referencias
GA-F-01  Werificacion de mantenimiento
GANM-01  Manual de perfl. funcones y
responsabilidades.

Flan de formacion y'o capacitacion

Requsitos de ley: NLA
Requsitos NTCASO  9001: 2000 numerales
[423,424.53 541 55162

£.23,824 83,851,852 45

1,6228364
3.

MEDICION ¥ SEGUIMIENTO

PARAMETROS DE CONTROL

PERSCONAL INVOLUCRADD

- Cumplimierio del plan de formiscicn wo capacitacion
- Mivel e competencia del persona

- Programa de Auditorias Intemas.
- Evaluacion de desempefic y compstencias

-Gerente.
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PROCESO DE GESTION CONTABLE Y FINANCIERA

CAFRACTERIZACION DE PROCESOS

Version 1

GG-0-02

Pazina 1l de 1 | FECHA: 260307

ELABORADO POR: Coordinador de calidad

APROBADO POR: Gerente

PROCESD GESTION CONTABLE Y FINANCIERA

TIFD DE FROCESD | APOYOD

OBJETING:

Generar los documnentss de Cartera y Facturacion para asegurar que los pages sean comeciamente apleados y de esta manera manienser una carers sana.
Suministrar en forma constante y oporiuna informacion que revele el desamollo economice de OFFISPORT, manteniendo & confrol permanente de los recurses economicos de la empresa.

ALCAMCE: Cubre todas las actividades de carera y facturacicn.

RESPOMSABLES: CODEDIMADOR ADKMMISTRATIVG.

1. (Gestion comercis

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
= Cirden de compra « Facira (Blanca, werde claro) | 1. Almacenamiento -
PLANEAR Remigién Distribucién

+Solicitud Motas (Crédito y /o
Dhito)

= Consignaciones yo cheques

- Planficacion de ssignacion de recursos  financierss e
inversiones.

= Liguidaciones (sa'arios

-Gestonar crédios en banoos.

Motas Cebito, Motas Credito
Cartera actuslizada por cada
cliente

Cartas de Gobro.

1.Cliente extzmo

« Cieme de ligudacones y

process.
» Sofcitud para la creacion o
mdificacion de documentos.

-Rzalizar fodo & proceso de sofcitud de prestamos y
adjunitar los reguistos exgides por la entidad bancana.
-Modificar yo eaborar documentos

-Controlar la documentacion del sistema de gestion de la
cadad

2 Gestion V3CECIONEs, COMrElos, apores pagos de nomna 2. Entes externos y todo el
adrinisirativa parafiscales, provision personal.
presiaciones sociales).
HACER .
-Elaboracion de Fresupuestos para inversion. + Presupuesios para asignacion | 2. Todos los Procesos
1 Todoslos = Mecasidades de recursos -Contabilizacion de cuentas y actualizacion de registros de recursos en los procasos.
procesos para el funcicnamiento del « Documentos del SGC

revisados y aprobados.

4 Gestion Gerzncal

» Aprcbacion y Asignacion de
Rlecursos que se reguieran para
el 3.G.C y demas procesos.

VERIFICAR

Werficar [a azignacion de recursos financiencs.
-\erficar los estados financieros elaborados por & contador.
-Venficar los fujos de caja
- Venficar por el eficaz diligenciamienio de los registros
generados por el SGEE.

« Presupuesio asignade en
chegue yo efectvo.

» Comprobante de egreso

» Lioro de Confabidad

4. Todos los procesos

5 Gestion de calidad

«Mecesidades de modificacicn
yo elaboracidn de documentos.
* ACTIONES CoMectivas,
preventivas y de mejora.

ACTUAR

- Comecciones de acuerdc & gerencia, coordinacion
adminisirativa  revisoria  fscal,  scciones  correctivas,
preventivas y de mejora.

« Documentos modificados yo
elaborados.

« Seguimientc de las acciones
comrectivas y prevenivas.

« mejoras en e 560

5 Gestion de calidad
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o Version 4
3 U
R s art CARACTERIZACION DE PROCESOS 5G-0-02
Pagina 2 de 2
RECURS0S DOCUMENTOS DE REFERENCIA REQUISITOS
- GC-F05 Factras de venia - Decretp 23022003 Rete VA .
Oficing, equipos de comgputo, Inters! y papeleria, LG:'E;: iﬂr;in:l's':de By - Bstatto Tributario, Codigo de Comercio
e o e s ceqeras Desprenditles de Chegues de Gerencia - Requisios NTCASO  9001; 2000 numerales:
Flujos de caja ejecutados.

423,424.53 541,54282323, 851852853

MEDICION ¥ SEGUIMIENTO PARAMETROS DE CONTROL PERSOMAL INVOLUCRADD
Mivel de endeudamients
Capal de trabajo neto operativo - libro de contabilidad

Razen comiente - Indice de liquidez
Rentab’dad de |3 crganzazion

-Comprobante de egresos - Contad, gerente.
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ANEXO N° 2: Acta de nombramiento de Representante d e la Direccion para el SGC.

2 (FE—
i by et

: ACTART]
CARTA DE NOMBRAMIENTO DEL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
PARA LOS ASPECTOS RELACIONMADOS CON EL-SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD.

A PARTIR DE MARZD 22 DEL 2007 OFFISFORT HACE EL NOMBRAMIENTO
OE ALBA LILIAN SARMIENTO RODRIGUEZ COMO JEFE DE
ASEGURAMIENTO DE LA CALIAD Y COMO TAL TENDRA LAS

RESPONSAEBILIDADES QUE SE ENUMERAN A CONTINUACICON:

1- Controlar los documentos internos gue hacen parte del sistema de gestion
de 3 calidad.

2- Identificar. programar v coordinar con la Gerencia la formacion gue
requiera el personal gue compome la organzacion. durante el proceso de
Irnpeermientacibn ¥ posteriomsenie, mianteniendo 20 ssieEma.

3- Ejecutar revision global del desempenc de’ Sistema de Gestion de Calidad
para mformar directamente a la Gerencia o a trawes o=l comite de calidad, sobre &l
desempeno del sistema para efecios de su revision y como base para el
rmforarnients del mismo.

E Coordingr la definiclén de causas de moumplimients, el establecimients de
propuesias de acciones comectvas y de acciones preventivas w e seguimiento
global 3 las scciones propusstas.

o- Presentar la propuesta de programacion de auditorias internas de calidad a
la Gerencia.

- Fromover um ambuents de cumplimienio W asequrar |la oma de conciencia
de los requisitos del cliente en todos los niweles de la croanizacion.

BUTORIDAD
1- Sutonomia en = segumients del proyesho.

2- Sclicitar a Gerencia, sanciones para los mtegrantes de la organizacion que
incumplan con los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad.

LEONARDD BECERRA MOREMND
ZEREMNTE

187



ANEXO N° 3: Acta de compromiso con la direccién

: Ol
e, MANWAL DE GESTION OE
eSS CaLIDan
L= SERSSRERIE T o - i

ACTAN™ 2
CARTA DE COMPROMISC DE LA DIRECCION

Eucaramampa, 22 de Marzo da 2007

CARTA ABIERTA A TODO EL PERSOMAL IDE OFFISPORT
LA CIUDAD

REFEREMCIA: COMPROMISO DEL SISTEMA DE GESTICN DE CALIDAD

E=stimados colaboradores:

Musstra organizacion promueve la comiercializacion de benss yio senicos para
entdades sducativas, de saked, gubsrmamenta’ss ¥ en gemeral a todos nuestros
chentes publicos, privades y particulares. a nivel nacional. Para lograr comercalizar
y distribuir bienas yo senvicios de alta calidad, confortables y que logren satisfacer
la necesidad del cliente; reguiere que todo nuestro personal v esta direccion este
permanentemente comprometida con nuestro sistema de gesfion de la calidad
para poder asegurar la mejora contbnua de nuesiros procesos y el aseguramisnto

de la calidad en |a organizacion.

OFFISPORT debe ser reconocida en el mercado de distribucion de bienes yio
servicios, fanto por clientes poblicos y privados como por los  propios
consumidores. Esperamos que cadla produchs wWo senvicio llewe lo mejor, para -que
plueda asenurar su pemmanensia en el mercado v 13 establidad en koo negosios.
Fara lo cual debermos contar con persomal compebive vy compromebdo al
desamolle para lograr un alto nivel de remdimésnio v remtabilidad.

LEQHARDD BECERRA MOREND
Gerente General
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ANEXO N° 4: Presupuesto-S.G.C OFFISPORT.

14w BRESIFLEITO FARS B SO0 2040 Vot DO-M-E
ot il
EEAVICID REQUERIDD PEREOME WALDR
O EMPEET A FREEUFUEETADO
| COMTRATACION DE
SEESOALA EXTERNA EWPREaa R T=VE COnSULTIRES 5. 000000 .00
CLEULTORA
2. CONTRATACICN FRACTICANTE DE MG e )
COHORDPMDOR DS CALIDAD INDILES TRLAL =.moooae 2.Eo.om
Foiccoplas, zoplas da
3. PAPELERIA Eegridad mecks 300,000 £50. 000
Wagrsboos)
4 |NJEREION AUDITCRIA DS ENTE CERTIFICACOR: < Eo0.00 7 430,000
CERTIFICACICH ICONTEC
5 CAFACITACIONGS prezzz de apaciEciin SO0C00 450000
ASP
TOTAL $12.810.000 12.380.000

LECHASDO SECERRA MORENT

GERENTE

GLADYE HERRERA SERRAWD
COCRIINACCRA ADMIKISTRATIVA

189



ANEXO N° 5: PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

L
L]

ofiiisbort

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

Version 1

GGE-0-01

Pagina 21 de 23

| FECHA-23/03/2007

ELABORADO POR: Coordinador de calidad

APROBADD POR:Gerente

RELACION POLITICA DE CALIDAD - OBJETIVOS DE CALIDAD — INDICADORES

FREGUENCLA FUENTE|2} DE REIFONZABLE
FOLITICA OBJETIVD DE CALIDAD FROCELIOIL) IHCICADDR FORMULA DE CALCULD OE MEDIGIOH META IHFORNACION MEDICICH
Formatn e
L 1 K - o) i = reclamos | Coordinador  de
...Legrar la rcice de quefas ce o3 K de guetas  resibidas Trimazial < Hmcam, FEC
satizfacchin de las cleniz: SR i fin  sugerenciay ( Calldad
nacesidades Lograr [a satisfaccien de ios | Bastiin Comerclal = BC-F-02
wxpechattoas de oz chani=g N encwsgtn oo cwlfleaetde =R Encussia g
Evakiadin de & = =100 L = 4 T Coordinadar  de
cherkes.... safisscrian del cliente N openl & oemcssin aplioads Zemesira 2% azsfaccion L
i o slienme S0-F-04 :
Tinkal T erriday x Cada is
Cumplr os mEquistos i & — ”—. di_prodfwros rechesad 100 R Fammatn e
estabiecidos por las pares | Gestion Comercial soichagias o= Total de peodcky  enrepado R:I:'m wa = 10% quejas, reclames wio
! e i - - e Go-F-
ntarzsadas Ekneskal sugerenclas GC-F-02
3 Ceaordinadar
w Mdiges e ethidr oo odificacda o I Adminktratiie
= i b o swwlinle in 0 ensuniic ERCues
::T:,a.f;",ﬁﬂt:m”“ Sashion Comercial | Tiamaos e enirega : Tamesina > op% | saostaction del
Les CIenpes. di  unislodain 00 clierie E0-F-04
Y v ewesernae de pansevds
... Prestacidn o= un
excelis sanvkio de N® evaluasions =
Fomnalo o
camerzializacisn. .ofe | Sestianar A nuesinog T e, = dy  provendoncs  con rentede 233 e
tl=nda caildad, | pavesdores &0 cusnto o a | Gestion e compmy | en 9% cumplimienia de e —*100 Trimasial = ar% Elmckn e
resiabt ¥ garanta calizss, empe Se enTega ¢ |os proveedores N e & abariwer  pealssde T oroveedores  GE-F-
gamantls o
Aulise
K dompras  Noo ooy o Adminkitrathic
Garaniizar  que erm & Coriet '8 Cainpré No T wal 10 Fomealn  oe
s = . A g e N LT ) -
F-'":"'E' e \:l:rr_;ra.- ,“ Eesldn de compms conformes A w f0% Mty e
sdquleran  producios o Trimestal = cortmes GEEOT

servicios  de In
calidad.

mrvekar
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FRECUENCIA FUENTZ{2) DE RESFOMSABLE
POLITICA CBJETIVD DE CGALIDAD FROGEZOIEN INDICADDR FORMULA DE CALCULD B METE e i
® e ocpositavionss  eikcstad #1010 Fizn
= - L : pr—
Cumplmiznte @21 plan de N e copueiiocionts | prograsadas . P i
farmacen o cepacincin sEmesra < A cacitacn
—omaecer as comostenca | wesnon Looramanor
Admiesiratya Favmail, g saploriin e Aosiatind A iarlem ma | Administratho
i o degempeio. GA-FOS
Kiusl dm Fompadsncin Sl L] _ul'll'l..\r. vt Dt ) .J:-. arowld it wiba R = an . et o
parsonal e r— ThE e
a3
Padlosdsre qus sephn s s “am
N dotal s defeades A&d SO0
- - Cumplmisnt: de o Zemesiral B0% Lo R dE wioR | diesdor s
Gestion gerenza Indizacores del 5.5.0 f‘rh:‘k“az" 33 caldad
Audharias sjazutacas
mjeAn Mhjrrar randiraments e Sragrama de
centinuamarss procesos del Bhtema de| o o Cumplmiznty del cicie de Zamesiral B0% sudhoria 337 | Cosrdinadar  de
RUASITOS DrOCesOs. aEsnan ae @ cagan geia | 50 ALTLCRAS NErnAs JsiPEn o aummes | caoan
memnrena RE-FT
M fe Arrinmes BN remsdas y sfoaces (Todal
de acciones presentacas -
et e catdod Efusuls us ke Allkerss Zzmziha Er?:‘j;-r; Cuadinadu e
= P/C/M lomadas : caldad
Forva Taid =
. PP Saance
Fivel de sndeucamianic FRT——— Anual 0A0-020 | e
: ¥ <3 =
Cazty ce tabas net s por cxibrar mamiaen stk e panr Anual 20 =aance
[T ————— - cRaratic Lol millanas Fenmra
crechensy oy | SOMERIEAC & CRCITATED V) ookt coniable
natiicas 0 b [a reetaznzad se euser | 22EOR N Astivg _sorainta Al j —— Gaarte
- = R — nus -5
rrta smprees, .. | SR liguiiciex Pastve  comiente JeniEra
N . Saance
Rentatiidad ce a L a5 Qreranma Anual 30
rganlezlin it
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ANEXO N° 6: Relacion de los procesos del S.G.C con  los requisitos de la norma NTC-1SO 9001:2000

RELACION DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
CON LOS REQUISITOS DE LA NORMA NTCIS0O 9001:2000

X
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4.2.2 X
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B.24 x X X X X

B.3 x x X x x X
Rd ]

BE.1 x x X x x X
BE5.2 x X X X X X
BE53 x x X x x X
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ANEXO N°7.

PROCEDIMIENTOS MANDATORIOS POR LA
NORMA
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ofiis fr"k' ort

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
DOCUMENTOS ¥ REGISTROS

Version 1

GQ-P-01

Pagina 1 de 8 [ FECHA:20J0407

ELABCORADO POR:

Coordinador de calidad

APROBADO POR:

Gerenie

CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
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Version 1

0%
. PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE G3-P-01

°,i L_.‘:_‘ DOCUMENTO ¥ REGISTROS
U L= Pagima 2 de &

1.

OBJETIVO

Definir controles para la creacian, aprobacion, implementacion, identificacion, manejo y archivo de los
documentos del 5.G.C.

2. ALCANCE

Aplica a todos loz documentos internos del 5.E.C. vy externos gue incidan en la calidad del serdicio.

COMDICIONES ESPECIFICAS
MiA.

DEFINICIONES
§.G.C.: Sisterna de Gestion de Calidad.

Copia Controlada: Copia de un documents del Sistema de Gestion de |a calidad interno o sxtems
entregada a una persona especifica, la cual debe ser reemplazada por una '.'ersmn nueva cada vez

que esta ze genere. Se identifica porque tiene sello de "Cnpla C Eﬁ
=

Copia No Controlada: Copia de nGu E
una persona ESpECIﬁEa SI

no tiene ningdn tipo de sel

@ alidad enfregada a

rsicnes. Se identifica porque

Documento: Informacisn y sU medm dg sc-pc:-rte

Documento Interno: Todoz los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad que e generan en
la empresa.

Documentos Externos: Documentos requeridos y utilizados en &l Sistema de Gestion de la Calidad
que son generados por entidades diferentes a la organizacion.

Documento Obsoleto: Documanto que no tiene vigencia, o ha sido reemplazado por ctro.

Listado Maestro: Relacion de documentos internos v externcs del Sistema de Gestion de Calidad,
donde se presenta la informacion de cada documenta (codige, nombre, wersion, fecha actualizacion)

Manuales de Calidad: Documento gue especifica e sistermma de gestion de la calidad de una
organizacion.

Flan de Calidad: Documento que especifica que procedimisnfos y recursos asociados deben
aplicarse:, guien debe aplicarlcs v cuando deben aplicarse a un proyecto, procezo, producto o
contrato especificn.

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

Registre: Documento gue presenta resultados obienides o proporciona evidencia de actividadesz
desempefadas.

Instructivo; Documento que describe la sscusncia de pasos detallada a seguir para realizar una
actividad o proceso.
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6. RESPONSABLE

=+ Ceordinador de calidad

6. DESARROLLO

6.1 NORMALIZACION DE DOCUMENTOS

Encabezado

Loz documentos internos del 5.5.C. de la empresa OFFISPORT (Manuales, Procedimientos, Planss de

Calidad, Instrustivos, guias v Otras), tendran 2| siquientz 2ncabezado, &l cual estard ubicads en la
primera hoja del documento.

Version 1

5 [y O

#de® | FECHA-DD/IMNIAA

]

=LABORADIO FOR:

APROBADO POR:

Para las demas hojas del documento s suprime las casillas de elaborade por, aprobado por v la fecha de
aprobacion o actualizacion, quedando el encabezado de la siguiente manera;

Version #
NOMEBERE DEL KE-Ma=
DOCUMENTO
Pagina # de &

Fara los formatos en los que sea posible se utilizara el siguients contenido, s suprime la paginacion y
se agrega la fecha de aprobacion:

Version #
e
9. d : z
T au.” MNOMBERE DEL DOCUMENTO CODIGD: ¥x-N-&-
ofilsoort
F.A.:
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=+ Logo: Es la identificacion grafica de la empresa.
= Fombre del Documento: Descripeian detallada del nombre del documento.

= Codigo: Hace referencia a la identificacian del documento del 5.3.C. La codificacién esta compuesta
de tress letras v un namero (X2-N-00). Las dos primeras |etras corresponden al nombre del procesa,
la siguiente al tipo de documento y los nimeros correspaonden al consscutivo.

X Proceso funciona N Tipo de documento
Cestion de calidad GO Procedimientos F
Gestion gerencial GG Instructivio |
Gestidn administrativa GA Formato JRegistro F
Gestidn comercial GC Manuales M
Cestign de compras GS Flames de Calidad D
Gestion contable y GF Qiros L8]
financisra

Guias e B
— )
~1A PO [ f%,' I[ !
'f- “ ﬁl—'—; I I'. I,\__{,,l - P} =
00: Consecutivo, de caracter hy T r resehrfa a gacuencia de la documentacion iniciando con 01

por procesa,

Ejemplo: GA-P-01. Procedimiento de Gestion Administrativa Mao. 1.
= erzion: Identifica el comsecutive de modificaciones que afectan el documento. La primera versian
sdale aprobada como uno (1), Si iens modificacionss sigue <on 2l consecutivo respectivo.

=+ Fecha de Aprobacian (F.A.): Identifica |a fecha de aprobacion de la creacion o modificacion del
documento por el responsable del proceso.

= Pagina: NOmero de paginas del documents w cantidad total de paginas del mismo.

Cuerpo del Documento

Para realizar 2l cuerpo de los documentos se tendrd en cuenta la siguiente informacion, utilizando la
siguiente nomenclatura:

¥ Aplica.
X Mo Aplica.
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+{-; En algunos Casos,
Manuales Procedimientos Pflaln de Formatos | Inztructive: | Guiasz | Otros
Calidad

Encakbezado ¥ ¥ ¥ " v 7
Tabla de Contemida + +- X X -/
Objetive v v +- x /- +
Aleance v v == x —+/- x x
Condiciones _ o . . . N ~
Especificas )
Definiciones =/ +/- x x - + -
Eesponsable v ¥ +- x® - T -
Dezarrollo ¥ v ' ¥ o v v
Regiztros * ¥ x = —+- = +/
Hiztorial ¥ ¥ +- - - - -
Anexns + +- +- +- +/- ¥ .

— Objetivo: Define sin ambigiedad = tem a;_el_-
completar la informacion a titu lg, "

. al
Alcance: Su propdsito es |Estjblét,5 lLE‘Ilmﬂ'H"I'“d@ l:u'llcab jidad de I-::-s documentos del Sistema de
Gesticn de la Calidad. L

Condiciones Especificas: Hace referencia a las aclaracionss gue sean necesarias como efectuar
politicas, recomendaciones, instruccionas, aplicacian de uso (cusndo s usa, como 22 usa).

Cefinicionss: Contisne la lista de términos t8cnices con sus definiciones y la equivalencia de palakras
y abreviaturas gue =e emplean en el procedimiento v 2e consideran convenientes incluir para una
mejer interpretacion del misme.

Responzalble: Indica el cargo de la perzona o laz personas de la empresa responzables de la
aplicacion del procedimienta.

Desarrollo; Se realiza una descripeion detallada en pérrafo, de lee actividades & realizar, indicando e
responzable de la misma. De considerarse necesario, contendra flujogramas o diagramas
aclaratorics.

Documentos: Recopilacion de documentos nombrades en el desarrollo del documento.

Historial: Incluye laz tres ulfimas versiones del documento, en la siguients tabla:

VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO

Anexos: Informacion requerida para un mejor desamollo v aplicacion del documento.
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6.2 CONTROL DE DOCUMENTOS

6.2.1 ldentificacién de Mecesidad de Crear o Modificar Documentos

El responsable de cada proceso identifica la necssidad de modificar un documento, tenisndo &n cuenia la
importancia de este como documento de apoyo en los procesos del 5.5 C. La solicitud de modificar un
documento se realiza mediants el formato “Soficitud de efaboracion, modificacion yio obsolescencia
del documento®™ G@Q=-F-01, 2l cual e= diligenciado v entregade al Coordinador de Calidad.

6.2.2 Elaboracion o Modificacion del Documento

El Coordinador de Calidad elabora o modifica el documento solicitado, teniendos en cuenta la solicitud
escrita en el formato “Soficitud e edaboracion, modificacion yso obsolescencia del documento”
G@-F-01, v las condiciones descritas en el numeral 6.1 Normalizacian, de este documento. Se le asiana
un codigo en caso dz ser considerado un nueva documents o 2= madifica la versidn dzl documents

sxistente.
~ArTDN ?E\Df@ﬁ
6.2.3 Aprobacién de los Docﬁ@P ﬂ&ﬂﬁ G|®|N][ R@ Lﬁu

Todos log documentos, elaborados para el Sisterma de Gestion de la Calidad, seréan revisados
previamente por el responsable de cada proceso para verificar que esten adecuados al procedimiento y
seran aprobados por el Gerente para 2w aplicacion.

6.2.4 Difusion o Distribucion

El Coordinador de Calidad, realiza emtrega del documento creado o modificado en medio fisico al

persanal regueride, oficializando esta actividad con la firma de recibide en el formate “Disfribucion de
documentos internos Wo externos”™ G@-F-02, recoge las copias obsoletas, identificandelas con una

X7 por el lado de la hoja ulilizada, estas copias son ufiizadas como papel para reciclaje v en caso de
contener informacion confidemcial de la empresa se destruyen.

Todos los documentos confrolados en el 5.6.C. 2e identifican con el sello de COPLA CONTROLADA
diagonalmentz v centrado en todas las paginas del documento; en caso de no ohservarse esta
identificacion se hace referencia @ gue &5 un documento NQ CONTROLADO por ¢l Coordinador de
calidad.

Para la distribucion de los documentos externos gue afecten la calidad del servicio s= aplica la misma
metodolagia que para los documentos internos.

G.2.5 Control de Decumentos
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El Coordinador de calidad, relaciona log documentos internos v externos como (reglamentos sectoriales,
normas t2cnicas internacionales, nacionales, sectoriales o de empresas, guias, catalogos o manuales)
del 5.G.C_. en el “Listado maestro de documentos® GOQ-F-03, asi se tendra actualizado v disponible un
indice de referencia de los documentos para los mismbroz de la organizacion y las fechas de
actualizacion seran la forma de verificar su control.

A todos los documentos del 5.G.C., que estén en poder de las personas gue figuran en la respectiva lista
de distribucion, se lz debe colocar 2l sello de COPIA CONTROLADA, para mantensr & control
unicamente sobre estos documentos.

Se garantiza que los documentos s2 conservan legibles: gi se enconfrase un documentos en mal estado
se reemplaza con otro ejemplar de la misma versian v contenido.

6.2.6 Revisidn de los Documentos

Los Responsables de cada proceso, revisaran los documentos gue apliquen al 5.G.C_, con el objetive de
evaluar posibles cambios de acusrdo a laz necesidades existentes. l._lna segunda revigion se hara en las

auditoriaz internas de calidad programadas por el mu:uldlnadm de ellaz realizadas por
entes externos. Q@h ’_%@ iD

6.3 CONTROL DE REGISTRM
La Empresa OFFISFORT, garantizara la legibilidad de los registros aplicando lag siguisntes condiciones:

=+ Seran con letra legible (preferblements imprenta).
Debe llenarse a tinta.
Llenar todos los espacios y & no aplica colocar MIA.

Evitar tachones v enmendaduras. De ser necesario encemar en paréntesis el error marcandaolo con X
y ukicar al lado el dato correcto.

Firmar con nombres de quien diligencia.
Mombres del cargo.
Los registros deben utilizarse en tiempo real.

bl

Hacerlo en consecutivo.

Archivarlo correctamente en sitic v carpeta comespondients.
Diligenciar las observacionss si son necesarias.

Tener en cuenta las copias, si 52 reguisre.

e A T

La identificacion de los registros =2 realizard por medio de los codigos descritos en el numeral 6.1
Normalizacion de Documentos yio nombres del documento

El Control de los Registros se llevara por medio del formato “Listado maestro de registros” GG-F-04,
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IDENTIFICATION ALMACENAMIENTO ¥ RECUPERACICN
1o | Tam DISFOSICION
NOMERE RESPONSABLE FINAL
PROCESD DEL ComGo OE ARCHIVAR MEDID | RECUFERACION LOCALIZACION
REGIETRO

—+ Proceso: Describe el proceso al cual pertenece el documento yio registro.
—  Mombre: Describe el nombre del documento yio registro.

— Codigo: Codigo comespondients al documento yio registro.

— Responszable: Persona encargada de archivar el regisiro.

—  Medio: Almacenamisnto fisico o magnético.

— Localizacion v recuperacion: Lugar donde estan ubicados los registros del 5.G.C. (Carpetas, folderes
o bazes de datos)

—  Tiempo en Archivo Activo (TAAY. Tiempe gue durara | registro en el archivo an:tim

— dizposicion final: Hacia donde llegara el reglstro puede ser_l;e_.n;lp . _ﬁl istra.

= -, T I_I| |||
Archivo de documentos: En los g fa%lﬁn | mq ?.‘.Ie archwn se tendra an
cuenta grimero ef nombres del Eﬁrdﬂac :ﬂtue amo sagundn criterio ef orden cronologico.

Los procesos de soporte v ge}eﬁéia'[es ;l-::-drun ofganizarse como se considere mas conveniente por el
respansable de la informacién, pudisndo ser por orden alfabetico, cronoldgico, por Zona gecgrafica o por
proceso.

7. DOCUMENTOS

= Boficitud de siaboracion, modificacion vwo obsolescencia de! documento GE-F-01
= Distribucidn de documentos internos wo extemos GO-F-02

=+ Lisfado maestro de documentos GGQ-F-03

= [istado maestro de registros GQ-F-04

8. HISTORIAL
VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBID
1 20004507 Wersion Inicial,
9. ANEXOS
FiA,
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| I::I'r"": FRODUCTO Y0 SERVICIO NO s :
ELABORADD POR: Coordinador de calidad

m?_’ “:\m CONFORME
Wi = APROBADO POR-Coordinadors admnstva

CONTROL DE PRODUCTO Y/O
SERVICIO NO CONFORME

il
. A ll'hlll
Y.l LT;‘F): | |J-'.:-_!'I'-
iR ) [ L
# -I-'.'-"Q,‘.'_,I:E IRk LR
L LIFIAAWY!?’
Wi °
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1. OBJETIVO

Drescribir los pasas a realizar para identificar y controlar, el producto no conforme vy
asi prevenir su uso o entrega no intencienal, toma de decisiones por parte del
responsable y generar acciones correctivas para eliminar la no conformidad

presentada.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todos los procesos de la empresa OFFISPORT.

3. CONDICIONES GENERALES: Al i | || i
P | | I "I'
Un PRODUCTO YIO SERWC@@H Daﬁbﬂmﬁ plede dstectarse en las
i foE Nl Ly
siguientes srtuaclc:mﬂ‘s WGIH:#SU- Wl
IM |.| \

¢ Durante la ejecucion de los procesos del sistema de gesfion de calidad

¢ Cuando el cliente ya ha recibido el producto ylo servicio y se le da
tratamiento de acuerdo a lo establecido en el “procedimiento de quejas,
reclamos y/o sugerencias” GC-P-02.

« Eldiligenciamiento de los registros del Sistema de Gestion de la Calidad.

¢ Incumplimiento con programaciones establecidas en la organizacion.

¢ Cuando el producte yio servicio no se encuentre dentro de las

especificacionas establecidas.

4. DEFINICIONES
« PRODUCTO YIO SERVICIO NO CONFORME: Resultado de cualguier
proceso o actividad que no cumple con los requisitos determinados por las

partes interssadas.
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+ CORRECCION: accién tomada para eliminar una no confermidad
detectada.

o ACCION CORRECTINA: accidn tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u ofra situacion indeseable

3. RESPONSABLES

- Coordinador administrativo.

6. DESARROLLO
6.1 ldentificacion de la No Conformidad
Este paso comprende ?n Jdenjﬁ' i‘,e'ar-"“

Cl il
g 0% |

situaciones descntaﬁ é’l} el:m.lrﬁprm&

_:. :r'\. I.:IIII || |L
+rn lc:-.ﬂqxn_ﬁ*&im no conforme en las

i duflones Generales.

6.2 Reporte ylo registro de la No conformidad

Lina vez identificada la Mo conformidad del producto y/o servicio, el responsable
del proceso debe reportar yfo registrar la No conformidad, la zlternativa de
correccion adecuada y asignacion del responsable de implementar el plan de
accion propuesto  en el respective  “Formato de producte yo servicio Mo
conforme” GQ-F-11.

6.3 Analisis de No conformidad

Una vez reportada ylo registrada la No conformidad el empleado asignado
proceds a realizar &l plan de accidén propuesto para el producto wo servicio Na
conforme.

Una vez llevado a cabo el plan de accion el responsable del proceso debe realizar
el seguimiento v verificacion de la eficacia de los resultados obtenidos, dejando
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registro en el “formato del producto ylo servicio Mo conforme™GQ-F-11, si el

resultado es negativo se redefine el plan de accion a aplicar.

Trimestralmente el responsable del proceso en conjunto con el coordinador de

calidad realiza las estadisticas de la frecuencia de los productos yio servicios No

conformes y en reunion trimestral el comité de calidad determina si debe proceder

a realizar acciones correctivas segln el resultado de las estadisticas (Producto ylo

servicio no conforme con frecuencia o de alto impacto para el 5.G.C), de ser asi

se procede segun el “procedimiento de acciones correctivas, preventivas o de
mejora” GQ-P-04.

T.
:ll r,',l._ _.".'I g v !
- GQ-F-11 Formatodel producto yio servicio No conforme
- GQ-P-02  Procedimiento de quejas, reclamos y/o sugerencias
- G5-P-04 Procedmiento de acciones correctivas, preventivas v de mejora
8. HISTORIAL
WERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
1 23/04407 Version Inicial.
9. ANEXOS
MIA
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CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DB "2y apna ARG POR-Coordnador de cadad

P MEJORA
ofiisoort
= APROBADD POR:Coordinadora admnstrva

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA
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1. OBJETINVO

Establecer los requisitos para la identificacion, implementacion v seguimienio de acciones
de mejora que pueden ser. cormecciones, acciones corectivas, acciones preventivas vy
acciones de mejora, con el fin de:

v Actuar sobre el efecto de las no conformidades y asi dar solucion a ellas

v Detectar Ias causas de no conformidades v problemas gue afectan &1 Sistema de
Gesflién de Calidad

v~ Ejecutar las acciones para evitar la repeticion de no conformidades, fallas o
emoras. _]__\ f_\ i Iﬁ fi

¥ Preverla ccurrencia de no EDHTDI&:EIILFHI i

¥ Proveer herranmelrﬁi [iEAm!?IQE@ L] ;‘dn‘tliﬁ de oS servicios ofrecidos, los

procesos y el Sis _qag:d sﬁon de la Calidad

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicado en todos los procesos del 5.G.C bajo la responsahbilidad
de cada lider como medio de solucion a las no conformidades que se presemten yio
situaciones a mejorar que se defecten.

3. CONDICIONES GENERALES

Existe diferencia entre fomar una corrsccion, implementar una accion correciivalpreventiva v
emprender una accion de mejora.

La correccion de una no conformidad se refiere a las acciones encaminadas a eliminar la no

conformidad, La accion correctiva se orienta hacia la investigacion de las causas que originan

una no conformidad con el fin de corregida vy evitar que el problema se vuelva a presentar.
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En otras palabras, la diferencia entre la correccion y una accion correctiva, esta en gue
en la primera se actia sobre el efecto en forma de correctivo y en la segunda sobre [as
causas.

En cuanto a la accion preventiva su objetivo es eliminar la causa de una no conformidad
potencial. Es decir, la accion preventiva actla sobre las causas de no conformidades que no
han ocurrido.

¥ las acciones de mejora, no parten de |2 ocurrencia real o potencial de una no conformidad,
son estrategias para mejorar el desempefio de los procesos, la mmpgtencia del personal, el

ambiente de trabajo, etc. =D Y ". 1 | .'L':'-
am 150 00 Gl LAE HiE
F=¥any < Ui LAY
) I"| =y | -.'.I u b Tl i
I."'_\I:l .l'?-;‘:'l [_J'I |:|I|j| M ||. lI:'I : W
4. DEFINICIONES | | &5 Wi

“% CORRECCION
Accion emprendida para solucionar una no conformidad actuando sobre su efecto

4 ACCION CORRECTIVA
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacion
indeseable.

% ACCION PREVENTIVA
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacién
potencialmente indeseahle.

% ACCION DE MEJORA
Accion tomada para mejorar 13 eficacia de los procesos, que no es generada a través de
no conformidades

“# CONFORMIDAD
Cumplimiento de un requisito

% NO CONFORMIDAD
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Incumplimiento de un requisito.

3. RESPONSABLE

Coordinador de calidad
6. DESARROLLO

6.1 CORRECCION, ACCION CORRECTIVA, PREVENTIVA Y DE MEJORA

6.1.1 FUENTES
Algunas de las fuentes y causas de def eccl an des m‘.! ﬂrfmu:.ni@s reales / potenciales
que motivan la |m[:ller‘1enta.;:|aﬁ 1143 rna a-:t!‘-:nrl liﬂrremv‘af Even“i?a S0

f |II /I [ |

'.-_- \_.
| e

i
E % ALGUNAS FUENTES:
Fa
C . Resultados de las encuestas realizadas a los clientes en la prestacion del servicio
y en las capacitaciones realizadas.
P
C . wsjas, reclamos yo sugerencias del cliente intermo y extemo
C . Reclamos scbre garantia.
C . Dificultades con el proveedor.
C * Reevaluzsin d2 los proveadores para superar problemas potenciales de
suministros.
C . Loz informes de auditoria interma
> . Las revisiones al sistema de gestion de calidad por parte de la Gerencia.
C . Resultados de auditorias de ceriificacion de los clientes.
C * Resultados de indicadores de gestion de los procesos
p . Tendencia de la medicion de los indicadorss de gestidn
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6.1.2 ACCIONES A TOMAR

Todos los trahajadores de la empresa pueden identificar no conformidades, pero el regisio de
la informacion en el formato “solicitud de accidn correctiva, preventivas v de mejora”™ GQ-
F-12 es responsabilidad del lider de cada proceso.

El andlisis de causas es liderado por el responsable de cada proceso v para esta actividad
pusde conformar reuniones de equipos de frabajo segln se requiera para cada caso en
particular; para la idenfificacion de causas ufiliza lluvia de ideas v el diagrama causa — efecto
& espina de pescado v en todos los casos debe identificar la causa ralz de la no conformidad

ul,i,'h‘adcr'l:lt-ﬂ analisis de causas se

0 se identifica la causa del listado de pusﬂ:les CAUSAS=
- LH =;|' 1
I;I_'tl'i!ur y de mejora” GQ-F-12

registra en el formato "suhcltgq ?QT ' 'o' . w&@‘gy
A

| IIu-. |J [ I |.|_|I il
-. R
"\- --'II I\_;-"l

Medio laboral Método

Mano de Obra \ \
> EFECTO

l,htﬂ l.ﬂl“ Medicion de indicadores
Y Equipos

CAUSA

LISTADO DE POSIBELES CAUSAS:
-Problema en los documentos aplicados
-Falta de implementacion

-Falta de especificacion

-Falta de recursos

-Falta de revision

-Falta de competencia del personal
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-Falta de motivacion
-Falta de autoridad v autonomia del personal.

Del analisis de causas se determina el plan de accion a implementar; algunas de las acciones

a tomar pueden incluir los siguientes aspecios:

Incrementar las aud|to1'|aq| int ; ﬁa&ﬁ
Adquisicicn de eqmpoﬁ ﬂrcrgrama,s y heramienias

¥ Modificacion de la estructura organizacional.

v Incrementar al nivel de compromizo de los funcionarios de la empresa.
¥ Revisar, incorporar o modificar documentos v metodologia

+ Brindar entrenamiento efectivo. .

¥ Tomar acciones disciplinarias. o :}"'_"_ijl; ﬁ'lﬂ I::J':‘ ﬂli ,'i:':}
v Incrementar la cumpetenc{;a‘ Ifupﬁ:i)ﬁ E ! I‘{ullu Ha! ' B
v o

v

El plan de accion establece las actividades a realizar, su fecha de implementacion v el
responsable de las mismas; el registro del plan de accidn se realiza en el formato “solicitud
de accion correctiva, preventivas y de mejora” GO-F-12. En todos los casos s2 dehe
asegurar la coherencia entre el plan de accion y las causas identificadas en el problema. El
responsable de cada proceso debe asegurar que se tomen las acciones necesarias para las

no conformidades sin demora injustificada.

Es responsabilidad del Representante de Gerencia 6 Coordinador de Calidad verificar que las
acciones a implemantar sean coherentes o adecuadas a los efectos o causas de 138 no
conformidades reales o potenciales.

6.1.3 SEGUIMIENTO Y EFICACIA

El coordinador de calidad es responsable de venficar la eficacia v realizar el seguimiento de |a
implementacion de las mismas, este incluys:

211




Version 1

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS, GE-P-02

EFT nn--... I PREVENTIVAS ¥ DE MEJORA

LJLL*Ju

Pagina 7 de 8

¥ Verificar el cumplimiento de las acciones plansadas.

¥ Comunicar 2 los funcionarios involucrados los resultados de la implementacion de las
accionas.

v Ewvaluacién de la eficacia de las acciones implemantadas.

¥ Registro del avance de la implementacion de las acciones

El grado de eficacia se determina evaluando los siguientes aspecios:
¥~ Eliminacion de las causas de la no conformidad real segln corresponda.

v Disminucion de aparicion de problemas yio no conformidades.

o)
i y 0
|I ‘]

e Ilr,-hx.
Es responsabilidad de quien R ,el @ﬂ nlorrbblgt ’l-‘.‘}sfvesﬂltados en el formato
“solicitud de accién [:mq‘ﬁ echiva,or Ie@fﬁas "de me JOrﬂ" GQ-F-12; cuando la accion se

considera eficaz, se debe Fhérffﬁmr como “accion cerada”

6.1.4 ACCIONES DE MEJORA

Las acciones de mejora s registran utilizando la misma metodologia establecida para las
acciones comectivas v preventivas en el formato “solicitud de accidn correctiva,
preventivas v de mejora” GQ-F-12, sin embargo, no requisren analisis de causas ya que no
provienen de una no conformidad real o potencial.

6.1.5 REVISION DEL SISTEMA DE CALIDAD

Las acciones cormectivas, preventivas v de mejora forman parte de la informacion reguerida
por la Gerencia para la revision del sistema de gesiidn de calidad. El Coordinador de calidad
presenta en el informe para esta revisién un consclidado por proceso de las acciones
correctivas, preventivas v de mejora tomadas asi como las fuentes por las cuales se han
generado v 2l estado de las mismas (abiertas 6 cerradas).
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El coordinador de calidad controla por medio del formato “Estado de acciones correctivas,
preventivas y de mejora “GQ-F-13, las acciones tomadas en cada proceso, las fechas de su
szguimiento y el estado de las mismas.

7. REGISTROS ¥/O DOCUMENTOS

= (E0-F- 12  Solicitud de acciones correclivas preventivas v de mejora

-+ (G0-F-13 Estadode acciones comectivas, preventivas y-gelimejora

8. HISTORIAL
VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
1 230407 Wersion Inicial (1)
9. ANEXOS
A
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1. OBJETIWO

Definir v establecer la metodologia para planificar e implementar las Auditorias Internas de
Calidad en OFFISPORT con =l proposito de wverificar la conformidad del sistema de
gestion d= la calidad con base en los requisitos del cliente, de la organizacion, de ley y de
la norma 120 3001 2000, asi mismo, para determinar la eficacia v mejoramiento del
sistema

2. ALCANCE
Aplica para todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad en OFFISPORT.

.=
A .'-,’::‘n .':"I' I |I llll_'lI
a0 A A |||,1
3. CONDICIONES GENEHAL a "‘ﬁll' JRE RV ™a! =4
||" || IFE -.II 1! : W
NIA fq _ EI; E' '{L.ypl'éﬁ W OB

4. DEFINICIONES Y/O ABF{E‘H’IATURAS:
%.G.C: Sistema de Gestion de Calidad.

< Auditor: Persona con la competencia para llevar acabo una auditonia.

< Auditoria: Andlisis sistermatico, independiente v documentado para detemminar si las
actividades de calidad cumplen las disposiciones establecidas, si éstas son

implantadas eficazments v son apropiadas para alcanzar objetivos.
% Equipo Auditor: Uno o mas auditores intemos gue llevan a cabo una auditoria.

% Evidencia de la auditoria: Registros, evaluaciones o cualquier ofra informacion

pertinente v verificable para los criterios de auditoria.
< No Conformidad: Incumplimiento de requisito.

% Responsable del area auditada; Area o persona gue sjecuta, verifica, controla o
difge una acividad o proceso que sera auditado.
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£ Accidn correctiva: Accion tomada para eliminar la cawusa de una no conformidad
detectada u ofra situacién indeseable,

 Eficacia: Extension en la que se realizan |as actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados.

£ Eficiencia: Relacién enfre el resultado aleanzado v los recursos utilizados.

< Efectividad: Cumplimiento de |a eficiencia v la eficacia.

4 Regqgistro: Documento que representa resultados obienidos o proporciona evidencia
de actividades desempefiadas.

.'i:'. { I| I|'||I|I
5. RESPONSABLES A ”, F‘"i_, ll i |'.'.’"-'
=t i} _" |__F)
&% Gerente: %ﬁ'ﬁi Ide I;E'L 3.r sipm ‘i programacion de Auditorias,

-

_':'| l!lrr\ﬂl

4

designar Id;. rﬂu;u 'nécésanua para la realizacion de auditorias v revisar los
resultados de las mismas.

Coordinador de Calidad: Es responsable de elaborar los programas de
auditorias, asi como aquellas que se proyecian fuera de los programas vy
realizar seguimiento a la implementacion de las acciones comectivas
resultadas de las auditorias.

Auditor: Responsable de gjecutar los programas de auditorias, preparar los
documentos de trabajo para el desarmollo de las auditorias, recolectar las
evidencias, elaborar los informmes de las auditorias v cemmar oficiaimente [a

auditoria.

6. DESARROLLO

6.1 DESCRIPCION DE LAS AUDITORIAS INTERNAS

La Auditoria 25 un mecanismo que sirve para comoborar gue lo gue dice la documentacion del

5.G.C es lo gue en realidad se esta haciendo en la organizacion.
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Las Auditorias Intermnas siempre seran programadas para evitar que se genere un ambients
de angustia v tension. De esta manera 13 organizacion estard con su 2.G.C funcionando
adecuadamente.

6.2 OBJETIVO DE LAS AUDITORIAS

- Ewaluar la eficacia del Sistema de Calidad asi como el cumplimiento de los objetivos
propuestos.

- Determinar la conformidad del Sisterma de Gestion d= la Calidad de [ Empresa, con
respecto 2 los requisiios de la nomma 150 90012000, del client=, de ley, y de la

arganizacion. ", m
¥ A f LI
- “Welar porla disciplima rrnanen a alidad.
po p z.fpe pl ﬁqj #deuﬁ 9 u. defaC
- Suministrar a los r-I piotek‘n:é audltadns la oporiunidad de
' I| |.
mejoramiento. 'ufgi'g; a "
6.3 ETAPAS DE LA AUDITORIA

En el desarrollo de toda auditoria se deben cumplir con los siguisntas pasos o etapas:

@i‘s P —— q;:?j\l

L
5 SaguimiEno 2. ErenarsEain
4. Informe  Eiacugon

6.3.1 Planificacion: Comprende la planeacion de las auditorias en donde se proceds a
diligenciar los formatos de “Programa de auditonia®™ GO-F-06 que especifica el tipo de proceso

{ya sea proceso de direccion, prestacicén del servicio o de apoyo ), el proceso (el gque se va

auditar), las fechas, el equipo auditor v los auditados, sequido el formato “plan de Auditarias”,
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G0-F-07, estos formatos se diligencian de acuerde con las necesidades de la empresa,
tenizndo en cuenta que se auditen fodos los procesos del S.G.C v los numeralas de 13 noma
S0 9001:2000 en OFFISPORT, teniendo en cuenta:

- Procesos a auditar; Estos se determinan de acuerdo a:

<,

Estado e importancia de los procesos.
¥ Procesos que hayan tenido no conformidades mayores en el ciclo anterior

¥ Procesos que hayan tenido el mayor numero de no conformidades en el ciclo

anterior
v Procesos que se hayan visto afectado pqr e
| | J I|.-rI I"'"
v Solicitudes EEPECI%FT géﬁgﬁ 4 hd’e pfl:H:escr
Wil f L4 | '. L
I~ '-_,-"

La Auditoria Interna sera fh&liz‘él a por los auditores intemos capacitados en OFFISPORT v
por auditores externos cuando la organizacion asi lo reguiera de forma semestral. Para lo cual
se realizara un aviso donde dice cuando se llevara a cabo la auditoria.

- Criterios de la auditoria

- Eguipo auditor

- Auditzdo

- Fecha

- Recursos

En algunas oporunidades pueden realizarse auditoras independientemente del “Programa”
cuando se identifican no conformidades o problemas sistematicos en actividades que inciden

en =l Sistema de Gestion de la Calidad, en estos casos se realizan con aprobacion de la
gerencia.
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6.3.2 Preparacion: Comprende actividades como:

+ Revision de documentos relevantes del sistema de gestion de la calidad necesarios
para el desarrollo de la auditoria.

+ Formulacion de preguntas

+ Descripcion de  los aspectos que se consideren importantes a verificar durante el
desarrollo de la auditoria.

+ Revision de no conformidades u observaciones de auditorias previas al proceso gue
no s hayan cerrado

+ Preparacion y alistzmiento de formatos para la ejecucion de la auditoria (fomato de “lista
de verificacion™ GQ-F-09)

evidencias objetivas y Ia rqurﬂ::rf fred &

= i
6.3.3 Ejecucion: Enmerr& @Fﬂimg "’d

4 Reunion de apertura: El {los) auditor (es) inicia la auditoria en la fecha vy hora
acordada realizando la reunion de apertura con los responsables de atender la
auditoria; ésta reunion tiene como objetivo:

= Exponer €l alcance, criterios v los objetivos de la auditoria.

+ Informar sobre los métodos gue van a ser utilizados en la realizacion de la auditoria.
«  Ratificar los recursos que se dehen proporcionar durante la auditoria.

+ Ratificar las fechas y horas de 1a realizacion de la auditoria.

« Aclarar dudas e inquietudes.

« Acordar la hora, fecha y lugar para |a reunion de cieme.

Una vez terminada la reunion de apertura se procede a desarrollar Iz auditoria de acuerdo
a lo establecido en el “plan de trabajo”.

6.3.4 Informe o reporte de resultados: En la reunion de cierre, se presentan de manera

verbal los hallazgos de la auditoria, las foralezas vy oporiunidades de mejora de los procesos

a los responsables de cada uno de ellos.
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El auditor tiene cince (5) dias habiles para enfregar formalmente el respeciivo formaio
“informe de auditoria” GQ-F-10, con el animo de generar un “Plan de Accion” para solucionar

las No Conformidades del Sistema de Gestion de 1a Calidad, en el informe se determina:

« Alcance del programa de auditoria

+ Fortalezas del SGC

« Oporunidades de mejoramiento del 3GC

» Relacion de hallazgos por procesos

¢ Relacion de hallazgos por requisitos de la norma i
+ Conclusiones == A “ YA

!
6.3.5 Seguimiento: Una 'ﬁéi—que los responsables de las areas o procesos auditados han
planificado e implementado las acciones commeciivas, €l coordinador de calidad hace el
seguimiento dentro de los plazos acordados. Se considera la auditoria como finalizada

cuando todas las no conformidades han sido cormegidas.

6.4 FORMACION DE AUDITORES

Para la formacion de los auditores internos del Sistema de GestiGn de la Calidad, se toman
los siguientes criterios:

- Se definen los criterios de auditoria como: alcance, frecuencia v metodologia a desamollar,
- La Morma patrdn 130 9001:2000, como criterio de comparacion para auditonas dal Sistema

de Gestion de la Calidad de OFFISFORT.

- Clasificacion Auditores: Se califican los auditores bajo los siguientes criterios:

¥ Educacion: Acreditar estudios técnicos o superiorss.
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v Habilidades: Habilidad para la formulacion de preguntas vy realizacion de enfrevistas,
dfico, huen comunicador (oral y escrito), pacients, tolerante v percaptivo.

v Experiencia: Haber participado en al menos una auditera intema como chsenvador.

¥ Formacion: Curso de minimo veinte horas en auditoria interna.

7. REGISTROS ¥/0 DOCUMENTOS
Programa de auditorias
Plan de Auditoria

Reunicn de apertura y cierre de auditoria interna.

Listas de verificacion _ 1P

Informe de auditoria . I_.f.,:\lif'-"-’ i 1K
) ) o YiviIR
Acciones correctivas o Drdyardflﬁs IR
8. HISTORIAL
VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
1 2306107 Yersion Inicial (1)
9. ANEXOS
WA
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i INSTRUCTIVO DE LEGALZACION DE | ELABORADO POR:
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m il | = ,m Coordnador de calidad
k=1

APROBADC FOR:

Gerenie

LEGALIZACION DE CONTRATOS EN LA
GOBERNACION
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1. OBJETIVO

Describir las actividades que se llevan a cabo para realizar el proceso de
legalizacion de los confratos que ejecute Offisport con la gobernacion.

2. ALCANCE

Aplica a partir de su fecha de aprobacién y cubre las actividades de legalizacion
que se realicen dentro de un contrato con la gobernacion para ser efectivo el pago
de la venta a la empresa Offisport.

3. CONDICIONES GENERALES
NIA

4. DEFINICIONES
¢ Poliza de cumplimiento: es aguella que establece los derechos y

obligaciones de ambas partes, en relacion al seguro confratado.

¢ Timbre y/o publicacion: Es un impuesto que se le paga al estado por hacer
un contrato.

5. RESPONSABLE

Coordinador administrativo y/o gerente.

6. DESARROLLO

6.1 DESCRICION DE ACTIVIDADES

Una vez OFFISPORT haya sido seleccionado para la ejecucion del contrato

emitido por la gobernacion debe legalizar el contrato y hacer efectivo el cobro de la
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venta de la mercancia a la institucidn contratante, para esto se debe llevar a cabo

lo siguientes pasos:

1. ¥Ya revisado el contrato por las dos partes, OFFISPORT debe firmarlo junto
con la persona encargada de la dependencia de la gobernacion con la que
hara el contrato (gjemplo: Sila dependencia es la secretaria de educacién
debe ser firmado por el secretaric de educacidn wo duefio de esa

dependencia).

2. La dependencia encargada hace entrega de una copia del contrato ha
OFFISPORT vy le solicitan que haga el pago de publicacion, poliza de
cumplimiento y timbre (estos pagos se realizan si la dependencia lo
requiere}. !

3 GFFISF‘GF{T yﬂ I:aTentﬁadn- ‘1+:£'sﬁa£;us comienza ha armar cuatro (4)
paguetes iguéles del contrato (cada uno debe contener el contrato, los
respectivos pagos de publicacion, poliza de cumplimiento y timbre), ya
armado los paquetes debe llevarse a la oficina de juridica de la

gobernacion.

4. Juridica se encarga de revisar que los paquefes del contrato contengan
todos los documentos que se requieren v estén en orden, ya revisado cada
uno de los paquetes la persona encargada en juridica le entrega a
OFFISPORT una hoja de radicacion donde determina que el contrato ya

queda legalizado.

5. Legalizado el contrato OFFISPORT debe hacer las actividades
establecidas en el numeral 6.3 "Embalaje y transporte” y el numeral 6.4
“Instalacion e entrega” en el procedimiento comercial GC-P-01 cuando ests
aplique.
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6. OFFISPORT para hacer efectivo el cobro de la venta da entrega de la copia

de la “remision” GC-F-04, |a copia de la “factura de wventa” GC-F-05 y la

copia de la orden compra (en este caso la que elaboro la dependencia con
que se hizo el contrato) a juridica para que esta elabore las actas de inicio,

recibo,

liquidacion vy entrada de almaceén

para generar el pago

correspondiente a la compra de la mercancia que hize con OFFISPORT.

7. REGISTROS ¥/0 DOCUMENTOS

GC-F-04 Remision
GC-F-05 Factura de venta

EC-P-M Procedimiento comercial

8. HISTORIAL
VERSION | FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
1 0&/7/07 Yersion Inicial

8. ANEXOS

NIA
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ANEXO N°. BOSQUEJO DEL MODELO DEL PROGRAMA DE SALU D
OCUPACIONAL.

ESPERANZA MORENO JAIMES Y/O OFFISPORT

Razdn Social

Programa de salud ocupacional

Representante Legal: ESPERANZA MORENO JAIMES
Firma

Coordinador del programa: GLADYS HERRERA SERRANCG
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Rlazan Social: ESPERANZA MORENO JAIMES Y/O OFFISPORT

Nit 37.824.580-1
Representante Legal: ESPERANZA MORENO JAIMES

Direccion: Kra 11 No 33-39 Teléfono: 6339006

Actividad Economica: venta de mobiliario escolar v equipos de oficina.

Maguinas y equipos: Computadores, fax, impresoras, teléfonos y fotocopiadoras.

Clase de Riesgo: Grado:
Jornada Laboral: 8:00 am. a 12:00 m y 2:00 p.m. a3 §:00 p.m.

Namero de Trabajadores:

Personal Masculino Femenino Total
Administrativo 1 4 5
Operativo 1 0 1
Total 2 4 B
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Introduccion

El trabajo es una actividad que 2| individuo desarrolla para satisfacer sus
necesidades basicas y obtener unas condiciones de vida acordes con su dignidad
humana y poder realizarse como persona, tanto fisica como intelectual vy
socialmente.

La meta pnmordial de todo programa de salud ocupacicnal es el de preservar,
mantener y mejorar la salud individual v colectiva de los trabajadores, con el fin de
evitar accidentes de trabajo y enfermedades de origen profesional ¥y de origen
cormun.

Marco legal del programa de salud ocupacional

La ley colombiana se refiere y legisla de manera especifica la salud ocupacional
en las siguientes resoluciones y decretos:

- Ley novena de 1979 (Codigo Sanitario Macional), establece |a obligacion de
contar con un programa permanente de medicina, higiene y sequridad en los
lugares de trabajo.

- Resolucion 2400 de 1579 del Ministerio de Trabajo v Seguridad Social, por |a
cual se establecen algunas disposiciones sobre vivienda, higiene y seguridad
en los establecimientos de trabajo '

de los programas de salud ocupgcions e detlen desarrollar los patrones o
empleadores en el pais. "

- Decreto Ley 1295 de 19594 e | Wetepnina la organizacion y administracion
del Sistema General de Rie ‘Erafesionales.

- Decreto 1832 de 1994, g H=e adopta Ia tabla de enfermedades pr
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1. Objetivos

Dar cumplimiento a la legislacion vigente sobre salud ocupacional en Colombia.
Identificar los factores de riesgo presentes en la actividad laboral.

Establecer los subprogramas de medicina preventiva y del trabajo, higiene y
sequridad industrial para prevenir y mejarar la salud de los trabajadores en su
ambiente laboral.

Establecer procedimientos y métodos de trabajo y produccién, con el minimo
de riesgos para la salud.

2. Politica de salud ocupacional

La empresa ESPERANZA MORENO JAIMES Y/O OFFISPORT destinara los
recursos humanos, fisicos y financieros necesarios para la planeacion,
gjecucién y evaluacién del programa de salud ccupacional, acorde con los
factores de riesgo existentes tendientes a minimizarlos y controlarlos.

La orientacion del programa de salud ocupacional sera responsabilidad de
GLADYS HERRERA SERRANC

La empresa ESPERANZA MORENO JAIMES Y/0 OFFISPORT establece que

la prevencién y control de los facleres de riesgo [aborales, no son
responsabilidad exclusive del encarga £ d ocypamonal, sino de cada

trabajador.

el personal, asistir en su horario
capacitacion y evaluaciones meadicas
ocupacional programe previamente
responsables.

Jue el encargado de salud
ation con los diferentes

prestacion oportuna Yy su
trabajadores que lo reguier ragiiata su desplazamiento adecuado a los
centros asistenciales cuapg [

La empresa ESPERAN t‘

eleccion del vigia de salu®
vigilancia de las actividades.

RENO JAIMES Y/O OFFISPORT facilitara la
lpacional, para que sirva de apoyo, promocion y

El examen médico de preempleo, pergdico y de refiro laboral, seran
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practicados obligatoriamente a todo trabajador de |a empresa, Estas
evaluaciones se orientaran hacia los factores de riesgo a los cuales va estar
expuesto dicho trabajador.

- Recursos

Para desarrollar el programa de salud ocupacional la empresa cuenta con los
siguientes recursos:

HUMANGCS: GLADYS HERRERA SERRANO

TECNICOS: Computador, impresoras, papeleria y area fisica.
FINAMCIEROS: 5500000

5 Responsabilidades

Responsabilidades def empleador frente a la salud ccupacional
La empresa tigne entre otras las siguientes responsabilidades:

- Pagar la tofalidad de las cotizaciones de los trabajadores a su servicieo a la
Administradora de Riesgos Profesionales.

- Procurar el cuidado integral de la salud de los trabajadores y de los ambientes
de trabxajo.

- Programar, ejecutar y controlar el cumplimiento del programa de salud
ocupacional en la empresa y procurar su financiacian.

- Facilitar la capacitacion de los trabajadores a su cargo en materia de salud
ocupacional.

- Mofificar a la entidad Administradora
encuentra afiliada, los accidentes de g

gignales a la que se
des profesionales.

- Registrar antz el Ministerio dg‘ﬁ'@ gia ocupacional

correspondients.

Los  trabajadores de la  cmpress, SR entre ofras las siguientes
responsabilidades:

- Observar las normas y reglafentgs'de’ salud ocupacional.

- Seguir procedimientos
de la empresa en generd

- Informar toda situacion peligrosa o practicas inseguras y hacer sugerencias
para prevenir o controlar los factores de riesgo.
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Responsabilidades del vigia de salud ocupacional
El vigia tiene entre ofras las siguientes responsabilidades:

- Proponer y paricipar en actividades de salud ocupacional dingida a
trabajadores y directivos.

- Vigilar el desarrollo de las actividades que en materia de medicina, higiene y
seguridad industrial, debe realizar la empresa de acuerdo con el reglamento de
higiene y seqguridad industrial y las normas vigentes, proponer su divulgacion y
observacion.

- Visitar penodicamente los lugares de trabajo e inspeccionar los ambientes,
maquinas, equipos v las operaciones realizadas por los trabajadores en cada
area o seccidn & informar al empleador sobre la existencia de factores de
riesgo y sugernr las normas correctivas y de control,

- Servir como organismo de coordinacion enfre el empleador y los trabajadores
en la solucion de los problemas relativos a la salud ocupacional.

- Colaborar en el analisis de las causas de los accidentes de trabajo v
enfermedades profesionales y proponer al empleador las medidas correctivas a
gue haya lugar para evitar su ocurrencia.

6 Higiene y sequridad industrial

Objetivos: Identificar, reconocer, evaluar y controlar los factores de riesgo que se
originan en el ambiente de trabajo y que puedan causar enfermedades y
accidentes en los trabajadores.

Higiene industrial

Se debe indicar las evaluaciones ambi
en el ambiente laboral como iluminzcién:s

Elaborar las fichas técnicas de todas
Esta ficha contendrd informacion relac
sindnimos, propiedades fisicoguimicas, cg
urgencias, rotulacion, efectos scbre

iesgo presentes

Hs que se manipulen.
Fombre del producto v
emergencias, atencion de
fiacenamiento y prevencion.

Seguridad industrial

Cuando ocurre un accidente defr @por leve que sea, la empresa realiza el
reporte del presunto accidenje I
a la Administradora de Ries eSionales (ARP).

La copia que devuelve la A la empresa se guarda en una carpeta con el
proposito de poder obtener los datos necesarios para las estadisticas de
accidentalidad.

Inmediatamente después de ocurrido el accidente se inicia la investigacion del
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suceso en la que participan los testigos y el vigia de salud ocupacional, para
determinar con claridad y objetividad cuales fueron las causas inmediatas vy

mediatas del siniestro, para poder asumir los correctivos necesarios tendientes a
evitar su repeticion y a prevenir la ocurrencia de otros eventos similares.
Programa de saneamiento basico industrial

Existe suministro de agua potable, una instalacion sanitaria, tratamiento y
evacuacion de desechos y basuras, disposicion de lockers y sitios para el
consuma de alimentos.

Panorama de factores de riesgo {(Ver documento adjunto para su efaboracion)

{Agregar los anexos 1 y 2 del documento del panorama de factores de riesgo, una
vez se hayan diligenciade, al final del documento del programa de salud

ocupacional).
Frograma de induccion y reinduceion

Esta dirigido al personal que ingresa por primera vez a la empresa y cuando el
trabajador se cambia de oficio. Esta induccién contiene no solo los aspectos
generales del proceso vy del oficio sino ademas la identificacion de los factores de
riesgo a los que va ha estar expuesto y las medidas de prevencion y control.
Frograma ds dotacidn de equipos de prateccion persanal

La empresa no requiere para sus procesos elementos de proteccidn personal.

Prevencian y extincion de incendios.

Lz empresa cuenta con un extintor lo cug| ¢

= k
LY

7 Medicina preventiva y del trabajo '.'_‘.

Examenes medicos:

Se realizaran al ingreso para anahza
trabajador en el puests de traba L

Se hardan ademas examenes z
existentes en el ambiente 13 e mpo de exposicion.

La empresa realizara a los trabajadores los siguientes examenes médicos:
Examen de calumna.
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Cualqguiera gue sea la causa de retiro de un trabajador, la empresa le practicara un
examen para determinar si padece alguna enfermedad profesional adquirida. Este

examen s& realizara dentro de los cinco dias habiles siguientes a su retiro.

Primeros auxilios:

La empresa cuenta con un botiguin de primeros auxilios, ubicado en

El batiquin contiens los siguientes elementos:

Alcohol, isoding solucion, isoding espuma, gasa, esparadrapo, algodon, curitas v
vendas elasticas.

8 Actividades de recreacion y deporte
La empresa promociona actividades de natacién, baloncesto v futbol.
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Anexc 1

Seccidn:

Panorama de factores de riesgo

Oficio:

Grupn de riesgo|

Factor de
riesgo

Fuente generadora Himera dz
sxpuestos

Tiempo de

Métodes de conrol

exposizion Fuente

Medio FPerzonas

Dbzervaciones | C

Craco de
Peligrosidad

9
Anexo 2
Crden de prioridad de los factores de riesgo
Facior ce | Secuign | Valor Tctal Grado de Posiiles solutiones Responsable Fecha
riesgo o pussto | medids | expusstos | peligrosidad
de En la fuente, gl En el rabagador
frabajo medic o &l
procedimiento
10
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Panorama de factores de riesgo

El panorama de factares de riesgo &5 una estrategia metodoldgica que permite
recopilar v analizar en forma organizada los datos relacionados con a
identificacion, localizacion, valoracion y orden de priondad de los factores de
riesgo existentes en un contexto laboral, con el fin de planificar las medidas de
prevencion y control mas convenientes v adecuadas.

Para la elaboracion del panorama de factores de riesgo se debe realizar una visita
de inspeccion para revisar la presencia de factores de riesgo y llenar el formulario,
anexo 1, teniendo en cuenta las siguientes definiciones:

Factor de riesgo: Se refiere a la existencia de elementos, fendmenos,
condiciones, circunstancias y acciones humanas, que encierran una capacidad
potencial de producir lesiones o dafios y cuya probabilidad de ocurrencia depends
de la eliminacion o control del elemento agresivo.

Fuente de riesgo: Es el elemento, fenomenos, condicion, circunstancia o accian
humana que genera el factor de resgo.

La identificacion de los factores de riesgo puede hacerse por oficios, seccion o
planta en general.

Las variables a tener en cuenta son:

- Area, seccién u oficio en estudio

- Factor de riesgo

- Fuente o forma de presentarse el factor de riesgo

- MNdmero de expuestos al factor de riesgo

- Tiempo de exposicion diario en horas

- Meétodos de control encontrados y otras observaciones

Una vez se fenga la informacion organizada, se procede a hacer el respective
analisis y la valoracion de cada factor de nesgo con el fin de darle un orden de

prioridad. Para ello se debe asignar una calificacion a las consecuencias, a la
exposicion y a la probabilidad siguiendo los siguientes criterios:

- Consecuencias
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Catastrofica: Mumerosas victimas o dafios superiores 100
“aras muerntes como consacusncia de un accidente =0
Lina muere como consecuencia de un accidente 25
Lesiones extremadamente graves: amputaciones, invalidez permanania 15
Lesiones con incapacidad 5
Pequefias heridas, contusiones, pequefios dafios 1
- Exposicién

Continuamente {muchas veces al dia) 10
Frecuentemente {(aproximadamente una vez por dia) E
Ocasionalmente (desde una vez por semana hasta una vez al mes) 3
Irreguiarments {desde una vez por mes hasta una vez al afia) 2
Raramente (se sabe que ocurre la exposicicn) 1
Remotaments posible (no se sabe que haya ocurnido la exposicion) 0.5
- Probabilidad

Es el resultado mas probable y esperado si la situacion de riesgo tiene lugar 10
Es completamente posible, nada extrafio, tiene una posibilidad dei 50% &
Seria una ocurrencia o coincidencia rara 3
Seria una coincidencia remotamente posible. Se sabe gue ha ocurrido 1
Nunca ha ocurrido en muchos afos de exposicion, pero es posible 0.5
Practicamente imposible 0.1

Después de asignar la calificacion se realice la multiplicacion de los tres términos
para hallar el grado de peligrosidad de cad ' ;

Grado de peligrosidad = Consecuencias {_
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Obtenido el grado de peligrosidad se procede a su interpretacion, lo cual permite
tener criterics para la oportunidad de accion frente a los diferentes factores de
riesgo; se sugiere |a siguiente escala:

Magnitud Interpretacion

Mayor de 270 | Se requiere correccion inmediata. La actividad debe ser
detenida hasta que el riesgo se haya disminuido.

De 90 a 269 |Se requiere correccidn urgente. Se requiere atencion lo antes
posible.

De 0.05 a 89 |El riesgo debe ser eliminado sin demora, pero la situacion no es
urgente.

Una vez efectuada esta interpretacion, se debe realizar un cuadro resumen con
todos los factores de riesgo colocados en orden de mayor a menor puntaje, lo cual
permite ver la urgencia y necesidad de aplicar medidas de control. Se
recomienda, ademas, asignar responsables y fechas para la ejecucion de las
medidas de control. El anexo 2 sirve para tal fin.
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ANEXO N°10.PLAN DE AUDITORIA

Version 1

PLAN DE AUDITORIA GQ-F-07

F.A:23/06/07

Empresa:

Representante de la Gerencia:

Coordinador de calidad:

Objetivo de la auditoria:

Alcance de la auditoria:

Offisport Horas reales 16 de visita
Coordinador de Calidad Auditor: Cristian Fernando santiago Chavez
Alba lilian sarmiento Rodriguez Fecha: Diciembre 21 y 22 del 2007

Determinar el grado de conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad-SGC con los requisitos de la Norma ISO 9001:2000, los

legales y reglamentarios de OFFISPORT

Evaluar la eficacia del sistema de gestién de calidad para cumplir los objetivos establecidos.

Identificar oportunidades de mejora del SGC.

Todos los procesos establecidos en el SGC: Gestion Gerencial , Gestidon de Calidad , Gestién de Compras,gestion comercial

Gestion administrativa,Gestion Contable y financiera.

DIA/ Numeral Norma
HORA ACTIVIDAD/PROCESO TEMA PARTICIPANTES
FECHA 1ISO 9000:2000
8:00 am. Reunién de Apertura.
L . . 62,1 - 6,22 - 64-
. . . Abarca todos los temas o actividades incluidos en laf,’;’ Y . . . .
. 4,1 - 423 - 4,24 -
8:15 am. Gestion Administrativa caracterizacion del proceso de Gestion Administrativa. 822 823 o4 Coordinadora Administratival
51-52-53-54-
54,1 - 54,2 - 55 -
10:00 Gestion Gerencial Abarca todos los temas o actividades incluidos en lal5,5,1-5,5.2-5,5,3 - Gerente
00 am. caracterizacion del proceso de Gestion Gerencial 56 - 56,1 56,2 -
Viernes 56,3 - 4,1 - 4,23 -
21-12-07 4,2,4 - 8,22 -8,2,3 -
12:15 m. Almuerzo
71 - 72 - 751 -
2:00 Gestion de Compras Abarca todos los temas o actividades incluidos en la|7.5.3 - 82,4 - 83 - Auxiliar administrativa
00 pm. P caracterizacion del proceso de Gestion de Compras 4.1 - 423 - 424 -
8,22 - 82,3 - 84 -
Vi ; f 61-63-74-4,1-
. ) . Abarca todos los temas o actividades incluidos en la|>’ ' ' ' . o .
4:00 pm. Gestion Contable y financiero caracterizacion del proceso de Gestion Contable y financiero g,;,g :8‘1?'-487581212 -|Coordinadora Administratival
71-751-752 -
8:00 am Gestion Comercial Abarca todos los temas o actividades incluidos en la|7.5.3-7,54 -8,2,4 - Auxiliar administrativa
: : caracterizacion del porceso de Gestion Comercial 83 - 41 - 423 -
4,2,4 - 82,2 -82,3 -
Sabado 4,2-81-8,22-83
22-12-07 . . Abarca todos los temas o actividades incluidos en la|851-852-853 - . .
10:30 am. Gestion de Calidad caracterizacion del porceso de Gestion de Calidad g,; 2 4523 —4'523'2 Coordinador de Calidad
8,5
12:00 pm. Reunion de Cierre.
COMENTARIOS ADICIONALES: A todos los procesos se au  ditara 4.2.3 Control de documentos, 4.2.4 Contro d e los registros, 8.2.3 seguimiento y medicién de | os
procesos 8.4 Analisis de datos y 8.5 Mejora conti nua.
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ANEXO N°11. INFORME DE AUDITORIA

Versian 1
P INFORME DE AUDITORIA GQ-F-10
m l_l' .; a ‘_‘_ -}' - M
-rI Lr & F.A- 230607

-

REPRESENTANTE DE DIREC CION: | Alka Lilian Sarmiento Rodriguez

AUDITOR LIDER: Cristian Fernando Santiago Chavez
EQUIPO AUDITOR: Cristian Fernando Santiago Chavez
DBJETIVO:

L Determinar el grado de conformidad del sistema de gestion de la calidad de la empresa de
acuerdo con los criterios de la auditoria.

L Evaluar las fortalezas y debilidades del sistema de gestion de la calidad.

L Detectar oportunidades para la mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

MLCANCE:
Todos los procesos del sistema de gestion de 1a calidad de la organizacion.

FECHA DE APERTURA: | 3 de Enero de 2007 FECHA DE CIERRE: |4 de Enero de 2007

. PERSCNAL ENTREVISTADO:

CARGO HMOMBRE
Coordinadora de Calidad ALBA LILIAN SARMIENTO ROCRIGUEZ
Coordinadora Administrativa GLADYS HERRERA SERRANC
Auxiliar Administrativa TATIANA SAMCHEZ CASTRO
Gerente LEONARDO BECERRA MOREMO

Z. HALLAZGOS DE AUDITORIA:

# | TIPO PROCESO REQUISITO DESCRIPCICON
Mo se encuesntra evidencia de la medicién del
1 | NCme Gestion d4dc indicador “Cumplimiento de los indicadores del
Gerencial = G.C" relativo al proceso de Gestion Gerencial.

Se avidencio que en el Listado Maestro de Registros
(GO-F-05) no se encuentra referenciado el

2 | NCme Gésat:i?jgéje 424 almacenamiento vy recuperacion de los formatos
Comprobante de Egreso (GF-F-01) y Cotizacion
(GC-F-01).
4 o Gestion de 41 Mo se evidencian los documentos gue hacen pare
Calidad o dz su labor en el area.
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INFORME DE AUDITORIA

Version 1

GE-F-10

F.A- 230607

Se evidencid que las Acciones Preventivas no se

5 Géitl'iggge 424 encuentran impresas  en  la  Carpeta de
“‘Mejoramienio Continuo®.
Se evidencia en el “"Formato de Compras Mo
Gestion de Conforme en Recepcion (GS-F-07)" no se e
& | NCme ComMpras 423 garantiza la proteccion del mismo, este se
P encuentra en mal estado v se diligencia con lapicero
de tintas diferentes.
7 Gestign 174 El formato “Listado de precios (GC-F-06)" no
Comercial - presenta la fecha de actualizacion.
Gestian Mo se encuenira evidencia de la medicion del
8 | NCme Adminiétra‘iua d4dc indicador “Cumplimiento del plan de formacion ywo
’ capacitacion”.
Se evidencid que en las Hojas de Vida de las
g Gestidn £ 2 personas Tatiana Sanchez Castro, los factores de
Administrativa o educacion y formacion no s2 encusntran definidos
claramentie.
Gestidn Mo se evidencia el registro “Comprobante de Egreso
10| NCme | Contable y 424 (GF-F-01)", no se enconfrd en el lugar que estipula
Financiera el Listado Maestro de Registros (GQ-F-05).

Tipo: MCMa: Mo conformidad mayor MCMe: Mo conformidad menor O Observacion

3. FORTALEZAS:

El conocimiento por parte del personal de las actividades de su proceso.
Compromiso vy disposicion del personal auditado durante el desarrollo de la auditoria.

La estructuracion del sistema de gestion de calidad al hacerlo practico para su
implemantacion

Se tienen buenos controles para sensibilizar al personal nuevo sobre el SGC de la
Empresa.
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Version 4

INFORME DE AUDITORIA Ga-F-10

- e —
iiS ot g o

F.A:- 2310607

- El compromiso de la Gerencia con la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

- La interiorizacion por parte del personal sobre las acciones necesaras para satisfacer el
cliente v cumplir con los reguisitos establecidos.

4. ASPECTOS POR MEJORAR:
- Mayor conocimiento por parte de los duefios de proceso de los mecanismos de medicion
definidos.

- Fortalecer la promocién en la generacién de acciones preventivas en la mayoria de los
procesos excepto el de Gestion de Compras.

- Foralecer las actividades planteadas en las acciones comeactivas de tal forma que no sg
quede solo en la cormeccion de Iz no conformidad sino gue se eliminen sus causas.

5, CONCLUSIONES:

- El sistema de gesfion de la calidad es conforms con los requisitos de la norma MTCH

SO 290012000 v con los requisitos establecidos por la organizacion para su
cumplimiento.

- Se ha implementado v s& mantiene de manera aficaz.

6. COMUNICACION DEL INFORME:

Eszte informe 2e entregara después de la auditoria Gnicamente a los procesos involucrados v no sera
divulgado a tercenos gin su autorizacion.

Responszable de .
Nombre completo Diligenciamiento Firma
CRISTIAN FERNANDO CRISTIAN FERNANDO CRISTIAN FERMANDO
SANTIAGO CHAVEZ SANTIAGD CHAVES [SANTIAGD CHAVEZ
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ANEXO N°12. CERTIFICACIONES

Mo, 476,00

N

ICONTEC

INTERMATIOMAL

Bucaramanga, 25 e Enerd de 2008

Safior (@)

Leonardo Becerra Moreno
Garenbe

OFFISPORT

TEL : 6338006 FAX B330008
E-MAIL : lilian_&211 @hotmail. com;offisport 1§ hotmail .com

Con un cordial saludo agradecemos e envio de la solicibud de cedificacion firmada y la conflanza depositada en
ICOMTEC para |a realizacion de la audilofia de Sislema de Gestidn, Con base en lo antefior, ke confifmamos que la
audiloria serd realizads asi

TIPO DE SERVICIO: Etapa 1 Codigo EA: 282
REQUISITOS: 150 9001 :2000

Alcance Comerncializaciin de mobilario escolar y equipos de oficing
Localizacidm: Carrera 11 Mo, 11-2%9 Bario Garcia Rovira, Bucaramanga, Sanfandar

Equipo auditor, actividades y duracidn de la avditoria:

[ Responsable | [ Fecha [ hauditor |
|FBE|‘Ii revision previa en la empresa | Maria Teresa Cortes | Audaor Licer | 100 2008 [ 4 |
TIEMPO TOTAL DEL SERVICIO: 4 Horas Auditor iIncluye planificacién e informe)

El lider del aguips sudiorn poatencrnments s& comunicard{n) con Usted para concratar los detalles relacionados con la efecucion del trakajo
La solicitud de modificacion de las fechas indicadas podria ocasionar un aplazamiento de dos (2] meses debido a los compromisos prevics
aduirkdes con alras arganzecionss

Fara los traslados le solicitarmos wbicar, con tres dias de anticipacion, los tiquetes, & nombre de los profesionales
asignadas en &l asrepuerio Palonegre de Bucaramanga informamas al e-mail Imencayei@icontec.org co, b agencia donde pueden ser reclamados.
Le agradecemos coordingr lo necesano para los trasledos, slojamiento y alimentacion de los profesionales.

Em la Revision Previa (Etapa 1), se analizain) el (loa) Sistemais) de Gestidn y se valua ai su nivel de implementacidn
permite realizar la Auditoria en sitio (Etapa 2) y 2a confirma el alcance previsto de la certificacian. Esta visita sa llevara a cabo en las instalaciones de
la empresa por el auditor lider, por o cual le agradecemos dispaner de la informacion revelante para esta fecha.

Temas de la Revision del estade de preparacian

1. Caonfirmacidin del alcance de la auditaria v, s aplica, |as sades que cubre |3 certificacion

2. Mentificacion v aplicacién de requisitos especificados v los reglamentarias aplicables,

3. Informacion sobre los procescs del Sstema de Gestion y su desempena.

4. Adecuacion de la documentaciin del Siatema a los crileries de auditoria, para ello se debe tener disponible la sigulente documentacian y registros;
a. Manual del Sistema de Gestidn o equivalents

b. Procedimientos del Sistema de Gestidn requeridos por la morma de requisitos de sistema de gestidn.

. Infarmacion sobre la satisfaccion del cliente o partes interesadas, quejas y reclamos [ isticas) segun aplig
d, Informes de Auditorias Internas

& Registro de revisiones por la direccidn del Sistema de Gestidn

f. ldentificacion de requisitos legales o relamentarios aplicables en el alcance previsto de la certificacidn.

5. Ravisar la disponibilidad de recurscs para B Auditoria en Sitio (Etapa 2)

. Elabaracion del informe de Revision del Eslado de Preparacion

7. Elabarecidn del plan de auditaria,

Elflos) profesionalies) Maria Teresa Cortes [u] 4] s}
corresponds{n) a nuestra planta de personal por lo cual agredezco nos confirmen su aceptacion
para que rezlice(n) la activided mencionada.

Parmitancs manifestarle nuestra permanente disposician de colaboracién y senvicio.
Copve bl alevanta
T - B
.—:f-d&-c/’zsﬁab, ...:-..._-uuf’z"
Lena vete Moncayo Hobayo
Coordinaciin Sendcios de Certficecion

Copa Prafesionaljes) asgnadola)
Copia: LLARROTA [Asesora de Servicios Técnicos)

ADZP-5G-01
Wersion 01 Aprobado 20070402
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NG

ICONTEC

INTERNATIONAL

LA DIRECTORA REGIONAL ORIENTE

HACE CONSTAR

Que la empresa OFFISPORT, identificada con NIT. 37824580-1, ubicada en la
Carrera 11 No. 11-39 Barrio Garcia Rovira de la ciudad de Bucaramanga,
adelantara con ICONTEC, auditoria de otorgamiento en la norma NTC — ISO
9001:2000, el dia 10 de abril de 2008, con el siguiente alcance:
“comercializacion de mobiliario escolar y equipos de oficina”.

=)

B
b . (‘\. % '-l.; /\l
rmw m o
GLIORIA STELLA SARMIENTO G.
irectora Regional Oriente
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% CONTRATO DE PRESTACION DEL SERVICIO DE AUDITORIA PARA EL
[CONTEC OTORGAMIENTO DEL CERTIFIGADO ICONTEC DE SISTEMA DE GESTION

“EMPRESA OFFISPORT
Comercializacion de Mobiliaric escolar y equipos de oficina,

|ALCANCE Mota: El alcance solicitado puede ser modificado como resultade de la auditoria |
PROPUESTC: para refiejar con exactitud las actividades, en las cuales la organizacion demuestra
L gue ¢l Sistema de Gestion se ha implementado y cumple con los requisitos, |
| LOCALIZACION: Carrera 11 No. 11-39 B. Garcia Rovira
REQUISITOS: x_‘ 150 8001 150 14001 OHSAS 18001 ISO 22000 | Lzs?gm

__|HACCP | NCh2728 | |NCh2909 [ ]iso 13485 | | SGRI

| | BPM | | |

Por este medio solicito el servicio de Certificacion ICONTEC de Sistema de Gestion, para lo cual declaro
conocer, aceptar y cumplir las obligaciones establecidas en el R-8G 01 Reglamento Certificacion
ICONTEC de Sistema de Gestion y en la propuesta 2007-ORI-BUC-1003 presentada por ICONTEC y
pagar a esta organizacion, los valores indicados en la propuesta y las facturas que se generen con motivo
de las auditorias de otorgamiento, seguimisnto, ampliacidn, renovacion o cualguier otra adicional, para lo
cual acepto que el presente documento presta mérito ejecutivo sin necesidad de reconocimiento de firmas, |
ni requerimientos de otra naturaleza.

El incumplimienta de las condiciones establecidas en este contrato o en el documento R-SG-01 implica 1a

aplicacion de las sanciones establecidas en el B-5G-01.

Para tal efecto, los servicies solicitados son:
(Favor llenar en el espacio, con una X, el (los) serviciols) solicitado(s)

[ | Preauditoria [ x | Auditoria inicial
Valar sin WA [Escriba el valor cotizado) Valor sin VA § 2.180.000

En fe de lo expuesto, firman los otorgantes el presents documento en dos ejemplares de un mismo tenor
alos Diez y Siete dias del mes de Diciembre de 2007:

.'
Por OFFISPORT For ICONTEC
LEONARDO BECERRA MORENO GLORIA STELLA SARMIENTO GADNA

i : ] ‘l' Firma: .
B OR N |
. .féj@FFISP j (f /Om _U,JEL
T T

: 1 J‘ L 12 wr"J
[Escrlba el nimero de ﬁacumento de :dentldad] [Escriba el nimero de documento de identidad]

Para todos los efectos del presente contrato, las partes acuerdan los siguientes contaclos: (Favor
diligenciar los datos de la Empresa)

Por la Empresa; OFFISPORT Por ICONTEC
. ALBA LILIAN SARMIENTO , T

Mombre: RODRIGLEZ Nombre; LUZ MARY LARROTA MARTINEZ

Tel.: 8338006 - Tel.: 6329628

Correo Lilian 8211 @hotmail.com; | Correo i

eleciranico offisportt @hotmail.com elactranico larrota@icontec.org

Fax: 5339006 Fax: B452098
SF10P-CV-10 Aprobado 2007-09-25
Yersion 00
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